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1 Inledning

Nittiotalet har blivit informationsteknologins (IT) decennium. Utvecklingen inom
hardvara och programvara har tillsammans med utbyggd infrastruktur mojliggjort
nya organisationsformer, nya sétt att arbeta och nya sétt att organisera arbete. S§élva
anvandningen av IT har kommit i fokus. | féretagen vill man anvanda I T for att na
strategiska vinster och konkurrensfordelar, effektivisera affarsprocesser, samt 6ka
kvalité och kundnytta. | forvaltningen vill man snabba upp beslutsprocesser,
minska pappersfloden och 6ka servicen till medborgarna. | skolan vill man géra
pedagogiska vinster och mgjliggora distansundervisning. | sjukvarden vill man
effektivisera varden genom anvandning av I T och distribuera specialistkompetens
fran regiong ukhusen till vardcentraler och privatlakare.

Bland de nyaformer av IT som mgjliggdr denna utveckling finns datorstott sam-
arbete "groupware’, dokumenthantering och arbetsflédeshantering ”workflow
managament” .

Workflow handlar om att effektivisera, koordinera och stddja arbete och processer
av olika slag med informationsteknologi. En strom av produkter fran en méangd
leverantorer har sedan borjan av nittiotalet saluforts under beteckningen
workflowsystem. Man kan néstan jamfora med den Overhettade marknaden for
CASE-produkter i slutet av 80-talet. Pa sa sétt har workflow néstan mer kommit att
bli en kommersidl etikett an ndgot annat. Ar da denna teknologi egentligen
nagonting nytt, eller &r det bara en ny version av de gamla avsomnade ansatserna
for kontorsautomatisering? Hur passar denna teknologi in pa de nyatrender som
vaxer fram med flexibla nétverksorganisationer, gévstandigt kunskapsarbete etc?

Ambitionen med dennarapport ar att belysa olika perspektiv pa workflow och ge en
introduktion och dversikt av omradet. | avsnitt 2 tecknas den historiska bakgrunden
I Taylorism, kontorsautomatisering och hierarkiska organisationer. | avsnitt 3
behandlas praktiska fragestdliningar och exempel pa anvandning av workflow-

teknologi. Exempel pa produkter ges, men syftet & inte att utvardera enskilda
produkter. For den som vill trénga djupare in i specifika produkter ges referenser till

produktguider och andra rapporter. | avsnitt 4 presenteras de grundldggande
principerna bakom teknologin. Exempel pa relevant teoribildning och internationell

forskning presenterasi avsnitt 5.

De senaste trenderna med workflow och Internetteknologi presenterasi avsnitt 6.

| appendix presenteras huvudsakliga informationskallor som konferenser, tidskrifter
etc, storstaleverantérerna och deras svenska generalagenter samt WWW -resurser.



2 Bakgrund - Organisationer i forandring

Overdlt brottas idag verksamheter med forandringsarbete for att mota nya
konkurrenskrav. Traditionella hierarkier och funktionsbaserade organisationer
utsatts for forandringsprojekt i riktning mot process- dler nétverksbaserade
organisationer. Globalisering av foretagen, 6ppna och gemensamma marknader,
avreglering, krav kortare produktcykler, krav pa kundspecifika konfigurationer ar
allaexempel paingredienser i de forandrade villkor som foretag verkar i (Keen,
1991, Womack et al, 1990). Naturliga atgarder &r att pressa kostnader, oka kvalitet
och ta konkurrensfordelar genom strategiska satsningar.

Det finns manga ansatser for forandringsarbetet, ” Business process reengineering”
(BPR), "Total Quaity Management” (TQM), och olika varianter av sténdiga
forbéttringar & exempel pa ndgra. Vare sig syftet & att astadkomma drastiska
forbéttringar i "redesignade” processer, dler att astadkomma inkrementella
effektivitets- och kvalitetsforbattringar i befintliga processer, sa kan de méjligheter
som skapas av IT vara en betydande drivkraft. Relationen mellan BPR och
workflow & intim men inte savklar. Workflow-teknologi & en bland manga
méjliga IT-komponenter i BPR. Workflow kan ocksa tillampas som en del i
inkrementella processforbéttringar, utan revolutionerande BPR-ansats. Samtidigt
baseras en stor del av workflowteknologin pa traditionella ansatser for
effektivisering av produktionsprocesser. For att placerain workflowteknologin i sitt
historiska sammanhang ges en 6verblick av utvecklingen fran Taylor och framét.

2.1 Fran Taylorism till kundtillfredsstallelse

| borjan av 1900-talet, i den tidigaindustrialiseringen, fick Frederick Taylor’ s idéer
om rationalisering av rutinarbete genomslag. Genom att bryta ned arbete till enkla
val avgransade uppgifter skulle produktivitet och kvalitet, sval som ledningens
kontroll Gver processerna 6ka. Taylor foreslog ocksa att man skulle inféra en
noggrann vetenskaplig analys av arbetet, det som kom att utvecklas till tids- och
momentstudier. Genom denna vetenskapliga analys skulle ledningen kunna
identifiera och diktera det basta séttet att utféra arbetet. Dettainnebar att de operativa
arbetsuppgifterna separerades fran planering och kontroll. Denna uppdelning ledde
naturligt till en formalisering i form av funktioner i en hierarkiskt uppbyggd
organisation dér roller, auktoritet, ansvar och uppgifter var vadefinierade och
stabila.

Uppdelningen av arbetet i sma avgransade moment gjorde det mojligt att snabbt
utbilda nya arbetare specidiserade pa ett moment. Foljden av detta blev snéva
yrkesroller och arbetare med hdg specialisering. Tillsammans med anvandningen av



specidiserade maskiner med hdg kapacitet utgjorde detta grunden for mass-
produktionen av varor i vastvarlden.

Taylors utgangspunkter var att:

* det finnsen basta metod for att utfora ett arbetsmoment.

 arbetet bor utforas genom enkla, repetitiva arbetsmoment.

« arbetarna maste specialiseras pa ett fatal av dessa.

« produktionsplaneringen maste vara detaljstyrd.

» arbetaren &r ett redskap, en kugge i maskineriet utan egen dverblick
eller mgjlighet till gavstandigt agerande.

 alt tankearbetet ar forlagt till sérskilda planerings- och berednings-
avdelningar.

Att rationalisera processer handlar framst om att optimera sekventiella materiella
fléden och de handgrepp som skall utféras vid varje punkt i flodet, d v s enskilda
arbetsuppgifter. Det |6pande bandet & den mest kénda av dessa rationaliserings-
ansatser. Under nittiotalet vidareutvecklades rationaliseringen genom att industri-
robotar 6vertog en del av de rutinartade uppgifterna léngs bandet.

2.1.1 Automatiseringen av kontoret

De tidiga ansatserna for automatisering av kontoret avbildade den industriella
rationaliseringen av processer, d v s man sag informationsfloden i enlighet material -
floden i industrin. Kontorets materiafléden var ju papper. De tidiga kontors-
systemen forsokte dverfora |6pandebandprincipen till kontoret. Varje moment en
arbetare utforde vid bandet var i detdj definierat. PA samma sitt skulle
kontorssystemen definiera de arbetssteg som en viss arbetsuppgift krévde.
Automatiseringen var inriktad pa enskilda arbetsuppgifter snarare an hela processer
och floden.

Ett antal formella sprék skapades for att specificera kontorsprocedurer. Tanken var
att kontorsarbetet direkt kunde avbildasi informationssystemen genom dessa sprak.
Man utgick ifrén att kontorsarbete av naturen & mycket rutinartat. Exempel pa
sadana formalismer &r " Office Procedure Specification Language” (OPSL) (Zisman,
1977), "Information Control Net” (ICN) (Ellis, 1981) och "Office Anaysis
Methodology” (OAM) (Sirbu et a, 1981).

OAM & intressant eftersom BPR-foresprékaren Michael Hammer var en av
konstruktdrerna, och man kan se vissa embryon till hans senare BPR-metodik.
OAM inkluderadet ex i viss man begreppet affarsmal. Man menade att OPSL och
ICN var begransade darfor att de beskrev kontorsarbete enbart i termer av regler och
intei mal. Mycket arbete kan bara beskrivas genom angivandet av mal. Dels for att
det kan finnas manga metoder att uppna malen, och dels for att metodernainte alltid
& kanda nar arbetet paborjas. En annan svaghet var att dessa ansatser fokuserade pa
den snéva kontorsdomanen, och inte pa verksamheten i stort.



Automatiseringen av kontoret fick inte det genomsag man forvantat sig, men en rad
viktiga fragestallningar uppmarksammades och forskning om kontorsarbete och
datorisering initierades. Nagra viktigalardomar som fortfarande ar aktuella ar (Ellis,
1983):

» Studier visade att det inte & sjdlvklart att kontorsarbete ensi enklare

former & sarutinartat som man tror vid forsta anblicken (Suchman,
1983).

« Kontoret & en social miljo dar forandringar i rutiner, mal, manniskor
och teknologi fororsakar stérningar av arbetet.

» Kontoret &r ett komplext och dynamiskt system. Féraéndringar i en rutin
for med sig forandringar i andra rutiner.

« Kontorets processer & i manga stycken parallella och asynkrona, och
inte enbart sekventiella (som |6pande bandet).

» Kontoret ar ett delvis ostrukturerat system, d v s inte bara formella
informationskanaler & viktiga utan kunskapsarbete och personliga
relationer har stor betydelse.

Baksidan av specialiseringen pa kontoret (och i industrin) har debatterats allt sedan
datorernas intag (set ex Greenbaum, 1995; Ehn, 1992). | datoriseringen av konto-
ret sag man enrisk i att det kvalificerade arbetet forsvann, och att personalen skulle
avkvalificeras, d v s att deras kunskap skulle utarmas och pa sikt férsvinna (jmf
diskussionen om l&rande organisationer som fors idag). Aven affarsmassigt har
denna modell nackdelar. Organisationer som foljer Taylor’ sidéer har svart att méta
en dynamisk omvarld med forénderliga kundkrav, férnyelse i produktionsteknik
och dynamiska faktorer i omgivningen. Malen &r idag viktigare an procedurerna,
och mélen & oftarelaterade till kunden och kundens nytta av verksamheten.

2.1.2 Kundtillfredsstallelse

BPR har delvis vuxit fram ur traditionen av kontorsautomatisering. Man anvander
liknande formalismer och verktyg for att modellera processer &ven om likheternartill
stor del slutar hér.

Om detidigare ansatserna varit inriktade pa effektivisering och kostnadsreduktion,
sa startar mycket av ansatsernainom BPR i en situation dér detta inte |angre racker
till. Ett fokusskifte sker fran produktion till marknad. Kvalitet i sig garanterar inte
att kunden upplever att han far god service. Kundens tillfredsstéll el se baseras pa en
djupare relation grundad i forstael se och kommunikation. Peter Keen (1991) sager
texadt:

"varje metod for att analysera affarsprocesser maste starta och sluta med
kunden [...]”

Inom BPR borjar analysen med att faststalla malen for verksamheten. Kallan for
malen finnsi relationen mellan kunden och verksamheten. Viktigare an att folja
vissa pa forhand givna metoder &r att uppfyllamaet: néjda kunder.



Att setill processernas helhet blir viktigare an att hantera enskilda arbetsuppgifter.
Processbegreppet forandras fran procedurer inom en funktion till processer som
korsar organisationen tvars dver funktionsgranser, fran leverantorer paenasidan till
kunder pa andra sidan.

2.2 Fran materialfloden till verksamhetsprocesser

De processer Vi intresserar oss for i vara effektivitetsanstrangningar har andrat
karaktéar. Man kan urskilja tre huvudtyper eller omraden av processer i en
organisation: materiella processer, informationsprocesser och verksamhetsprocesser
(Medina-Mora, et al, 1990). Det har skett en forskjutning av teknologinsroll i en
organisations processer fran materiafloden i industriel produktion, via
informationsfléden i administrativt arbete till det man skulle kunna kala
verksamhetsprocesser:

Materiella processer & forankrade i den "fysiska varlden”. De &r fysiska floden
som flyttar eller forandrar fysiska objekt t ex né&r man monterar, transporterar,
lagrar, dler lastar gods. Sedan Taylor's dagar har denna typ av industriella
produktionsprocesser rationaliserats med hjdp av industriell ingenjérskonst och
mekaniska system som |dpande band och industrirobotar.

Informationsprocesser & de floden av information som genomstrommar dla
organisationer. | informationsprocessen bearbetas den éverférda informationen och
sétts samman och lagras. | tjansteproduktion och kontorsarbete har dessa processer
rationaliserats genom 60- och 70-talets datorisering. Inom systemutveckling har
manga metoder och tekniker tagits fram for att beskrivainformationens form och
hur den flodar i organisationer. Ansatser for databasdesign, metoder for
modellering av data och datafl 6den & exempel padetta. Vad man 1t glommer bort i
detta perspektiv & att informationen i sig ar ointressant. Informationen blir
vardefull forst nér vi kan goéra nagot med den. Det viktiga & hur vi agerar pa basis
av informationen.

Affars- eller verksamhetsprocesser! bestar av de aktiviteter som ar centrala for
verksamheten och som skapar varde for kunden. Dessa aktiviteter star i relation till
kunder och marknader och utgorstill stor del av kommunikativa aktiviteter. Att &ta
sig att utféra ndgot 8t nagon. Att komma Gverens med en kund och setill att fa saker
och ting gjorda enligt 6verenskommelsen. Att skapa relationer med nya kunder.

Man kan ocksa se dessa typer av processer som abstraktionsnivaer. En verksam-
hetsprocess ar implementerad i informationsprocesser som i sin tur ar implemen-
terade i materiella processer.

1 Begreppen process och verksamhetsprocess anvands flitigt och med olika definitioner i
litteraturen (se t ex Davenport; Hammer, 1990; Hallstrém, 1994).



Nér en kund skickar en order till en leverantor, sdinnebér dettaen fysisk dimension
(ett papper dverfors), en informationsdimension (ett formulé med information om
vissa varor, och hur de skall levereras). Det som ar viktigast for verksamheten ar
emellertid den verksamhetsprocess som utfors, d v s sjdlva uppmaningen fran en
kund till en leverantor att utfora vissa handlingar, for vilka kunden i utbyte étar sig
utféraandra handlingar (att betala) om han &r ngjd.

Processtyp Fokus Komponenter Ansats

Materiell sétta samman ramaterial industriell
komponenter och  maskiner ingenj6rskonst och
leverera produkter  logistik mekanik

(materialflode)

Informations bearbetadataoch  data Datamodeller och
tillhandahdlla dokument datafl6den
information informationsfloden CASE-verktyg

Verksamhets genomfora arbetsfloden workflow
afférstransaktioner  aktiviteter processforbéttring
tillfredsstélla villkor for nojda reengineering
kunden kunder

Figur 2.1 Processtyper enligt Medina-Mora et al (1992).

2.3 Fran byrakratier till natverk

Adminigtrativt arbete, planering, kontroll och ledning sker i den Tayloristiska
organisationen utanfor gava produktionsarbetet i speciellafunktioner eller enheter.

| den hierarkiska organisationen eller byrékratin & olika verksamhetsfunktioner
atskilda. Koordinering av aktiviteter hanteras genom en strikt vertika nivaindelning
av ledning och auktoritet. Hur en viss niva skall interagera med nivaerna narmast
ovanfér och nedanfor, & reglerat genom formella regelverk. Delegering och
koordinering av arbetsinsatser sker genom dessa formaliserade kanaer och
informationsvagar, och styrs av de givna reglerna. Pa detta sétt kan man se den
traditionella byrakratin som ett mekaniskt system, en programmerbar maskin. Den
hierarkiska organi sationen kannetecknas av (Clegg, 1994):

o Ett uttdbmmande regelverk for hur olika situationer skall hanteras
garanterar att ala”kunder” till ett statligt verk skall hanteraslika.

» Speciaiserade funktioner och roller, valdefinierade rollstrukturer. Alla
anstéllda har klart angivna kompetensomraden. Klara och tydliga
bef attningsbeskrivningar maste finnas.

« Formaliserade informationsfloden och dokumentation. Alla étgarder,
beslut och regler maste formedlas och dokumenterasi skriftlig form.

» Standardiserade procedurer.

o Centraliserad auktoritet och kontroll, d v s hierarkiskt hanterade mal,
bedlut, regler och arbetsbeskrivningar.



Typiska exempel pa |1 T-stod for hierarkiska organisationer ar informationssystem
for orderhantering, fakturering, rékenskap och produktionsstyrning, d v s stéd for
de administrativa processerna.

Pa grund av byrakratins begransade flexibilitet och inneboende troghet forutsétter
den en relativt stabil omgivning for att fungeraval. Under &ttio- och nittiotalet har
omgivningen som manga foretag verkar inom istdlet kommit att bli alt mer
dynamisk, med globalisering och fragmenterade marknader. Detta innebér storre
konkurrens och hardare krav att méta marknaden snabbt. Fragmentering innebér
krav pd snabba produktcykler och méjlighet att tillverka sma serier till rimliga
priser. Att snabbt samlain marknadsinformation och omvandlatill nya produkter
inriktade pa speciella grupper, omraden etc.

For att mota dynamiken sa har en mangd aternativa organisationsformer och
alternativa sétt att organisera och koordinera arbete vuxit fram. Process-, team-, och
nédtverksorganisationer figurerar oftai litteraturen tillsammans med begrepp som
virtuella organisationer, strategiska allianser och partnerskap.

Mot den regel- och planstyrda byrakratin kan vi stélla marknaden som koordina-
tionsmekanism. Marknaden bestér av gavstandiga aktorer som utbyter tjanster till
ett Gverenskommet pris. Att se en organisation som marknad, innebér att se den
som ett ndtverk av transaktioner som regleras genom ett antal kontrakt (Ciborra,
1993).

| virtuella organisationer eller ndtverk suddar subkontraktering och partnerskap ut
granserna for var den ena organisationen borjar och den andraslutar. Ett exempel pa
detta & Benettons nédtverk av gjélvstandiga underleveranttrer och butiker. Design
och produktion utfors av ” avknoppningsforetag” néra knutnatill Benetton (startade
av tidigare Benettonanstdllda), helt gdvstandiga foretag eler hemarbetare.
Produkterna séljs av butiker med franchaiseavtal. Varje butik skickar regel bundet
sdljdatatill Benetton som kan identifiera vilka modeller och férger som sdljer bast.
Dettainnebdr att Benetton kan styratillverkning och distribution mycket detaljerat
anda ner pa butiksniva (Ciborra, 1993; Hanseth, 1993).

Typiska I T-st6d for nétverksorganisationen &r stéd for elektronisk handel (EDI) och
datorstétt samarbete. Det & teknologin som gor globalt samarbete och globala
marknader méjliga. 1T blir samtidigt en viktig strategisk resurs for att havda sig pa
denna globala marknad. Teknologin blir bade orsak och verkan.

IT-stoden for den byrakratiska organisationen implementerar regler och central
kontroll. Utgangspunkten &r att automatisering & den bésta (eller enda) formen av
effektivisering. Information stér under strikt kontroll och kommunikation far bara
ske inom begrénsade kander.

Ett nétverk bestar av sjdvstandiga enheter som behover flexiblainstrument, inte
teknologi som begransar och férutsétter i forvag utformade procedurer. I T-stod for



nétverk utgadr ifran savstandighet och autonomi, och att dela information och
beframja kommunikation.

Dagens organisation portrétteras i litteraturen som en organisation som belGnar
innovation, snabbhet, service och kvalitet. Till skillnad fran den traditionella
organisationen dar arbete, arbetsfléden, kontrollmekanismer och organisations-
struktur var inriktade pa kontroll och effektivitet vid foljandet av givna procedurer.

Rutinarbete Icke rutinarbete
Programmerbart Situationsberoende
Repetitiva monster Varierat, unikt
Analyserbart Komplexa beroenden
vaforstétt Oszkert

Stati skt Dynamiskt

Figur 2.2 Rutinarbete versus kunskapsarbete (Mohrman, 1995).

Samtidigt Okar andelen av vad man brukar kalla kunskapsarbete. En stor del av det
arbete som finns kvar efter rationalisering och datorisering & kvalificerat arbete eller
sk kunskapsarbete. Framférallt inom forskningsomradet datorstétt arbete har man
fokuserat pa detaljerade studier av arbete och samarbete, och menar att &ven ménga
till synes enkla arbetsprocesser ar betydligt komplexare &n man tidigare trott.

Rutinarbete &r i de flesta organisationer standardiserat efter gangse arbetssatt och
procedurer. Det mesta kunskapsarbetet & inte rutinartat utan varierande och flexibelt
med stor grad av sjdlvstandighet. Det arbete som inte & rutin innehaller oftast sa
mycket variation och undantag att det blir svart att formaliseratill arbetsprocedurer.
Kunskapsarbete kraver skapande och applicerande av kunskap och & av naturen pa
gransen till vad som &r kant och darfor programmerbart.

En forenklad bild av spannvidden mellan de diskuterade organisatoriskaidealen kan
vi mana fram genom att stélla ytterligheterna mot varandra. Vi sdler ett
mekanistiskt synsatt mot ett organiskt (Dahlbom och Mathiassen, 1993). Man kan
tala om ett mekanistiskt — organiskt kontinuum (Barnatt, 1995)1. Pa den mekanis-
tiska sidan finns den specialiserade, standardiserade och stela hierarkin. P& den
organiska sidan finns den flexibla organisationen, med stérre diversifiering av
produkter, smidigare auktoritetsmonster, snabba beslutsvdgar och snabbare
reaktioner pa andrade forutséttningar (t ex vad géller kunder eller teknologi). Detta
kontinuum Gverensstdmmer med den distinktion som Clegg (1990) gér mellan den
moderna (traditionella) och den postmoderna organisationen (sefigur 2.1).

1 (efter Burns och Stalker, 1961)



Den moder na organisationen Den postmoderna organisationen

Specialisering Differentiering
Byrakrati Demokreti
Hierarki Marknad
Disempowerment Empowerment
Inflexibel Flexibel
Avkvalificerat arbete Kvdlificerat arbete

Figur 2.3 Modern versus postmodern organisation enligt Clegg (1990).

Hur passar workflowteknologi in i detta kontinuum? Ar workflow en teknologi for
byrakratier som leder till avkvalificering av tjansteméannen? Eller ar det en bredare
teknologi som passar in &en i ndrverksorganisationen?

2.4 Informationsteknologins roll

Flera analytiker och forfattare har utnamnt workflow tillsasmmans med
dokumenthantering som 90-talets teknologi (t ex Peter Keen, 1991). Datorernas
intdg p& kontoren har hittills snarast dramatiskt ckat pappersflédet snarare an
rationaliserat det. Allt fler dokument skapas genom ordbehandlare direkt till ett
elektroniskt liv. Samtidigt har tekniken for bildlasning blivit oerhtrt mycket béttre,
effektivare och billigare, vilket gor det 1&tt att digitalisera vanliga papperskopior av
dokument.

Genom den snabba utvecklingen och utbredningen av persondatorer och deras
sammankoppling i nétverk, sa har enorma majligheter skapats att rationdisera
pappershanteringen. Den véaxande nétverksstrukturen ger ocksd majligheter att
integrera, exekvera och hantera affarsprocesser bade internt i en organisation och
mellan organisationer.

2.4.1 En ny vag av kontorsautomatisering?

En stor del av tankegdngarna inom workflowomrddet har Gvervintrat sen
kontorsautomatiseringens tid. Manga produkter har sina rétter i imaging!, och
fokuserar parationalisering av pappershantering pa kontoret. En stor skillnad &r
dock att de flesta ansatserna for workflow fokuserar pa att automatiskt dirigera
material (t ex formuldr, dokument, &renden, objekt) till ratt personer eller
applikationer, eller integrera och samordna olika arbetsprocesser. De tidiga
ansatserna for att automatisera kontorsarbete ("task automation”) syftade till att
automatisera och styra enskilda arbetsuppgifter.

1 Inlasning (bildfangst eller scanning) och hantering av dokument.



Arendens vantetider i in- och utkorgar minimeras. Arbetsledare kan kontrollera och
folja arbetets status, och resurser kan fordelas optimalt. Det kan ocksd innebara att
de involverade i processen, de som utfor olika arbetsuppgifter far ett béttre
hel hetsperspektiv pa processen. Kunder kan lattare fa svar pa var deras drende
befinner sig.

Samtidigt savilar en stor del av workflow-idéerna pa Tayloristisk grund.

Det handlar ju om rationalisering av sekventiella fléden, d v s materiella processer
eller informationsprocesser. Automatiserade tidsstudier far man pa kopet. De blir
inbyggdai systemet, eftersom genomloppstider kan styras, métas och kontrolleras.

Savklart bor man vara vaksam pa de risker som &beropades under kontors-
automatiseringens tid: avkvalificering och drénering av kvalificerad kunskap,
centralisering av bedlut, forsdmrad kontroll och helhetssyn for de inblandade
tjanstemannen i processerna och darmed forsdmrad motivation. Dessa potentiella
negativa effekter bor inte sopas under mattan utan tas pa allvar.

Idag kan vi dock géra mycket mer med IT, vi har storre valimajligheter nér vi
designar och manga av riskerna kan vandas till fordelar: nér de mest rutinartade
arbetsuppgifterna forsvinner kan tjanstemannen &gna sig & mer kvalificerat arbete;
att beskriva processerna for att infora workflowteknologi ger en béttre dverblick,
och det gar att delegera besdut och ansvar &ven med workflowteknol ogi.

2.4.2 En teknologi for byrakratier?

De forandringar som har beskrivitsi detta avsnitt & bort fran stabila omgivningar,
bort frén Taylorism och sekventiella arbetsfloden, bort fran hierarkier med strikta
roller, bort fran rutinarbete etc. D v s det mesta som workflowsystem &r bra pa. De
storsta marknadssegmenten inom workflow bestar av teknologi som passar béast for
repetitiva processer, med relativt valdefinierade och stabila roller for de som &r
inblandade i processerna. Innebér detta att workflowteknologi inte lampar sig for de
nyare organi sationsformer som vaxer fram?

Man bor tanka pa workflow som en bredare teknologi med syftet att 6ka kvalitet och
produktivitet inom ett vidare spektrum av process- och arbetstyper. Det betyder att
nyatyper av workflow-teknologi vaxer fram for att stodja flexiblare former av
arbetsfloden och koordinationsprocesser. Workflow som begrepp ar ocksa belastat
av associationer till tidig kontorsautomatisering och Taylorism. Koordinations-
teknologi & egentligen ett béttre ord, men eftersom workflow &r ett sa utbrett
begrepp anvands det genomgaende i rapporten.
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2.4.3 Ett nytt paradigm for IT-design?

Det finnsflera faktorer som gér att man kan prata om ett paradigmskifte eler
atminstone ett kraftigt forandrat synsétt och fokus. Anvandningen av informations-
teknologin stér nu i centrum, inte konstruktionen av den. Det &r inte langre enbart
lagring av data som stér i fokus, utan arbete, processer och kommunikation.

Workflowteknologin & en del i detta nya fokus och den spanner éver ett storre
omréde an bara rutinprocesser och administrativa processer. Granserna mellan
workflowteknologi och annan teknologi &r flytande och integration med program-
vara for dokumenthantering, samarbete och kommunikation kommer att vara en
nyckelfaktor i framtidens I T-design.

Det finns nu ett stort utbud av produkter fér hantering av arbetsfloden. Hur dessa
standardsystem skall anvandas i verksamheten &r dock inte gavklart.

Teorier, metoder och begreppsbildning slapar efter. Vi behdver nya metoder och
nya begrepp som hjalper beslutsfattare, systemutvecklare och IT-designers att ta
hénsyn till och forstad verksamhetens processer och arbetspraxis, savd som
kommunikationsménster och hur dessa skall kunna férbéttras genom anvéndning av
IT. Har behovs seriosa studier av workflowteknologi i praktiken och kunskaps-
atervinning fran lyckade och missyckade projekt.
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3 Workflow i praktiken

Att forsoka definiera workflow & knappast meningsfullt. Med ett urval av andras
definitioner kan vi faen ungefarlig uppfattning om spannvidden hos begreppet:

”...programvara som aktivt koordinerar aktiviteterna hos manniskor som arbetar
tillsammans.” Action Technologies, leverantor.

"Workflow is the sequence of actions or steps used in a business process.”
Ronni Marshak, konsult (1994).

" A workflow is aunit of work that happens repeatedly in an organisation of
work. It has a beginning, a middle, and an end. If efficiacy is one important
reason for introducing workflow, another of the most crucial aspectsis, in a
workflow things get completed that are related to, or result in, producing
satisfaction for customers. In fact every workflow has a customer, who may be a
customer or client of the organisation, or may be another group or an individual
in the organisation.” Thomas Schd & Buni Zeller, forskare (1993).

"Workflow Management (WFM) is the automated coordination, control, and
communication of work, both of people and computers, in the context of
business processes, through the execution of software in a network of computers
whose order of execution is controlled by a computerized representation of the
business processes.” Stef Joosten, forskare, University of Twente
(http://www.cis.gsu.edu/~g oosten/definitions/ WFM S.html).

" A workflow refers to the carrying out of ajob according to particular rules.”
Siemens Nixdorf, leverantor (1993).

"...a series of tasks required for processing documents through an
organization.....typical workflow software automates this routing process.”
Wang, leverantor, (1993).

"Workflow promises a new solution to an age-old problem: managing and
supporting business processes. What is new about workflow is the way it
harnesses the power of information technology to support structured work.
Workflow software offers a new model for the division of labour between
people and computers.” Stark & Lachal, konsulter fran Ovum (1995).

7 aktivitet \ Databas eller server

aktivitet|——| aktivitet <‘ /7 N / —
il

aktivitet

aktivitet aktivitet

anvandare C
anvandare A anvandare B

aktivitet

anvandare A

Figur 3.1 ArbetsflGden.
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3.1 Syftet med workflow

Forsakringsbolag gor det for att snabba upp och kontrollera processen for hantering

av skadedrenden. Banker gor det for att forbéattra lanehantering.

Statliga forvaltningar gor det for att 6ka effektiviteten i beslutshantering av arenden

som socialforsakring, bygglovshantering etc.

Allatyper av organisationer gor det for att forbattra effektiviteten i kundservice och

orderhantering.

Allatyper av organisationer gor det fOr effektiviserainterna administrativa processer

som reserékningar, utlégg, inkdpsorder etc.

T 0 m organisationer med komplexa processer som mjukvaruutveckling gor det.

Nagra av de vanligaste motiven for organisationer att introducera workflow-

teknologi &r:

Okad produktivitet genom effektivisering av processer & det mest
uppenbara och vanligaste syftet med att anvéanda workflowteknologi.
Genom effektiviseringen kan kostnaderna minskas eler produktions-
kapaciteten okas.

Eliminering av vantetider och fordréjningar. Manga érenden tillbringar
sin mestatid i olikain- eller utkorgar i vantan panéstasteg i processen.
Genom att automatisera flodet si minskas dler eimineras dessa
vantetider.

Minskade kostnader genom mindre resursatgang, bade vad gdler
mansklig arbetskraft och férbrukning av papper.

Kvalitetsforbattringar & ett annat mad som man vill uppnd med
workflowteknologi. Genom att ge stod till férbéttrad precision,
konsekvent agerande och att tidsgranser halls bidrar workflowteknol ogi
till kvalitetsforbéttringar. Fel kan minskas genom standardiserade
arbetsprocedurer. Validering och kontrollpunkter ar létta att byggain i
systemen.

Okad kundservice &r ett viktigt kvalitetsmél som péolika sitt kan uppnés
med workflowteknologi. All information som ror en viss kund finns
tillganglig nér den behdvs, t ex vid kundkontakter.

Okad kontroll 6ver processer genom Gvervakning och uppfdljning med
workflowteknologi. Genom att statistiska data Over processers logistik
automatiskt kan genereras, ges magjligheter till analyser for att forbéttra
prestanda.

Béttre processhantering och mdgjlighet att forbéttra processer.
Prestandaproblem gors konkreta och blir 14ttare att forsta.

Okad arbetstillfredsstallelse. Genom reducering av rutinarbete kan tid
frigoras till intressantare arbetsuppgifter. Frustration over forsvunna
dokument minskar.
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3.2 Praktikfall

3.2.1 Postgirot

Ett exempel pa relativt okomplicerade produktionsprocesser med extremt hog
genomstromning ar postgirots fakturabetal ningsservice.

1994 stélldes man pa Postgirot i Stockholm infor hot om omprévning av tjansten
fakturabetalningsservice. Tjansten hade ca 2000 kunder och 17 personers insats
kravdes for att klara Postgirots snabbhetskrav. Kravet var nu att hanteringen maste
bli snabbare och kostnadseffektivare fore 1995. Man bestamde sig for att satsa pa
workflowteknologi och efter mycket sbkande gjorde man en pilotimplementering av
produkten Floware fran Recognition. Betalningsuppdragen scannas in med
hoghastighetsscanner och distribueras till arbetsstationer for kontrollrakning och
signaturjamforel se.

Processen skots i sex steg:

Steg 1:  Inl&sning av uppdragen som lagras som bilder.

Steg2:  Omvandling av bildernatill text med sk OCR (Optical Character
Recognition).

Steg 3:  Réttning — personalen réttar det som maskinen inte kunnat tolka

eller feltolkat (tréffsakerheten & Gver nittio procent pa
handskrift).

Steg4:  Beloppsavstdmning — stammer de slutsummor Postgirot fatt
fram med kundens summor.

Steg5:  Manuell granskning av underskrifter — kundens underskrift
jamfors med namnteckningsprov som Postgirot har lagrat.

Steg 6:  Utdata skickasin i Postgirots centrala system som skéter om
betal ningsbevakningen och gdva betal ningen.

En stor tidsvinst sker i steg 5. Tidigare var man tvungen att forst sortera alla dagens
uppdrag och sedan ga igenom parmar med signaturer for att jamféra med den
aktuella underskriften. | det nya systemet &r allakunders signaturer inldsta som
bilder och kan direkt jamforas med signaturen pa betal ningsuppdragen.

De som arbetar med systemet behover inte pa ndgot sitt halla reda pa var ett drende
befinner sig i processen. Programmet kan t ex meddela anvandaren att flera uppdrag
vantar i arbetssteg 4. Allauppgifter kan dessutom skétas fran alla arbetsplatser.

17 personer tog tidigare hand om ca 2000 kunder. Idag, efter systemets introduk-
tion hanterar 4-5 personer fler kunder an tidigare. Dessutom kan ytterligare tjanster
erbjudas tack vare den snabba OCR-lasningen, t ex & det mgjligt att med férsumbar
extra arbetsinsats samlain marknadsdata pa inbetal ningskorten. Svaren pa kryss-
fragor kan automatiskt avl&sas och lagrasi en databas. Pilotsystemet kostade 1994
caen miljon kronor inklusive specialtillampningar och mjuk- och hardvara (Blume
1994).
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3.2.2 Young & Rubicam

Reklambyran Young & Rubicam i New York var lite av pionjarer nar de
automatiserade den pappers- och tidsintensiva processen for hantering av
reklamuppdrag (Marshak, 1994).

| denna process finns en mangd formulé&r och dokument som kopieras och spridstill
ett stort antal méanniskor, som var och en &r ansvarig for att arkivera och hantera
sinaegnakopior. §dvaformuléren & standardiserade men inte séttet de inblandade
arkiverar dem. Detta & ett stort problem eftersom personalomsattningen ar mycket
hog i reklambranschen. Projektledarassi stenterna tillbringade ométtligt mycket tid
med att kopiera, distribuera och arkivera papperskopior. Projektledarna égnade
timmar &t att fa tag i ratt manniskor och ratt dokument for att fa reda pa hur
projekten framskred nar de skulle hdla kunderna informerade. All denna tid
spenderades pa hantering av papper, inte pa sjdlva reklamuppdragen. Manga av
problemen var relaterade till pappershantering men ocksatill bristande koordination
mellan inblandade aktérer. Man bestédmde sig darfor for att anvanda sig av Lotus
Notes och Action Workflow for att effektivisera processen.

Efter infOrandet utvarderade man ett antal problemstdliningar om hur processen
upplevdes innan inférandet av systemet, och en respektive tre manader efter
(figur 3.2). Resultaten baseras pa ett antal intervjuer med anvandarna.

Problem och processdata Fore 1man 3 man
Tar for lang tid att fa fram kundinformation 85% 78% 49%
Tar for 1ang tid att forbereda PM 71% 66% 0%
Tar for lang tid att fa kostnadsuppskattningar godkdnda 66 % 70% 43 %
Tar for lang tid att fatag i medarbetare 89% 80% 54%
Tar for lang tid att tareda pa projektstatus 80% 83% 37%
Tar for lang tid att arkivera och sortera dokument 50% 30% 0%
Tar for 1ang tid att skickalta emot memon 24% 40% 10%
Uppdrag avslutade i tid utan stress 32% 46% 52%
Uppdrag avslutade i tid under stress 65% 61% 42%
Procent Overtid 21% 24% 13%
Onddigt merarbete 2% 49% 0%
Uppdrag avdutade inom budget 3% 72% 87%

Figur 3.2 Young & Rubicam studien (Marshak, 1994).
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3.2.3 Tyska parlamentet

1991 bedutades att det tyska parlamentet skulle flyttas frén Bonn till Berlin. Som en
konsekvens av detta skulle ministerier och delar av den offentliga forvaltningen
under 1ang tid vara distribuerade mellan Bonn och Berlin. For att stodja denna
distribuerade organisation startades projektet POLITeam (Klockner et al, 1995).
Projektet ar ett intressant exempel paintegration av workflow med andra former av
datorstott samarbete.

POLITeam baseras pa en arkitektur med ett gemensamt grénssnitt ovanpa
komponenter for workflow, dokumenthantering genom en s k delad arbetsyta,
komponent for meddelanden om handelser och andras aktiviteter (event notification)
och arkiv. Workflowdelen baseras pa elektroniska cirkulationsmappar som kan
innehdlla alla dokument eller objekt som behovs for att utfora en viss uppgift.
Cirkulationsmapparna kan adresseras till individer eller till roller i organisationen.
Informella anteckningar kan fastas pa en mapp for att senare tas bort.

Rutten som en mapp skall folja bestédms av en cirkulationsbeskrivning som foljer
med mappen, och som dynamiskt kan forandras. Vem som far laggatill objekt, ta
bort objekt, ahdra mappens rutt etc kan styras med accessréttigheter. Varje
dokument i mappen kan ocksa skyddas med réttigheter avseende vem som far |asa,
skriva, och radera dokumenten.

En delad arbetsyta kan ses som en gemensam filkatalog (delad informationsarea),
men till skillnad fran en vanlig filkatalog kan en delad arbetsyta kommas & av
medlemmar som &r geografiskt utspridda. Arbetsytan kan organiseras med olikal&s-
och skrivréttigheter for olika individer. En delad arbetsyta innehdller ocksa
funktioner for att presentera en Overblick 6ver uppdateringar och handelser. Genom
den delade arbetsytan far de inblandade tillgang till alla gemensamma dokument de
behtver. Delade arbetsytor &r ett sétt att organi sera samarbete som & mindre styrt an
den sekventiella planering av aktiviteter som brukar stodjas av workflowsystem.

3.2.4 Ett misslyckat fall inom tryckeribranschen

En intressant fallstudie av en &minstone delvis misslyckad introduktion av
workflowteknologi inom tryckeriindustrin &erfinnsi (Bowers et al 1995). Inom
tryckeriindustrin & &ldre icke-digitala tekniker (t ex litografi) fortfarande ndd-
vandiga for manga uppdrag. Manga tryckeriféretag har darfor en diversifierad
teknisk miljo for att téacka in olika typer av tryckeriarbeten. Detta innebar for
introduktionen av workflowteknologi, att denna &minstone delvis maste vara extern
i forhallande till annan teknologi, d v s den gar inte att integrera. Ett workflow-
system kan adrig hantera en maskin for litografi, eler flytta en bindningsmaskin till
den plats dér den behdvs. Workflowsystemet kan darfor inte direkt kontrollera
arbetet, dler effektivisera arbetet genom att gora resurser tillgangliga
Tryckeriforetaget tog hem ett kontrakt under villkor att man inforde ett workflow-
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system. Introduktionen av systemet var alltsa tvingande, och berodde pa att kunden
ville ha kontroll 6ver att kostnaderna var rimliga. Systemet ledde till ett stort
extraarbete eftersom man for varje arbetsuppgift var tvungen att mata in uppgifter i
en dataterminal.

Arbetsprocessernai tryckeriet var tillsynesinte sa komplicerade, men innehall i

gdvaverket en mangd komplexa situationsspecifika beroenden. Organisationen av
det reprografiska arbetet kdnnetecknas av en strévan efter ett jamnt flode av arbete
och en jamn fordelning Gver tryckeriets resurser. Detta innebar att ingen skall vara
oavbrutet dverbelastad av arbete medan nagon annan &r ledig, att inte ett enda
tryckuppdrag binder alla maskinella resurser i onddan s& andra uppdrag far vanta,
och att maskiner utnyttjas optimalt. For att halla arbetsflodet jamnt och effektivt
utvecklades en mangd "tricks” ur det praktiska arbetet. Nagra av dessatricks var att:

» Prioriteraarbete. Varje arbetsuppgift distribuerastill den som & bast
lampad. Arbeten med tidigast leveranstid laggs altid overst. For att
utnyttja tiden optimat omsorterar operatdrerna prioritetsordningen
kontinuerligt.

 Forutse arbete, d v s planera sa att rétt maskiner &r lediga och forberedda
nér den forutsedda arbetsuppgiften dyker upp.

« Hoppaini varandras arbete. Manga maskiner har inbyggda alarm som
varnar vid papperstrassel eller tomma pappersmagasin. Genom att vara
uppmarksamma pa varandras arbetsborda kan operatorerna hoppain och
hjdpatill att hdlaflodet jamnt.

 ldentifiera och alokera avbrytbart arbete. Mycket av arbetet & inte kant i

forvag. Nar som helst kan ett hogprioriterat uppdrag komma in. Da
maste man veta vilka jobb som kan avbrytas.

» Uppdrag med mycket hog prioritet maste sittas igang innan order-
formuléret med formella uppdragsnummer kommer in.

Workflowsystemet var speciellt designat for tryckeriindustrin. Det hade en panel
med knappar med varje operatdrs namn, knappar for specifika processer, for
material etc. Systemet kunde hélla reda pa hur mycket tid och resurser ett visst
uppdrag forbrukade och hanterade ocksa kontroll av lager. Varje operatér maste
innan han startar en uppgift och nér han & klar knappain sin identitet, uppdragets
nummer, och ett antal andra uppgifter.

Systemet fderade emelertid pa en rad punkter och storde det jamna flodet av
uppdrag och utnyttjandet av resurser. Man kunde inte langre anvanda de tricks som
utvecklats ur arbetspraxis, och systemet erbjod inget i gengald:

» Det gick inte langre att starta htgprioriterade uppdrag innan det formella
uppdragsnumret var klart.

* Det gick inte avbryta ett uppdrag for att taett med hog prioritet emellan.

* Bara en operator kunde vara kopplad till ett uppdrag och dérmed
undergrévdes incitamentet for att hoppain och hjdpavarandra

Det hela dutade med att man arbetade som forut, men skrev upp alla process data pa
|6sa lappar som formannen sedan matade in i systemet efter arbetsdagens slut.

17



3.2.5 Hanvisningar till andra fall

Det finnsinte s manga "riktiga’ praktikfall att ta del av. Manga av de praktikfall
som forekommer i litteraturen & antingen skrivna av leverantdrer eler av
journalister i datateknisk populérpress. Praktikfall utforda av fristéende forskare och
som uppfyller vetenskapliga kriterier pa noggrannhet och metodik &r relativt fa.

Nedan féljer hanvisningar till nagra fallbeskrivningar fran olika branscher:
» Bank (Agostini et al, 1994).
 Ett antal fallbeskrivningar av varierande kvalitet (Fisher, 1995).

» Fyrahollandska examensarbeten (pa Engelska) som tar upp fal fran
banker, kreditforsakringsbolag, forvaltningar, forskningslaboratorier,
IT-foretag etc. (Duitshof, 1994; Huffmeler, 1994; Aussems, 1994;
Mulder, 1994). De &r tillgangliga pa WWW (se referendista).

e Bank (Schd & Zeller, 1993).
» Svenskt dataforetag (Holm et al, 1996; Ljungberg et al, 1996).
» Teleforetag, USA (Sachs, 1995).

e Se aven olika WWW-resurser som Universitet i Twente och Waria
Workflow (se appendix C).

3.3 Typer av arbetsfloden

FOr att saga ndgot om hur olika processer |ampar sig for anvandning av olika typer
av workflowteknologi maste vi ha en grund for kategorisering. Vilka typer av
processer finns det? Vilka typer av processer skall stddjas: Verksamhetens
karnprocesser eller administrativa kontorsprocesser? Vilka skall anvanda workflow-
systemet: kontorsarbetare, tjanstemadn eller "kunskapsarbetare’? Vad driver
processen: bearbetning av dokument och &renden, eler koordination av olika
gruppers och individers arbetsinsatser?

Ett viktigt kriterium &r graden av struktur, d v som det &r en repetitiv rutinprocess
med valbestdmda regler eller en unik, mer eller mindre ostrukturerad process. En
annan nyckelfaktor ar hur kritisk processen & for verksamheten och vilket véarde
den skapar for kunden.

Ytterligare en dimension & om processen & dokumentintensiv och dokumentdriven
eller om fokus ligger paintegration och koordination av olika arbetsgrupper eller
personer (Silver, 1995).

3.3.1 Dokumentfokus eller koordinationsfokus

Dokumentdrivna arbetsfléden & vanliga inom offentlig férvatning och dla
verksamheter som hanterar arenden av olika typer. Ett &ende som
bygglovsansokan eller ett skadesrende pa ett forsakringsbolag innehaller en mangd
relaterade dokument. Standarddokument och formulér finns definierade for olika
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andamdl. Dokument och formulé&r & den naturliga enhet som arbete och processer
kretsar kring i dessa verksamheter. | alla organisationer finns ocksa administrativa
pappersprocesser som hantering av reserakningar, inkopsorder etc. Flaskhalsar i
dessa processer & ofta bristande effektivitet i pappershanteringen:

* Papper kommer bort, ligger pafel stélle etc.

» Enstor del av arbetstiden gér &t till att hittarétt dokument.

« En stor del av ett drendes behandlingstid gar &t till att invanta dokument
fran olika kallor som behtvs for att arendet skall kunna gavidare.

« Arenden och viktiga papper tillbringar sin mesta tid i olika in- och
utkorgar.

Att automatisera dessa floden innebér ofta att definieraen i forvag bestamd rutt for
arenden och dokument. | offentliga forvaltningar och liknande organisationer &r ju
ett &rendes vag reglerat genom relativt valbestamdaregler. Fokusi effektiviseringen
ligger har parationalisering av sjalva informationsflodet. Se t ex Statskontorets
rapport 1994:23 for exempe pa effektiviseringsinitiativ av pappersfloden inom
svensk forvaltning.

| ménga verksamheter ar arbetsfléden och processer betydligt komplexare. De &r
snarare fokuserade pa koordination, d v s de & mer fokuserade pa férdelning av
arbetsuppgifter och arbetsinstruktioner, integration av delprocesser och
koordination mellan olika arbetsgrupper an pa att sekventiellt forflytta dokument.
Flaskhalsar och effektivitetsbrister beror hér oftare pa koordinationsproblem som
uppstar melan individer dler arbetsgrupper som abetar gavstandigt.
Dokumentfldden kan vara en del av problemet men utgor inte dess kérna. Dessa
processer har ofta storainslag av kommunikation mellan manga aktorer. Exempel
pa sddana processer & kundsupport, produktutveckling och programutveckling.

Dessa system fokuserar mer pa verksamhetsprocesser @n pa rena informa-
tionsprocesser. Istdllet for att enbart hantera ett formulé&r eller dokuments vég genom
organisationen, ligger fokus pa hur arbetsuppgifter och instruktioner hanteras och
hur resurser kan utnyttjas optimalt.
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Samar bete Produktion

Produktutveckling
Teknisk dokumentation
Marknadsforing

Forsakringar

L anehantering

Ad Hoc Administration

Rapporter
Inkdpsorder
Reserékningar

Kommunikation

Vérde for affaren / verksamhetskritisk

Struktur / Repetition / Forutsdgbarhet

Figur 3.3 Typer av arbetsfloden (Slver, 1994b).

3.3.2 Rutin eller flexibilitet

Den viktigaste fragestalIningen &r antagligen hur vastrukturerad en process ar, dv s
om det & en rutinartad, repetitiv produktionsprocess eller en unik, flexibel och mer
eller mindre ostrukturerad process (den horisontella dimensionen i figur 3.3). En
annan viktig dimension & hur afférskritisk processen & och vilket vérde den skapar
for kunden (den vertikala dimensionen i figur 3.3).

Produktionsfloden

Typfallet for vastrukturerade rutinprocesser & produktionsfloden, d v s oftast
transaktionsbaserade processer med en hdg grad av repetition. De har en hog
genomstromning av @&renden med fa undantag och har darfor en stor effektivi-
seringspotential. Dessutom &r de ofta kérnprocesser i verksamheten.

Handlingsutrymmet for aktorerna ar relativt begrénsat i dessa processer, det finns
ett pa forhand vadefinierat regelverk for hur olika situationer skall hanteras.
Undantag fran standardrutinen behandlas pa en hogre kunskaps- ller ansvarsniva.

Dessa processer &r typiska i forsakringsbolag, banker och statliga férvaltningar,
med karnprocesser som skade&renden, |&nedrenden, respektive bygglovsarenden.
Postgirots betal ningstjanst som redan namnts &r ett annat exempel. Malet for denna
typ av automatisering &r att forbéttra effektivitet och kontroll av viktiga processer.
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En “dokumentdriven” produktionsprocess hanterar en standarduppsattning
dokument som bearbetas pa ett regelméssigt sétt. Processer som kreditansokan,
fakturering, och skadestandskrav har hittills varit pappersbaserade. Detta hdller pa
att forandras och denna typ av floden star idag i centrum for rationaliserings-
atgarder.

Oftainnebdr dessa floden att flera personer utfor likartade uppgifter. Workflow-
systemet kan effektivisera detta genom att hantera en gemensam ko av arbets-
uppgifter som distribueras till den person som forst blir tillganglig.

Samar betspr ocesser

Samar betsprocesser innebér unika, varierade eller ostrukturerade floden. De & ofta
mer projektorienterade till sin natur och kommunikationsintensiva. Dessa processer
har ofta specifika mal och leverabler definierade, men de exakta stegen for att na
malen och produceraleverablerna & svara att definiera pa forhand. Arbetsfordelning
och individuellt ansvar kan foréndras dynamiskt. Aktorernai processen har en hog
grad av autonomi och ansvar.

Dessa processer & mer typiska i s k kunskapsforetag. De kénnetecknas av att
processen inte & strikt fordefinierad, utan snarare & beroende av manskliga
beddmningar och beslut tagnai unika situationer. De & ofta vardeskapande for
kunden, och affarskritiska. Exempel pa sddana processer & produktutveckling,
marknadsforing, produktion av teknisk dokumentation och programvaruutveckling.
Workflowsystem for dessa floden &r inriktade paintegration av olika individers
aktivitet, och stora krav stélls pa flexibilitet. Integration med applikationer for
informationsdel ning, kommunikation, dokumentdatabaser och konferenssystem ar
viktigt.

Fokus ligger hér pa verksamhetsprocesser och koordinering av dessa, inte pa
hantering av informationsfloden.

En dokumentdriven samarbetsprocess innebér ett unikt och mer eller mindre
ostrukturerat arbetsfléde som ar relaterat till bearbetning av dokument. Att skapa,
granska, sétta samman, godkanna och hantera affarskritiska dokument &r viktigt i
dessa processer. Exempel & skapandet av NDA (New Drug Application) i
|akemedel sforetag, hantering av teknisk dokumentation och produktdatai produce-
rande foretag.

Administrativa floden

Administrativa floden & de rutinméssiga administrativa fléden som finns i dla
organisationer, d v srelativt enkla véstrukturerade floden. De & oftast relativt
okomplicerade och repetitiva men med mindre volym &n produktionsfléden. De &r
heller inte lika kritiska for verksamheten men har énda en effektiviseringspotential.
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Exempel pa sadana & attestering av reserakningar, inkopsorder, ledighets-
ansokningar etc. Dessa arbetsfloden & knappast afférskritiska.

Flode |Person 1| |Person 2|—|Person 3| - |Person 4| — [ Person 5| - | person 1
- Skriva JAmfer Beddm . Formulera
ergtla\tlgjept)gg/ifter inkopsan-| - | anmodan offekter Berbakg aet avslag/
modan med budge| | & @modar) | Ny budget) | gogkannande

Verktyg for
individuell
produktivitet

Data-
kéallor

Bokfoérings- Kal kyI Ord
system progran’] behandl are

Figur 3.4 Exempel pa enkelt administrativt flode.

Ad hoc-fléden

Begreppet Ad hoc fl6den brukar anvandas for mindre strukturerade fldden som inte
ar sa kritiska for verksamheten eller tillfor sA mycket varde for affaren (Silver,
1994). Ett ad hoc fl6de kan definieras och initieras av vem som helst nér som helst.
Dessa & mindre strukturerade an de administrativa flodena. | en del litteratur
anvands begreppet ad hoc-fléden synonymt med det som hér kallats samarbets-
processer (set ex Khoshafian & Buckiewicz, 1995).
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3.4 Marknaden for workflowprodukter

Process Karaktar Tillampning Leveranttrer
. A L anehantering FileNet: Visual WorkFlo,
Produktion | Med bildfengst Kravhantering IBM: Flowmark, ViewStar,
Skattesystem Wang: Open/Workflow,
Kredithantering Recognition: FloWare
Utan bildfangst Arendehantering Action Technology,
Staffware,
X Soft: InConcert,
Siemen: WorkParty
—— Processer med hdg Action Technology,
Samarbete | Koordination komplexitet och krav pa Portfolio, KeyFile, IBM,
flexibilitet: t ex Staffware,
produktutveckling, Recognition: FloWare,
programutveckling, Siemens: WorkParty
marknadsféring
Dokurment Dokumenthantering, Alpharel, HP, Odesta,
Forfattande av teknisk Cimage, Interleaf,
dokumentation, Documentum, JCST, CSE
Klinisk prévning av nya InConsert
|8kemedel (NDA)
Elektroniska Helt ostrukturerade floden Banyan: BeyondMail,
Ad hoc/ formul &r Enkla administrativafloden | Delrina: FormFow
Admin. Jetform

Figur 3.5 Marknadssegment for wor kfl owprodukter.

Majoriteten av dagens produkter &r inriktade mot produktionsprocesser med hdg
volym. Produkter som &r inriktade pa automatisering av dokumentdrivna produk-
tionsfloden brukar betraktas som det mest mogna marknadssegmentet, men innebéar
ocksa generellt sett htgst investeringskostnader (Silver, 1994). Leverantérerna av
dessa system har ofta sina rétter i imagingteknologi. Exempel & Recognition,
Wang, FileNet, IBM, Staffware (Silver, 1994b).

Open/Workflow fran Wang &r t ex integrerad med tillaggsprodukter for bildhante-
ring, bl a Open/Image. Sparbanken i Skelleftea anvande sig av denna kombination
for att effektivisera kreditgranskningsprocessen. Samtliga lanemappar i valvet
scannades pa kort tid in (upp till 1000 dokument i timmen). Fyrtiotre hyllmeter
mappar, motsvarande 15.000 |aneakter eller 250.000 dokument scannades in och
finns nu pa 7 stycken optiska skivor (av en CD-skivas storlek). Inom nagra
sekunder far banktjanstemannen upp den sokta lanemappen pa skarmen (Spadab
Bulletin 10, 1992; NFI, 1993).

Workflowprodukter som &r inriktade pa samarbete/koordination &r farre och kan
idémassigt delvis ses som en utveckling av de tidiga verktygen for process-
modellering (och delvis &ven programvara for projekthantering) men med tillagget
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att arbete och processer inte bara kan planeras och modelleras utan @en kontrolleras
och direkt organiseras med hjdp av verktygen. Exempel pa produkter &r
ActionWorkflow, InConcert, WorkParty och Staffware.

Det finns &en verktyg inom denna kategori som stodjer foérfattande och
revisionsforfarande av dokument saval som korrespondens. Ofta & dessa verktyg
integrerade 1 dokumenthanteringssystem. Exempel & leverantorer som X Soft,
AT&T, Documentum, Wang, CSE och Interleaf. Bland de mest dokument-
orienterade workflowprodukterna finns CSE och X Soft med bl a Checkin/checkout.
Wang och Sigma anvander &renden (case) som en behallare for dokument.

Gréanserna mellan system for lagring och atersokning av stora mangder dokument
och workflowsystem kommer i framtiden antagligen att luckras upp. |dag stodjer fa
workflowsystem lika avancerad hantering av dokumentlagring som de dedikerade
dokumenthanteringssystemen. Dessa i sin tur har som regel mycket enkla
funktioner for flodesstyrning.

Administrativa floden kan enkelt skapas i manga workflowprodukter som t ex
Action Workflow, BeyondMail (Banyan) och FormFlow (Delrina). De sistnamnda
kan ses som avancerade email- och formulérhanteringsprogram med viss
workflowfunktionalitet. | dessa mailprogram kan man definiera standardformul &
och definiera enkla regler for hur dessa skall dirigeras. Dessa applikationer kan
sagas tillhora massmarknaden. Aven ” middleware” som Lotus Notes och Microsoft
Exchange innehdller olika grad av stdd fér ad hoc-floden fléden, genom delade
arbetsytor och elektronisk post.

Ad hoc floden kan skapas av samma typ av produkter som de administrativa
flodena. Detta marknadssegment Overlappar med mer generell grupprogramvara.

3.5 Workflowprojektet

Den forsta fragan man méste stélla sig nar man funderar paworkflow &r: Ar detta
rét? Skall vi anvanda workflowteknologi? Den viktigaste fragan &r inte vilken
produkt man skall vélja utan om man skall inféra workflow 6verhuvud taget.
Dagens produkter har en del generella begransningar som man bor tai beaktande (se
avsnitt 4). | Ovum’ s utvéardering av workflowteknologi hdvdar man att:

"De flesta workflowsystem & sainflexibla att ett dligt designat &r vérre an inget
als.” (Stark & Lachal, 1995).

De huvudbudskap man ger till den som funderar pa workflowteknologi &r:
 Setill att forsta begransningarna hos befintliga produkter.
* Avgor om verksamhetens processer passar for en workflowldsning.
» V] produkt noggrant.

» Planera implementeringen mycket noggrant foér att slippa obehagliga
Overraskningar.
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3.5.1 Nackdelar och risker
Det finns ett antal risker och nackdelar som brukar forknippas med workflow:

Sekventialisering. En stor del av workflowteknologin har en Tayloristisk ”16pande
bandmodell” inbyggd, som &t kan leda till en dverdriven sekventiaisering av
processer. Detta & i manga sammanhang mindre effektivt an flexibla gruppbaserade
system. | mangafall kan ocksa effektiviteten 6kas genom att ge 6kade befogenheter
och breddade arbetsuppgifter till en vissroll, som samtidigt ges alla nédvandiga
informationsresurser for att |6sa uppgiften. Set ex Rikspolisstyrelsen forandring av
passprocessen dar flera enkla aktiviteter slogs ihop till en komplex aktivitet som
kunde hanteras av en handl&ggare. Processtiden minskade fran sex veckor till &tta
minuter (Hallstrom, 1994). Sekventialisering tar dessutom bort hel hetsperspektivet
for den enskilde anvandaren och minskar &t motivation och ansvar for processen
som helhet.

Rigiditet. Workflow system leder l&tt till rigida procedurer som kan upplevas som
en tvangstréja for de inblandade anvandarna. Samtidigt ar ofta syftet med workflow
just att standardisera procedurer, och rigiditeten ar da en férdel. | hanteringen av
skadedrenden pa forsakringsbolag och hanteringen av &renden hos satliga
myndigheter &r detta uppenbart.

Inflexibilitet. De flesta av dagens workflowsystem stddjer inte dynamisk forbéattring
av processer och arbetsuppgifter. Rigiditet i kombination med begransningar i
mojligheterna att dynamiskt forandra och forbéttra processer & en dalig kombina-
tion som kan ledatill cementering av processer. Skall man stdja de existerande
processernaeller designa nu?

Overvakningsmentalitet. Funktionaliteten for dvervakning i workflowsystem kan
[&tt missbrukas och kan uppfattas som " fortryckande” .

Underskattning av komplexiteten hos de existerande processerna. Existerande
processer har oftavéxt fram under en lang tid och det &r |&tt att Gverrationalisera hur
arbetet bedrivs eller kan bedrivas. Ofta har en mangd praktiska ldsningar vuxit fram
och format en "arbetspraxis’ som inte dltid & synlig. Ofta innebdr en sadan
arbetspraxis att arbetet under en lang tid har optimerats av de inblandade, men aven
ineffektiva arbetssétt kan vaxafram och formaliseras.

Manskliga aspekter. Att introducera workflow innebar dltid att ingripa i
manniskors sétt att arbeta. For de som berdrs av systemet finns manga hotbilder
forknippade med workflow: vid effektivisering kan folk bli arbetsldsa (syftet med
systemet kan ju vara att reducera arbetsstyrkan); workflowsystemet kan Overta
delegering och strukturering av arbete som annars hanteras av mellanchefer,
yrkesroller kan forandras etc. Dessa effekter beror pa vilken typ av processer som
automatiseras och hur man gor det. | manga fall frigors tid fran rutinarbete till
intressantare arbete och kundkontakter. Man fér inte glomma bort att bakom
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processregler, pilar och boxar finns manniskor som utfér arbete. Att underskatta
komplexiteten i deras arbete kan fa forédande konsekvenser. Manniskorna som ar
med i processer och arbete som bertrs av workflowsystemet bor vara med i
designprojektet.

Marknadens mognad. Manga workflowprodukter & nya och har barnsjukdomar.
Som en foljd av detta &r tillgangen till kompetensinte sjavklar. Leverantorer och
produkter har en naturlig partiskhet infor sinalésningar. Aven om man hittar en
passande produkt ar det inte sakert att det finns lokal designkompetens att tillga.
Standardprodukter inom workflow &r inte "plug-and-play”. Vill man stddja
komplexa processer far man raknamed tid for design och utveckling &ven om man
utgdr ifran workflowpaket med verktyg som processeditorer.

3.5.2 Passar vara processer in i workflowkonceptet?

Nasta fragaman maste stélla sig & huruvida verksamhetens processer som de
fungerar idag eller som de borde fungerai framtiden passar in pa principerna bakom
workflowsystem. Enligt Stark och Lachal (1995) finns det fem villkor pa processer
for att workflowkonceptet skall passa:

» De bestar av konkreta avgransade arbetsuppgifter och aktiviteter.

» Det finns ett regelverk som bestdmmer logiken for transaktioner mellan
arbetsuppgifternai flodet.

» Arbetsuppgifter och aktiviteter i flodet anvander digitalainformationskéllor.
» Det finns ett behov att delegera arbetsuppgifter till anvandarna.
» Det finns ett behov av processkontroll.

Det finnsingen poang med att anvanda workflow i processer dér gransernamellan
arbetsuppgifter & flytande eller arbetsuppgifterna forandras pa et of orutsagbart satt
efter att processen har startat. Om arbetsuppgifterna definieras genom sina mal
snarare an genom proceduren att nd till maet & workflow heller inte ngot
aternativ. En utgangspunkt i workflowsystem &r att processer ar regelstyrda, dv s
att det & mgjligt att definieravillkoren for hur ett arbetsobjekt skall forflyttas mellan
arbetsuppgifter. | mgjoriteten av dagens system maste dessa regler definieras i
forvag av en designer eller utvecklare.

Det gér att anvanda workflowsystem d&ven om salva arbetet utfors " off-ling”. | detta
fall anvander man systemet bara for att registrera att en arbetsuppgift ar sutford och
faen ny (se exemplet fran tryckeriindustrin senare i detta avsnitt). Full utvéxling av
ett workflowsystem far man bara om méjligheterna att 6vervaka och kontrollera
processer kombineras med integration av informationsresurser.

Ar syftet automatisering av rutinprocesser eller koordination av komplexa verksam-
hetsprocesser? Idag & huvuddelen av produkterna inriktade pa automatisering av
rutinprocesser. Ett antal produkter finns som &r inriktade pa koordination av mer
komplexa processer, men enligt Ovum sa finns det annu stora begransningar i
dessa.
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3.5.3 Bygga eller kopa

Om man kommit sa langt att man bestamt sig for att introducera workflow, safinns
det i princip tre dternativ:

» Attbyggagév.

» Att kopa ett generellt workflowverktyg och bygga ett system med detta.

» Att kdpa en affarsapplikation med inbyggd workflowkapacitet.

Att bygga galv ar for de flestainte ett realistiskt alternativ. Det kan motiveras om
existerande workflowsystem inte uppfyller de specifika krav man stéller, men det
indikerar snarare att man egentligen &r ute efter nagot annat an ett workflowsystem
eller att dettainte & huvudpoéngen.

De generella workflowprodukterna & ofta uppbyggda som en verktygséda och
innehaller verktyg for att designa processer och integrera andra applikationer. Med
designverktygen bygger man ett system "ovanpd’ produktens workflowmotor.

Flera affarsapplikationer s k " packaged business applications” har ocksa inbyggd
workflowkapacitet som tillagg. | dessa system tillhandahdlls fardig processdesign
ihop med de applikationer som kan integreras for att utfora arbetsuppgifterna. Dessa
& ofta dyrare affarsapplikationerna, exempel & R/3 fran SAS och Oracle m fl stora
leverantOrer som planerar att inkludera workflowfunktionalitet.

3.5.4 Valja produkt

Det finns ett stort antal produkter med olika profil och inriktning.Det géller att vélja
en produkt som passar ens behov vilket kan vara nog sa besvarligt och
tidskravande. Som hjalp finns ett antal utvarderingar och produktguider att utga
ifran. Se aven generell metodik for anskaffning av standardsystem (Nilsson, 1991).

Néagra exempel pa sadana &r:

*  Ovum Evaluates Workflow (Stark & Lachal) & en rapport av hog
kvalitet som utgaende fran ett antal kriterier bedomer
workflowprodukter fran 12 leverantorer: Action Technology —
ActionWorkflow; Banyan — BeyondMail; CSE — WorkFlow; Delrina—
FormFlow; FileNet — Visual WorkFlo; IBM — Flowmark; Novell —
GroupWare; Recognition — Plexus FloWare; Siemens Nixdorf —
WorkParty; Staffware; Wang — Open/Workflow och X Soft — InConcert.

« Workflow Buyers Guide (Silver, 1994b) utvarderar produkter fran
Action Technologies, AT&T, FileNet, IBM, Recognition, Sigma,
Staffware, ViewStar, Wang, X soft.

» Patricia Seybold Group ger ut rapporter och utvarderingar av produkter
inom bl aworkflow och dokumenthantering (Patricia Seybold Group,
Ronni Marshak, tillganglig 960915,

" http://www. psgroup.com/services/wfsrvice.htm”).

Se aven andra WWW-resurser i appendix C.
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3.5.5 Implementering och design

Det kan vara svart aftt avgora hur mycket insatser som kravs i design och
programmering. For att léra sig mer om tekniken kan det varalampligt att gora ett
pilotprojekt. Aven om man koper ett standardpaket for workflowhantering far man
rékna med en hel del utvecklingsinsatser. Med flexibilitet kommer oftast
komplexitet.

| generella programsprak (somt ex C) har vi en total flexibilitet, men samtidigt inget
konceptuellt stod. 1 workflowsystem som tillhandahdller sdvadl metod som
designverktyg och exekveringsmiljo far vi ett designkoncept pa en hog abstrak-
tionsniva som samtidigt begransar ossi hur vi kan designa (vilket ju & sava
poangen med designmetoder och designriktlinjer). For att kunna utnyttja design-
konceptet maste vi forsta verktyget och de designelement det innehdller.

En relaterad fraga & d& Vem skall designa och implementera? Finns kompetens
inom organisationen? Finns kompetens pa den produkt man tanker véja éverhuvud
taget inom réckhal?
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4 Teknologi

Detta avsnitt ger en grundlaggande overblick 6ver workflowteknologi: arkitektur,
funktionalitet och grundldggande principer. Avsnittet avdutas med en summering av
generella svagheter hos dagens generation av workflowprodukter.

Tva tidiga trender ledde fram till det vi idag kallar workflowsystem: de tidiga
ansatserna for kontorsautomatisering och de ndgot senare imagingsystemen. Sedan
dess har &minstone tva generationer av workflow passerat. Man kan siga att vi idag
& pa den tredje generationen (Abbot & Sarin, 1994).

Forsta generationens workflow var system som utvecklades for specifika tillamp-
ningar, bl afor bild- och drendehantering. Processbeskrivningarna var hardkodade
och systemen slutna.

Andra generationen bestod av applikationsspecifika standardprodukter. Tredjeparts-
produkter borjade dyka upp i begrénsad omfattning och processdefinitionerna blev
anpassningsbara genom scriptsprak.

Den nuvarande tredje generationen kan ses som en anpassningsbar service, dv s
klientprogramvara utnyttjar tjanster fran en workflowserver. Allmanna workflow-
funktioner & dtkomliga frén andra applikationer genom programmeringsgranssnitt
(APIs) och tillgangliga utvaxlingsformat for processdata. D v s en relativt dppen,
standardbaserad arkitektur med integrerade tredjepartsprodukter. Processdefini-
tioner & anpassningsbara genom grafiska designverktyg.

| ndsta generation (den fjarde) kan funktionaliteten for "workflowservice” forvéantas
bli fullt integrerad med andra” middelwarefunktioner” (email, filhantering, katal og-
system etc). Standardiserade granssnitt och utvéxlingsformat blir tillgangliga i
applikationer forberedda for workflow, d v s funktionaliteten for workflow blir
osynlig men allestades ndrvarande.

4.1 Arkitektur

Baserat pa arkitekturen kan de flesta produkterna pa marknaden inordnas i tva
huvudsakliga kategorier (&ven om det finns ett stort dverlapp mellan dessa): enklare
klientbaserade arkitekturer baserade pa meddelandehantering (email) och kraftfullare
serverbaserade arkitekturer (Stark och Lachal, 1995; Khoshafian & Buckiewicz,
1995).

Ibland talas &ven om objekt- eller agentbaserade arkitekturer (Reinhard, 1993), men
dessa skiljer sig inte namnvart fran de klientbaserade.
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4.1.1 Klientbaserad arkitektur

Klientbaserade workflowprodukter &r oftast baserade pa elektronisk post. De ger
enklare stod for den enskilde individen att planera och organisera sitt arbete och
effektiviserainteraktionen med andra medarbetare, kunder och applikationer. Dessa
produkter innehdler inte nagon centraliserad kontroll eler Gvervakning av
processer.

En del av dessa produkter ar helt enkelt avancerade klientprogram for elektronisk
post som har viss funktionalitet for hantering av arbetsfloden (t ex BeyondMail och
FormFlow). Applikationer for elektronisk post blir i sig helatiden mer avancerade.
Olika typer av "inteligent” hantering av formuléar och meddelanden som t ex
automatisk filtrering forekommer i flerasystem (t ex BeyondMail och Eudora).
Filtrering gor det mgjligt for anvandaren att definieraregler for vad som skall handa
med ett meddelande givet en viss avsandare, amne, eller nyckelord i innehdllet.
Fleramailsystem & dessutom pavag att stodja digitala signaturer.

En typisk klientbaserad workflowprodukt baseras pa en kombination av foljande
karakteristika (Stark och Lachal, 1995):

* En meddelandebaserad service anvands for att dirigera flodet av
arbetsobjekt till fordefinierade aktiviteter, arbetsuppgifter eller personer.

* Reglernasom styr flodet (processlogiken) exekveras inte centralt utan
hanteras av anvandarens klientmaskin genom interaktion mellan
formul&ren och meddel andesystemet.

» Anvéandare matchas med arbetsuppgifter genom att de namnges nér ett
flode startas. Arendet/arbetsobjektet flodar sedan till de inblandade
anvandarnai enlighet med den sekvens som definierats.

* Anvandargranssnittet for arbetsuppgifter/aktiviteter & ett formular.

» Formulér kan lankastill databaser for presentation av datai formulérets
falt.

Reglerna som styr flodet (processlogiken) &r oftast knutnatill gévaformuléret och
foljer med detta under flodet. Reglerna definieras vanligtvis med hjdlp av ett
scriptsprak.

Styrkan med klientbaserade workflowsystem &r bl a

 Lag kostnad per anvandare.

* Flexibilitet.

» Applikationer som stodjer den enskilde anvéndarens aktiviteter kan som
regel byggas.

* Snabb prototyping med hjélp av scriptsprak.

« Manga klientbaserade workflowsystem utnyttjar befintlig infrastruktur
for meddelande hantering (elektronisk post).

Dessatyper av workflowprodukter & som ndmnts ofta sérskilt lampade for " | éttare”
administrativa floden och ad hoc-fléden, som t ex hantering av reserdkningar,
inkdpsorder och granskningsforfaranden. Att anvanda de mest avancerade work-
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flowmotorerna for enkla floden &r att skjuta smafagel med kanon och detta betal ar
sig knappast.

Vill man daremot ha en évergripande kontroll och dvervakning av processer sa
erbjuder de serverbaserade arkitekturerna mer funktionalitet.

4.1.2 Serverbaserad arkitektur

Den andratypen av arbetsflodesarkitektur &r serverbaserad och som regel uppbyggd
runt en central databas (som i sig kan vara distribuerad). Databasen hanterar savél
definitioner av processerna som data om tillstanden hos processer under exekvering
(processinstanser). Dessa applikationer kontrollerar och dvervakar arbetsfldet och
kan fdlja upp status for uppgifterna som flodar | systemet. Dettainnebdr att systemet
kan programmeras att reagera pa olika onormalatillstand, t ex passerade deadlines.

Den typiska serverbaserade workflowprodukten baseras pa en kombination av
foljande karakteristika (Stark och Lachal, 1995):

» En databas som lagrar processdefinitioner.

» En databas som lagrar tillstanden i processinstanser.

» En serverbaserad exekveringsservice eller workflowmotor.

« Klientprogramvara pa den enskilde anvandarens maskin  som
kommunicerar med workflowmotorn.

Workflowmotorn hanterar implementeringen av de regler som styr Gvergangen
mellan olika aktiviteter, d v s sjdlva flodet. Den uppdaterar ocksa tillstanden for
processinstanser under exekvering, t ex ndr en arbetsuppgift & avslutad.
Workflowmotorn skoter ocksa arbetsfordel ningen genom att leverera eller erbjuda
arbetsuppgifter till de anvandare som ar lampliga att ata sig dem. Vid aarm for
passerade deadlines och liknande hanteras ocksa vilka atgarder som skall vidtas.

Klientdelen av systemet skoter lokal hantering av arbetsuppgifter. Den tar emot
arbetsuppgifter fran workflowmotorn och presenterar dessa for anvandaren. Den
aktiverar ocksa andra applikationer som ar relaterade till en viss arbetsuppgift.
K lientdelen uppdaterar ocksa serverdelen nar en arbetsuppgift dtagits av anvandaren
och skall tas bort fran den centralalistan av arbetsuppgifter som skall utforas, samt
nar en arbetsuppgift &r klar.

Styrkan med serverbaserade workflowsystem &r bl a
» Deér konstruerade for att kunnaintegreras med externa applikationer.

* De har kraftfulla funktioner for hantering av processer, som t ex
sparning, monitorering och kontroll.

* Inkluderar oftabra grafiska verktyg for processdefinitioner.
» Stddjer oftarollbaserad matchning mellan manniskor och uppgifter.

Att man kan definiera mer komplexa processer med de serverbaserade systemen
innebar ocksa att dessa kraver en storre insats. Troskeln ar storre for att forsta de
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bakomliggande principerna och verktygets potential, och man far rékna med en
storre arbetsinsats vid design, implementering och driftsséttning.

Trenden gar mot serverbaserade system allt eftersom de meddel andebaserade syste-
men l&gger till funktionalitet och blir kraftfullare.

4.1.3 Andra komponenter i arkitekturen

AndrafragestdIningar nar man skall vaja ett workflowsystem ar naturligtvis vilken
oppenhet och valfrihet systemet medger nar det galler krav pa infrastruktur och
driftsmiljo. Vilka plattformar stods vad gdller:

» Operativsystem for Klient.

* Operativsystem for server.

* Nétverk och protokoll.

o Databashanterare (DBMYS).

* Mailsystem.

* Middleware. En hel del produkter &r integrerade med sk "middleware”

som t ex Lotus Notes, Microsoft Exchange etc.

« WWW. Den framvéxande floran av WWW-relaterad teknologi &r ocksa
intressant att beakta. Har leverantGren planer pa att integrera workflow-
systemet med WWW-produkter (se avsnitt 6)?

» Kan processdefinitioner, processinstanser och évriga komponenter i
workflowsystemet vara distribuerade?

* Hur stddjs distansuppkoppling? Om systemet skall stddja distansarbete
bor det inte krava att anvandaren & kontinuerligt uppkopplad for att
kunna arbeta med en arbetsuppgift.

— c c o o =
s S |2 |3 S | 8 gv c'ras 8 |3
12|12 |7 |E | |@ |3 |5 | X
(I Q ‘T 2
g |7 >
x
Workflowserver
Unix ° ° ° ° ° ° ° °
OS/Z [ ] [ [ ]
Windows NT ° %] ° °
Workflow databas
Oracle (%] ° ° ° °
SQL Server . ° (4] ] ° .
Informix ° ° °
Lotus Notes .
Annan ° ° ° ° ° ° ° °
Multi-server 4] ° ° . °
Workflow
Store-and-forward .

Figur 4.1 Exempel pa plattformar for nagra produkter (Slver, 1994).
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4.1.4 Workflow Coalitions referensarkitektur

Workflow Management Coalition (WMC) &r en icke-kommersiell sammanslutning
av leverantorer, stora anvandare och institutioner (ca 75 stycken, se appendix D)
som sedan 1993 samarbetar for att na fram till standarder pa workflowmarknaden
(Swenson, 1995). Malet &r att Oka vardet for kundernas investeringar i workflow-
teknologi, minska riskerna att anvanda workflowprodukter och expandera
marknaden genom att 6ka medvetenheten om workflowteknol ogins potential. Dessa
madl forsoker man uppfylla genom olika former av standardiseringsarbete. Man
forsoker dels standardisera terminologin runt workflowsystem. Idag hdler sig i
princip varje leverantér med en egen uppsittning termer. For att uppna béttre
interoperabilitet mellan produkter fran olika leverantorer och béttre integration med
andratyper av applikationer som t ex email och dokumenthanteringssystem har man
skapat en referensmodell for workflowarkitektur. Man vill med referensmodellen
ocksa oka anvandarnas forstael se av workflow.

Det finns inte ndgon allmént accepterad definition av vad workflow &r eller inte &r.
Workflowmarknaden bestér av en vildvuxen flora av produkter som sinsemellan
uppvisar storaolikheter och variationsrikedom. WMC har dock identifierat tre kéarn-
funktioner som & gemensamma fér WF-system.

» Designfunktionalitet, d v s hur en produkt stodjer modellering och
definitioner av processer och aktiviteter under byggandet av systemet;

» Exekveringsfunktionalitet, dv s hur en produkt skéter hantering av
processer | en driftsmiljo;

* Interaktionen mellan workflowsystemet och anvandarna (och andra
applikationer) under exekvering.

Referensmodellen identifierar ett workflowsystems huvudkomponenter. Dessa
komponenter utvaxlar information pd en mangd olika sit. WMC har darfor
standardiserat fem olika granssnitt for utvaxling av informationen (figur 4.2). |
centrum finns sjalva workflowmotorn (servern) som utfor tjanster a fem andra
komponenter.

Verktyg for processdefinition anvands for att analysera, modellera och beskriva en
verksamhetsprocess. De flesta sadana verktyg &r idag gjorda for att enbart fungera
ihop med den workflowprodukt de levereras med (i den man den ett sddant verktyg
ingdr). Genom att standardisera ett granssnitt mellan definitionsverktyget och
workflowmotorn som skoter exekveringen skulle en storre flexibilitet kunna
uppnas, t ex skulle andra verktyg for processanalys och design kunna anvandas.

Workflowmotorn tillhandahdller driftsmiljon for exekveringen av arbetsfloden.
Denna &r dtskild fran andra applikationer och verktyg som slutanvandaren anvander
for att utfora sina arbetsuppgifter. Workflowmotorn tolkar de processdefinitioner
specificeratsi ett designverktyg.
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Klientapplikationen & den programvara som presenterar arbetsuppgifter for slut-
anvandaren, och eventuellt hjdlper denna att utféra dem genom att aktivera andra
applikationer och data relaterade till arbetsuppgiften. Nar dutanvéndaren har
bearbetat sin uppgift fardigt skickar klientapplikationen tillbaka arbetsobjektet till
workflowmotorn. Klientapplikationen kan vara en del av ett workflowsystem, en
tredjepartsprodukt eller specia skriven for en given applikation.

Anropade applikationer kan vara email, fax, dokumenthantering, ordbehandling
etc. Ett standardiserat granssnitt héar gor det mojligt att utveckla ett antal APIs
(application program interface) som andra utvecklade kan utga ifran for att bygga
"workflowférberedda” applikationer.

Verktyg for
processdefinition

A

Gréjsnitt 1

WAPI och utvéxlingsformat

Verktyg for ' ' Andra workflow
- . Workflowmotor /
administration och Exekveringsservice produkter

monitorering

A A
Gré‘minitt 2 Grarisnitt 3
Klient- Anropade
applikationer applikationer

Figur 4.2 Workflow Management Coalitions referensmodell.

Interoperabilitet mellan workflowmotorer fran olika andra leverantorer &r tankt att
varierai sju nivaer. Den enklaste nivan (niva 1), innebar samexistens pd samma
hard och mjukvaruplattform. Niva 4 innebér en fullsténdig uppséttning workflow
APIs, d v s att ala aspekter av workflowsystemets beteende kan hanteras genom
oppna APIs. Den hogsta nivan av interoperabilitet (niva 7) innebér att produkter
fran olikaleverantorer & likatill utseende och funktionalitet.
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Verktyg for administration och 6vervakning ingar som del i manga workflow-
system. Ett standardiserat granssnitt mellan dessa applikationer och workflow-
motorn betyder att en Gvervakningsapplikation fran en leverantor kan anvandasihop
med en workflowmotor fran en annan.

Granssnitten:

1.  Granssnitt for utvéxling av processpecifikationer mellan workflowmotor
och verktyg for processdefinitioner. Inkluderar uppgifter om villkor for att
en process skall fa starta och avslutas; Aktiviteter €ller arbetsuppgifter som
processen bestar av; Relaterade applikationer; Datatyper och accessvagar
som anvands; Definitioner av regler for 6vergangar mellan aktiviteter och
floden;

2.  Granssnitt mot klientapplikationer for att stédja interaktion med
anvandargranssnitt och " desktopfunktioner”.

3. Granssnitt for att stodja interaktion med andra IT-applikationer som
anropas.

4.  Granssnitt for att mojliggora interoperabilitet mellan olika workflow-
produkter fran olikaleverantorer.

5. Granssnitt mot verktyg for administration och kontroll. For att hantera
métdata och mojliggbra sammansaita workflowmiljéer med separata
verktyg for systemdvervakning och métfunktionalitet.

| november 1995 publicerade man som forsta specifikation den for klientgranssnittet
(grénssnitt 2). Fem leverantorer demonstrerade prototyper baserade pa detta
granssnitt: Action Technologies, IBM, ICL, Plexus och X Soft.

| juni 1996 demonstrerade man for forsta gangen interoperabiliteten (granssnitt 4),
genom ett demonstrationsscenario. WMC-medlemmarna CSE, Dec, IBM,
Microsoft, Staffware och Wang deltog i ett ” supply chain management scenario”.

WM Cs fokus & dock att utveckla standarder inte att testa huruvida olika produkter
uppfyller standarden.
4.2 Funktionalitet och principer

4.2.1 Vad ar det som flodar?

Begreppet arbetsflode indikerar att nagot flodar, men vad &r det som flodar? Vilka
dags objekt eller material hanterar olika produkter?

Bilder var utgangspunkten i foregangarnatill workflowsystem som var baserade pa
bildfangst ("imaging”), fleraleverantorer av dagens workflowprogramvara borjade
som leveranttrer av imagingsystem (t ex Wang, Recognition och Filenet). Bilder i
detta sammanhang & dokument avbildade som bitmappar, eller representerade som
jpeg, gif eler ndgon annan representationsform for komprimerade bilder.
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Pappersdokument lases in genom hildfangsteknik och hanteras sedan som
bitmappar av orginaldokumentet (set ex Gunnar Petersson, 1993). Tekniken har
blivit béttre, snabbare och billigare och de dyrare systemen uppnar idag avsevarda
prestanda. En annan kéllafor bilder &r att koppla en fax till workflowsystemet.

Att hantera dokument som bilder & anvéndbart for hantering av fotografier,
ritningar, och kartor. Det & ocksa anvandbart for att lagra orginal dokument. Man
kani vissafall laggatill kommentarer genom att klistrapa "lappar” eler skriva
kommentarer direkt pa dokumentbilden.

Formular &r ett valbekant begrepp fran det pappersbaserade kontoret. som
avbildats i manga kontorssystem (t ex i system for elektronisk post). Formuléar-
begreppet & ocksa valkant fran 4GL verktygen och som granssnitt mot databaser.
Formulér & den vanligaste utgangspunkten i workflowsystem. De & sammansatta
av falt som ibland kan kopplastill regler, makron, databastabeller och andratyper
av applikationer. Formul&r kan &ven ha knappar som exekverar kod for att skicka
det vidare i processen, aktivera andra applikationer, hamta data till falt etc. Vissa
produkter har bara standardformul&r som f6ljer med, andra har formul&reditorer dar
nyaformulér kan utvecklas antingen vid designen av systemet eller av avancerade
anvandare vid exekveringstilIfalet.

Exempel pa formuldrbaserade system & FormFlow (Derina), InForms/
GroupWare (Novell), Staffware (Staffware), BeyondMail (Banyan). BeyondMail
har fleratyper av formulér inbyggda. Med hjélp av verktyget Forms Designer kan
man definiera egna formulér tillsasmmans med regler for hur formuldren skall
hanteras. FormFlow har stod for att enkelt kopplafélt eller helaformular till tabeller
i databaser och kant o m genereraformulér fran tabeller.

Digitala dokument. Ett komplexare objekt som inkluderar bade bilder och
formular far man i digitala dokument. Sjalva begreppet dokument borjar bli allt mer
uppluckrat. Ett digitalt dokument kan idag vara en mangd olika saker, som struk-
turerade, hypertextlankade, multimediala och distribuerade dokument (t ex World
Wide Web). Dessa digitala dokument kan ha en mycket komplex intern struktur och
inkluderafiler fran ordbehandlare, kalkylark, databaser, kalkod, ljud, video etc.

Standardiseringsansatser for dokumentproduktion som SGML1 &r ett sétt att forsoka
hantera denna komplexitet. Skall man hantera mycket komplexa dokument i ett
workflowsystem, behdver man funktionalitet som versionshantering, status-
hantering, in- och utcheckning etc, d v s funktionalitet som i regel endast ges av
dedikerade dokumenthanteringssystem och dokumentdatabaser. Avancerade
dokumenthanteringssystem och elektronisk publicering éverlappar i viss man med
workflowsystem. Man talar t ex om dokumentleverans (" dokumentdelivery”) som

1 standardized Generalized Markup Language (se t ex Moller, 1994).
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ett eget applikationsomrade (EDD’ 94, 1994) och en del dokumenthanteringssystem
har en enklare workflowfunktionalitet (t ex Dokumentum).

WorkFlow fran CSE ar exempel pa ett system med relativt god funktionalitet for
dokumenthantering, bl a kraftfull sdkning, versionshantering och hantering av
accessréttigheter. Anvandarna kan i systemet hantera saval elektroniska som
pappershaserade dokument (genom referenstill id) och &renden. Systemet har stor
spridning framférallt inom Tysklands och Osterrikes forvaltning och har dven valts
av tyskateleverket.

Arenden. Arenden & ett annat naturligt objekt for manga processer, t ex i
forvaltningar, pa banker och pa forsdkringsbolag. Exempe pa system som
anvander arendebegreppet som designelement & Open/Workflow (Wang).
Workflow & dock mycket mer &n enbart arendehantering.

Cirkulationsmappar & ett annat begrepp som forekommer ibland (se t ex
Kldckner et al, 1995). | en cirkulationsmapp kan man “stoppain” olika material
som papper, bilder, data etc som &r relaterade till ett fall eller en uppgift.

Kontrolldata. Det verkligaflodet av formulér, &renden, dokument etc kan kallas
det konkreta flodet. Arbetsobjekten flodar genom en kedja av steg eller stationer dér
specifika arbetsuppgifter utfors. Det bearbetade arbetsobjektet som &r utdata fran en
arbetsstation blir indatai nasta. | manga system flodar ocksa kontrollinformation,
d v sett kontrollfléde av information om gjavaflodet. | vissa system flédar bara
kontrollinformation. Sadana system bidrar intei sig till effektivitetsokning, endast
till kontroll och dokumentation av de aktiviteter och handel ser som rapporteras till
systemet. Sadana system kraver extraarbete i form av inmatning av uppgifter och
kan darfor mycket val minska produktiviteten som i det missyckade falet fran
tryckeriindustrin i avsnitt 3 (Bowers, 1995).

4.2.3 Vart flodar det?

WF-system ser till att de uppgifter som skall utforas paras ihop med de resurser och
personer som behovs for att utféra uppgifterna. Detta sker pa olika sétt i olika
system.

Applikationer. En del system stddjer automatiska aktiviteter, d v s helt automati-
serade arbetsuppgifter. Arbetsuppgiften/objektet skickas hér till en applikation som
utfor uppgiften (jmf. "intelligenta agenter”). WorkParty (Simens Nixdorf) ar ett
exempe pa ett WF-system som innehdller designelement for automatiserade
arbetsuppgifter.

Individer. | de enklare systemen paras uppgifter ihop med individer, d v s en upp-
gift levererastill en namngiven person som har definieratsi processen. Detta ar
vanligt i system baserade pa dirigering av formuldar. Andra system erbjuder
uppgiften till en grupp av personer. Den som forst accepterar erbjudandet far ta
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hand om det, och uppgiften tas bort fran de andra medarbetarnas uppgiftskoer.
Detta &r en kraftfull funktion, speciellt i kombination med roller.

Exempel pa system som bara matchar arbetsuppgifter och objekt direkt mot
namngivnaindivider & BeyondMail (&ven om det gar att g& runt genom att skapa
"virtuellaanvandare”), GroupWise/InForms (Novell) och FormFlow (Delrina).

Roller &r ett sétt att hoja abstraktionsnivan 6ver namngivnaindivider. Istéllet for att
"hardkoda’ relationen mellan specifika personer och uppgifter, sa specificerar
workflow-designern ett antal roller. En roll specificerar vad som krévs av den som
skall utforaen viss uppgift. Vid exekveringstillfallet slar systemet upp de individer
som uppfyller rollen, sedan paras uppgiften ihop med nagon av dessa
Anvandningen av roller innebér att systemet kan utfora en effektivare fordelning av
arbetet, t ex genom att skicka det till den anvéndare som uppfyller rollen men &r
ledig for tillfalet eller har minst arbetsuppgifter pako.

Anvandningen av roller innebar att den information som avgér vem som gor vad ar
centraliserad och kontrollerad snarare an distribuerad. FOr att inte riskera att
arbetsuppgifter blir liggande utan att nagon tilldelats dem sa krévs bra rapporterings-
och ledningsfunktioner i systemet.

Action Workflow, WorkFlow, Flowmark, WorkParty, Open/Workflow och
InConcert & exempel pa system som stodjer roller. Flowmark har ett relativt
avancerat rollsystem, déar en anvandare bl a kan identifieras med en roll, en
kompetensniva och dven ersittare. Aven WorkParty har ett avancerat rollbegrepp.
En anvéandarprofil som bl a beskriver avdelningstillhorighet, position, befogenheter,
funktion m m kan kopplastill en individuell anvandare eller en grupp.

Team é&r ytterligare ett mojligt designelement i WF-system, t ex for att gora det
mojligt att definiera aktiviteter dér fleraindivider arbetar med samma arbetsuppgift
eller pa samma objekt, ndgot som knappast stodjs alls av dagens generation av WF-
system. Detta & dock an salange séllsynt. Ett sétt att anvanda begreppet team eller
grupp &r att korsa roller med andra attribut som &r av vikt nér en uppgift skall
tilldelas ndgon, t ex for att uppna balans i arbetsbel astning mellan olika grupper
indelade geografiskt eller organisatoriskt etc.

Korsklassificering
Roall Team: Sodra regionen Team: Norraregionen
Teleférsdljning Sven, Lena, Bengt... Olof, Asa, Eva..
Help Desk Helen, Tina, Ake... Rune, Egon, Arne...
Installation Sixten, Lennart... Erik, Thomas...

Figur 4.3 Korsklassificering av roller och individer.
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Det & dock inte altid sjavklart att rollindelning &r bra. For fixerade och snava
ramar inverkar palarande, kreativitet och arbetstillfredsstallelse. Jamfor den strikta
rollfordelning och arbetsdelning som |6pande bandet baseras pa, och den
diskussion rérande ”empowerment of the individual” som forts pa nittiotalet i
samband med flexibla organisationer (t ex Peter Keen, 1991).

4.2.4 Mekanismer for strukturering av arbete

Man kan skilja pa definitionen av enskilda arbetsuppgifter eler aktiviteter och
processer. Arbetsuppgift eller aktivitet? ar det som utfors av en enskild individ eller
roll, t ex godkanna inkdpsorder. En process & den helhet som en aktivitet ingar i,
t ex sa kan en inkOpsprocess besta av aktiviteterna: samlain anbud, sammanstélla
inkdpsunderlag, skrivainkdpsorder, godkannainkopsorder, bestédlla varor.

Arbetsfordelning. Arbetsuppgifter kan fordelas pad manga olika sétt pa en vanlig
arbetsplats. Fran |6pande bandets strénga arbetsfordelning till i princip fullstandig
frihet for den enskilde att planera och utfora sitt arbete sa lange kvalitet och
tidsplaner hdlls. Vid |6pande bandet kommer med jamnaintervaller en ny (likadan)
uppgift som maste utféras inom en viss tidsram. Ett annan vanligt satt att fordela
arbete &r att chefen delar ut arbetsutgifter. Nar de &r utforda rapporterar arbetaren
detta och far en ny uppgift. | andrafall har de enskilda medarbetarna ett storre
ansvar och planerar sjdvasin tid baserat pa olika uppgifters prioritet, uppskattad
arbetsinsats etc. Nar en uppgift & klar vajer de galvavilken arbetsuppgift som de
skall taitu med. De kan ocksa hjél pa nagon annan som t ex blivit forsenad med en
uppgift av hogre prioritet.

Pa samma sétt skiljer sig workflowsystem i vilken attityd till anvandarna och vilken
metod for fordelning av arbetsuppgifter som genomsyrar systemet. Vissa system
ser anvandaren som nagon som gor vad han blir dagd, d v s systemet bestammer
vem som skall tilldelas en uppgift och anvandaren har inte ndgon kontroll Gver
detta. Uppgifterna levereras automatiskt till anvandarensinbox eller uppgiftdista.

Andra system ger storre ansvar till anvandaren och dennes férmaga att ingripai
struktureringen av arbetet. Systemet erbjuder anvéndaren uppgifter och anvandaren
kan sjdlv vélja vilka uppgifter som passar och t 0 m delegera deluppgifter vidare.
System med detta synsétt & bl a Flowmark, Action Workflow, och WorkFl ow.

Val av arbetsuppgift. Om systemet ger ett storre ansvar till anvandaren sa kan det
ocksa stodja sjdlva valet av arbetsuppgifter paolika sétt. Funktionditetet for att
stbdja enskilda anvandarei valet av arbetsuppgift inkluderar bl a

» Sortering och filtrering av de arbetsuppgifter som erbjuds (t ex efter
prioritet eller deadline).

1pet engelska begreppet ar "task”, i rapporten anvands arbetsuppgift och aktivitet som
synonyma begrepp.
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 Att kunna se detaljerad information for en uppgift utan att man har dtagit sig
den.

» Sehelheten i processen, d v s se processomgivningen sa att man kan valja
uppgift pa grundval av optimal prestanda for hela processen.

» Goraett framtida dtagande, d v s for en uppgift som skall utférasi framtiden.

Uppgiftshantering. Nar en anvandare va har &agit sig en uppgift kan han faolika
mycket stdd for att hantera och planera de uppgifter han har att utféra:

» Sortering och filtrering av presentationen av de arbetsuppgifter som
anvandaren atagit sig (t ex efter prioritet eller deadline).

« "Roll-back”, d v s backa processen ett steg till foregaende uppgift och
den person som hade ansvaret for den.

» Skickavidare en uppgift till en éverordnad.
» Skickavidare en uppgift till en annan anvandare genom regler.
» Placera arbetsuppgifter i pauslage for att fortsitta arbeta pa dem senare.

 Placera arbetsuppgifter i vantelage som indikerar att processen inte gar
framét p g ainvantande av en extern handelse (t ex svar paett brev).

Processdefinition Processinstans Arbetdistor

Arbetslista 1
~W1— Arbetsobjekt 1
- Arbetsobjekt 2

/ Arbetsobjekt 3
P

Arbetsobjekt 4

A
Arbetslista 2
L\ Arbetsobjekt 1
Arbetsobjekt 2
,/— Arbetsobjekt 3

Figur 4.4 Processdefinition, processinstanser och arbetslistor (to do lists).
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Komplexa ansvar staganden. Vissa system har mer avancerade faciliteter for att
hantera arbetsuppgifter, t ex:

+ Andrai uppgifter som kommer att bli ett senare steg i den efterfoljande
processen och som ligger utanfor uppgiften som anvandaren tagit ansvar
for.

» Taansvar for en uppgift som & en 6verordnad nod i en processtruktur,
och har ansvar for andra deluppgifter.

» Dynamiskt forfina definitionen av vilka deluppgifter som &r lampligafor
en processinstans.

» Dynamiskt delegera ansvar for deluppgifter.
4.2.5 Integration av informationsresurser och verktyg

Att utféra arbetsuppgifter kraver ocksa att de som skall utfora arbetet har tillgang till
den information och de verktyg som kravs av situationen.

Workflowsystemet kan t ex aktivera applikationer for den personsliga produk-
tiviteten som ordbehandlare och kalkylprogram né det behovs, men &ven
applikationer for hantering av data som relationsdatabaser och dedikerade
dokumentdatabaser. Workflowsystemen pa marknaden skiljer sig avsevart hér, fran
inget stod dverhuvudtaget till ambitionen att integrera de flesta applikationer och
data som krévs for att utfora uppgiften.

Integrationen av informationsresurser kan ske pa tva sétt:
* Genom inbyggda resurser.

» Genom mgjligheter att integrera andra verktyg. Bland annat genom APIs
(Application Programming Interface).

4.2.6 Processrepresentation — Hur flodar det?

Flodesstyrning ("work routing”) innebar att ett arbetspakets rutt fordefinieras
mellan en sekvens av arbetsuppgifter/aktiviteter. D v s nar en anvandare dler
" arbetsstation” ar klar med sin del av arbetet pa ett objekt, sa styrs det automati skt
vidare till nasta sekvensi processen. Grunden &r ett statiskt, sekventiellt synsétt pa
arbetsflodet, d v s dirigering av arbetsfldet sker genom en pa forhand given véag.
Dettavar den forsta ansatsen att automatisera processer, och & fortfarande den
vanligaste utgangspunkten for workflowsystem (Marshak, 1994). Flodesstyrningen
kan utforas av anvandaren som véljer mellan givna alternativ, t ex godkann, avsl 3,
revidera, ingen kommentar etc. Dessa alternativ kan realiseras genom knappar eller
menyval (alternativen &r oftainitierade av den som startat flodet), och &r speciellt
vanligai formulé&rbaserade system. Ett annat sétt att styraflodet & genom regler och
processiogik.

Regelbaserad flodesstyrning utgar ifran status eler varde pa parametrar i
arbetsmateridet. T ex om en fordran understiger 5000 Skr, sa styrs den till
medarbetare A, annars till chefen. Detta & vanligt i formul &rbaserade system savé
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som koordinationshaserade leveranttrer. Regelverket kan vara av betydande
komplexitet och innehdlla variabler relaterade till formulér i arbetspaketet, bl a annat
kan variabler i formuléren lankas till externa databasapplikationer.

Ja

/"
T

Arbetare A

Fodran (<5.000)
OCH (Ny kund)

Chefen

Nej

De regler som en process foljer definierasi nagon form av logik eller scriptsprak.
Den representerar en definition av varje process. Den hdller ocksa reda patillstandet
i varje instans av processen nar den gar framét genom de fordefinierade stegen och
skickar vidare en uppgift till nasta steg (arbetsuppgift/aktivitet). Dettainnebar att ett
WF-system bade framtvingar/6vervakar och dokumenterar de processregler som
anvands. Sammantaget innebar detta att man kan styra fl6det.

OCH-nod ELLER-nod OCH-gplit ELLER-split

A\ »C /VB /vB
— A—‘ A— )

Figur 4.5 Exempel pa processogiska byggstenar (Joosten, 1995).

Ett exempel pa anvandningen av processlogik ar "trigger-modellering” (Joosten,
1995). Ett avslutat utférande av en aktivitet utl0ser nésta aktivitet. Nar aktiviteter
sker parallellt synkroniseras de genom olika knutpunkter. | en knutpunkt kan villkor
stéllas for att en aktivitet skall utldsas. T ex att allaingdende aktiviteter skall vara
avslutade (OCH). Det kan ocksa racka att bara en aktivitet skall vara avslutad
(ELLER), d v satt ingen synkronisering sker. En annan situation & nér flera
paraldla aktiviteter kan utlosas samtidigt. Det kan ske synkroniserat genom
samtidig start av aktiviteterna, eller utan synkronisering. | figur 4.5 ges exempel pa
processl ogiska byggstenar.

4.2.7 Processforbéattring

Man kan uppna stora effektivitetsvinster genom att automatisera sina affars-
processer, men detta racker inte. Manga foretag har en standig press att optimalt
utnyttja sina resurser, inte minst pa grund av trycket fran en dynamisk omvaérld.
Mojligheten att forandra processer dynamiskt blir darfor viktigare an formagan att
implementera dem effektivt en gang for alla (Stark och Lachal, 1995). Att bara
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stodja kontroll av processer utan kapacitet for dynamiska forandringar, ger bara
kortsiktiga vinster. Om implementeringen av processdesignen tar for lang tid och
kraver for storaresurser, blir systemet oflexibelt och svért att forandra.

Att tvingain anvandarnai en stelbent formalisering av processer kan fa katastrofala
konsekvenser for produktiviteten. Dels finns risken for en felaktig formalisering,
och dels minskar flexibiliteten och mgjligheten for anvandarna att kontinuerligt
forbéttra sina egna processer. En god processhantering i workflowsystemet innebéar
att det & mgjligt att andra processdefinitionerna nér det & nodvandig att mota
forandrade behov.

Workflowsystemet kan astadkomma detta genom att:

» Representera processlogiken som en tydlig, separat designniva som kan
bearbetas och forandras utan att andra delar paverkas.

* Understdja funktioner for designers och utvecklare att skapa, samlain
och utvardera métdata som relaterar till tid, kostnad och kvalitet.

Uppfoljning och Overvakning av arbetsuppgifter "work tracking” respektive
"monitoring” & en grundldggande komponent i de flesta workflowsystem. Det
innebar att man skall kunna se var ett arbetspaket befinner sig, vem som har det,
dess bearbetningsstatus, hur 1&nge det befunnit sig i en ko etc. En variant av detta &
deadline/alarmrapportering.

Alarm, d v s att man kan definiera en deadline i form av datum eller tid relativt
starttiden for bearbetning av uppgiften (eller absolut tid). Om jobbet inte ar utfort
nér deadline narmar sig eler passerar sa genereras ett varningsmeddelande.
Avancerade system kan vidta andra &gérder som att omdirigera jobbet fran en ko till
en annan. Alarm kan &ven gélla om kostnadsgranser eller andra resurser 6verskrids.
Detta kréver att det finns datastrukturer for att hanteratid och kostnad for olika
aktiviteter i flodet. Larmen kan vara utgangspunkt for aktiviteter som bestams av
designern. Workflowsystemet kan skicka meddelanden till chefen, kalla in extra
resurser etc.

Arbetsprioritering "work prioritizing” innebar méjligheter att definiera priorite-
ringsordning relaterat till variabler i arbetspaketet. Den vanliga koprincipen forst-in-
forst-ut ar for enkel for manga situationer. Darfor har manga produkter utvecklat ett
avancerat dynamiskt forfarande for prioritering av arbetsuppgifter beroende paolika
flodesvariabler och hur 1ange det legat i kon.

Logistikinformation. Genom att handelser i workflowsystemet loggas
" management reporting” kan logistik automatiskt samlas in. Detta innebér att tids-
och rorelsestudier blir en automatisk del av systemet: Hur lang tid tar en viss
aktivitet i genomsnitt? Hur lang tid i genomsnitt tillbringar arbetspaket i kder? Hur
manga transaktioner per dag kan man kora? Denna information kan forstds
anvandas for kontroll av anvéndarna och fortsatt rationalisering av deras arbete. Det
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kan ocksa anvandas som ett medel att demonstrera for kunden att kostnaderna ar
rimliga.

4.2.8 Processdesign

Aven om de flesta workflowsystem kan betraktas som standardapplikationer, sa
innehdller dennatyp av programvara ett betydande element av design.

Man bor tanka efter vilken modell som ligger bakom ett workflowsystem. Eftersom
workflow &r ett nytt omrade och & kommersiellt drivet sa kannetecknas det av en
hog grad av sdljande modeord i kombination med annu sa lange fa mer substantiella
analyser och vetenskapliga studier.

Ju hogre abstraktionsniva systemet har desto mer utlamnad blir man till den
"modell” eller "teori” av processer och arbete som systemet forkroppdligar, d v sde
specifika byggstenar som systemet anvander sig av.

Olika system stodjer designfasen i olika grad. En del stodjer i princip bara
exekveringsfasen, d v s processbeskrivningar & mer eler mindre hardkodade i
systemet. En del produkter innehaller skriptbaserade sprék parelativt [&g niva, men
de flesta produkternainnehdller grafiska verktyg for att modellera processer.

Som regel innebér detta grafiska editorer for att rita processkartor. Aven en del av
de system som bygger pa dirigering av meddelanden och formulér har borjar
anvanda grafiska kartor, istéllet for de dldre scriptbaserade tekniken.

Vad man bor téanka pa nér det géller designverktyg &r (Silver, 1994):
» Vilkabyggstenar anvénds for att beskriva processerna?

* Hur anvandbar ar processbeskrivningen for olika grupper: anvandare,
chefer, afférsanalytiker, designers och programmerare.

o Lasharhet: Gar det att folja flodet?

 Dekomponering: Vilkanivéer finns det? Vilket fokus har dessa?

« Vilken detaljeringsgrad finns— " hog affarsnivd’ eller [8g ” programniva’ ?

» Finnsstod for dokumentintegration?

» Finnsstod for applikationsintegration?

Att stodja dokumentintegration innebér att arbetsobjekten som hanterasi flédet kan
innehdllaolikatyper av filer t ex olika ordbehandlingsformat. Det kan ocksa inne-
béra integrering med dokumentrepositorys och att det gar att lanka variabler i
workflowsystemet till dokumentindex.
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For att geeninblick i vilka slags designelement som anvands s ges négra exempel

fran ngra olika systems grundkomponenter i tabell 4.6.

Produkt/designel ement

Beskrivning

Action Wor kflow

| dentitet Person som har enroll i processen

Organisatorisk roll Funktion hos de inblandade (t ex chef, sdljare etc.)

Kund Den som ett flode skall tillfredsstélla

Utforare Den som utfor en arbetsuppgift.

Observator Deltagare som kan kommentera men inte agera.

Processkarta Grafisk processdefinition

Workflow Grafisk illustration av samspelet mellan deltagare.

Villkor fér néjd kund Syftet med ett arbetsflode.

Beyond Mail

Regel Definition av aktivitet eller sekvens av aktiviteter.

Formular Definierar strukturen i ett meddelande.

Attribut Element i ett formul&r.

Falt Synligt element i ett formulér.

Egenskap Véarde som styr presentationen av ett formulér.

Vy Vy av datai ett formular

Open/Workflow

Procedur Processdefinition bestdende av arbetsuppgifter.

Arbetsuppgift (task) Steg i en process med roller och deadlines.

Arende (case) Samling av dokumentobjekt som anvéndsi en processinstans.

Dokumentobj ekt Dokument tillsammans med de funktioner som arbetar pa
dokumentet.

Roll Definierar kompetens som behdvs fér en uppgift.

Kategori K orsklassificerar anvandare och érenden (cases).

Delrina

Formul&r Elektroniskt formul&r.

Formul&rapplikation Anpassat formulér.

Databad ank Lankar ett formul&r till en databas.

Formularlank Lankar samman formulér.

Mapp Grupperar formuldr med likartade egenskaper.

Paket Grupperar filer som behtvs for en viss uppgift.

Signaturfalt Kombination av |6senord och anvandar-1D.

Novell

Item Epost- eller telefonmeddelande, arbetsorder, notering.

Inbox Vy Over de arbetsorder (items) man mottagit.

Utbox Vy 6ver deitems man har sant vidare.

Kaender Tidskalender.

Planering Verktyg for schemaléggning av gruppaktiviteter.

Attachment Fil eller OLE-objekt som fdljer med en item.

Routing slip Sander en item sekventiellt enligt en fordefinierad lista.

Filter Sorterar, visar eller ggmmer items enligt definition.

Regel Definierar vad som skall utféras vid givnavillkor.

Plexus Floware

Mapp Processinstans

Processkarta Grafisk processdefinition

Delkarta Grafisk del processdefinition

Aktivitet Arbetsuppgift eller del processtruktur.

Aktivitetsko Aktivitetsko.

M appstatus Regel som bestammer flédet for en processinstans.

Tabell 4.6 Exempel pa designelement.
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WorkParty

Affarsdrende (case) Definition av aktivitetsdata och processdata.

Fl6desbeskrivning Grafisk processdefinition.

Aktivitet Arbetsuppgift/aktivitet.

Exekveringsregel Regel.

Anvandarprfil Attribut som definierar en anvéandare.

Organisatorisk enhet Organi sationsstruktur.

Anvandarbefogenhet Reglerar anvandarnas tillgang till olika verktyg.

Staffware

Adressat Individ, grupp, roll eller applikation som en processinstans
sandstill.

Grupp Roll.

Roll Alias, titel, eller funktion.

Procedur Processdefinition.

Steg Arbetsuppgift/aktivitet.

Arende (case) Samling av data relaterat till en process.

Formul &r Grénssnitt mot data.

Aktivitet Det som hénder nér ett formul & exekveras.

Skript Program som anvander Staffware’ s komandobaserade skriptsprak.

Handelse Funktion for 1&ta en processinstans hanteras av tredjeparts
produkter.

CSE

Processdefinition Grafisk processdefinition

Aktivitet Arbetsuppgift/aktivitet

Transition Lank mellan tva aktiviteter.

Utlosare Definierar aktiviteter som utléses av en processinstans.

Rutt Serie av transaktioner

Aktor En verksamhetsfunktion, en anvandare eller enroll.

Organisatorisk enhet Organisationsstruktur i ett foretag.

Roll Grupp av anvandare.

Vikarie Alternativ anvéandare.

Metod Exekverbar applikation i en arbetsuppgift.

Nyckelord Markning av dokument fér aterstkning.

Tabell 4.6 (forts.) Exempel pa designelement.

4.3 Begransningar hos dagens produkter

Marknaden for workflowprodukter maste annu betraktas som ung och det finns en
hel del generellabegransningar hos dagens verktyg.

Jamfort med WF-system med t ex relationsdatabaser och granssnittsdesign. Det
finns en mycket stor kunskap bakom de relationsdatabaser. Som designers vet vi
mycket val hur vi skall béra oss & for att designa databassystem som &ar konsistenta
etc (det kan anda vara nog sa svart). Denna kunskap &r inte tillfallig utan bygger pa
lang erfarenhet och pa teorier fran matematik och logik. Sedan har standarder
utkristalliserats som de flesta leveranttrer mer eller mindre haller sig till. Likadant
forhaller det sig med granssnittsdesign Det var inte manga ar sedan vi fick néja oss
med radbaserade editorer och radbaserade kommandotolkar som enda interaktions-
madjlighet med datorn. Idag ser det annorlunda ut och vi vet ganska mycket om hur
man bor designa granssnitt for att program skall vara anvandbara. Denna kunskap
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ar langt ifran fardigutvecklad, mycket finns kvar att gora, men vi har kommit en bra
bit pavéag. Detta & heller ingen slump utan bygger pateorier och kunskap fran bl a
kognitionsvetenskap.

Inom WF-omrédet finns inte samma grund for design, vare sig teoretiskt eler
erfarenhetsméssigt. Det som finnsi dagens verktyg &r i princip bara processlogik,
och det récker inte som grund for att designa arbetsprocesser. Det enda verktyg idag
som bygger paen explicit teori om arbete och kommunikation & Action Workflow.
Som namntsi avsnitt tva finns en hel del alternativ som inte uppmarksammats eller
assimilerats av WF-leverantorerna an.

4.3.1 Begransningar i aktivitetsmodellen

WF-produkter definierar indirekt en arbetsuppgift som nagot som utférs av en
person, vid ett tillfalle, med hjdp av ett verktyg. Det racker till for manga processer,
men det utelamnar ocksa en hel del aspekter.

En uppgift kan ju mycket vél vara distribuerad mellan flera manniskor, distribuerad
i tiden och kréava en komplex uppséttning resurser och verktyg.

En person — en uppgift. Inget verktyg pa marknaden stodjer idag uppgifter som
utfors av flerapersoner. Stark & Lachal (1995) ger tvaforklaringar till detta:
* ldeologisk — de flesta WF-produkter ar baserade pa en Tayloristisk modell av
arbete inte pa en team-baserad.

» Teknologisk — det & besvarligt att 1&ta manniskor dela applikations- och
informationsresurser i reatid.

En uppgift i taget. Méanga workflowprodukter tilldter att man pabdrjar en uppgift
och sedan temporért stoppar den innan den ar klar. Fa system stodjer dock detta
arbetssétt aktivt. Ofta & detta en anvandbar egenskap:
* Folk behover tarast och det ar braatt kunna skilja mellan den tid som forflutit
och den som varit aktiv.

« Uppgifter med hog prioritet maste kunna avbryta arbetet med mindre viktiga
uppgifter.

* Endel uppgifter kan kréavaresurser eller information som inte &r tillgangliga
for tillfallet.

Nér det blir mgjligt att arbeta med mer an en uppgift samtidigt, sa uppstar behovet
att stodja meta-arbete, d v s att hantera vad som skall géras och nér (se Artikelring
av arbete avsnitt 3). Fa produkter stodjer organiseringen av pagaende arbete (bara
hur nya uppgifter allokeras). En del verktyg skickar till och med tillbaka uppgiften
till kon om den stoppastillfalligt. Dessutom tillhandahaller fa leverantérer sddana
granssnitt att anvandaren enkelt kan forsta sina aktuella &aganden och véja
uppgifter fran de som redan ar paborjade (till skillnad fran de som de stér i fard med
att paborja).
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En uppgift — en applikation. Att allokera flera applikationer till en uppgift & en
annan begréansning hos manga verktyg. Ofta beror detta pa att en referens fill
applikationen maste ske vid designtillfallet och kan inte ske dynamiskt vid
exekveringstillfallet. Nagra system som stodjer en sen "bindning” av applikationen
a Flowmark och InConcert.

De flesta system & béast |ampade for "flata’ processer, med liten eler ingen
hierarkisk struktur.

Dynamisk forfining av aktiviteter

Uppgifternai dagens system definieras vanligtvis genom regler, vad som skall
goras. En uppgift kan ocksa definieras genom ett mal eller ett resultat som skall
uppnas.

Att forfina en uppgift & mojligheten att arbetare kan detaljera och bearbeta
definitionen av en uppgift som de har ansvar for, t ex genom att bryta ner den och
delegeravidare till andra medarbetare. Dynamisk delegering understodjs daligt av
dagens verktyg. Dettai sin tur kan relateras till att hierarkiska uppgifts definitioner
inte finns med som designelement i dagens system.

4.3.2 Begransningar i rollmodellen

Det & inte altid | &t att definierabraroller och det &r inte alltid |ampligt att draklara
granser mellan roller. | moderna flexibla organisationer gar vi ju snarare fran snav
specidisering (alaTaylor och den byrakratiska organisationen). Det kant ex varasa
att en medarbetare foljer har hand om en viss kund snarare &@n vissa begransade
funktioner. Det finns &ven aspekter av |&rande som begransas av sndvaroller.

Ett mer konkret problem &r att om ett arende inte blir bra forsta omgangen, utan
maste "ga ett varv till”, sa kan det pa grund av rollmodellen skickas till en ny
medarbetare, istéllet for till den som redan hanterat det hela en gang och vet vad
problemet var.

Det kan ocksa varatvartom, " andra rundan” kanske bor gatill en annan person, t ex
i kvalitetsgranskning. D& maste detta kunna specificeras. Man skulle ocksa vilja
specificera en prioritetsordning, t ex om person A &r upptagen s skicka drendet till
person B.

Om man i designen inte kan kontrollera hur person och roll skall parasihop pa ett
intelligent sétt, s begransas mojligheterna att utnyttja medarbetarnas kunskap och
interaktion optimalt.

Fa produkter stodjer denna matchningsprocess pa ett avancerat sétt idag.
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4.3.3 Begransningar i processhantering

Enligt Ovum sa & det ironiskt nog i galva processhanteringen som dagens
produkter & mest underdimensionerade. Detta géller &ven de kraftfullare produkt-
ernamed inriktning mot koordination. Tva huvudsakliga brister papekar Ovum:

* Synkronisering (rendez-vous) av parallella processer.
* Dynamisk optimering.

Villkor for synkronisering av parallella processer & begransat till i princip alarm
baserade pa deadlines. Denna funktion gor det mojligt for en arbetsledare att se att
nagot ar forsenat. Det finns déremot ingen funktionalitet for att automatiskt meddela
status for parallella komponentfldden i en synkroniserad process. Det & narmast
omajligt att hoja prioriteten pa en sldpande arbetsuppgift, nér andra arbetsuppgifter i
processen ar klara och vantar pa synkronisering. En oféardig arbetsuppgift kan ju
fordréja synkroniseringen och darmed hela processen aven om dess egen deadline
inte &r passerad.

Processhanteringen i dagens workflowsystem &r oftast begransad till varningar. Det
ar svart att bygga system som automatiskt korrigerar daliga processer. Aven om det
finns regler som utldser varningar, sa stodjer fa system att dessa regler kan utl6sa
direkta atgérder. Exempel pa sddana atgarder &r:
 Andraresurstilldelningen till arbetsuppgifter, t ex sittain mer arbetskraft for
att hantera flaskhal sar.

« Andrafordelningen av arbetsuppgifter, t ex dverforaen ko av ogjorda arbets-
uppgifter fran en medarbetare till en annan.

« Andragalva processdefinitionen. T ex att andraroll matchning sa att personer
i roller som normalt gor andra saker men har kompetens for att |6sa aven den
aktuella uppgiften kan kalasin tillfaligt.
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5 Teorier

Omradet workflow & mer kommersiellt drivet ant ex datorstétt samarbete som har
ett stérre inslag av empiriska forskningsaktiviteter, som t ex stort upplagda fall-
studier av anvandning av grupprogramvara (set ex Orlikowski, 1994; Ciborraet al,
1996). Medan konferenserna for datorstétt samarbete (CSCW) & ett forum for
forskning med en mer vetenskapligt inriktning och en viss integritet, sa & manga
workflow konferenser mer en spelplats for marknadens aktérer. Utvardering av
workflowprodukter och checklistor for funktionalitet har i sig blivit en betydande
produkt pa denna marknad.

Mycket av forskningen inom CSCW-omradet har koncentrerat sig pa flexibla
arbetssituationer dér privilegierade anvandare med hég kompetens och gélvstandiga
arbetsuppgifter anvander IT for att samarbeta, d v s en arbetssituation som liknar
forskarnas egen. Det & uppenbart att det finns ett stort behov av forsknings-
aktiviteter aven inom workflowomradet. Men behdvs verkligen teoretiska ansatser?

Vaje modell, utvecklingsansats eller metod utgar frén grundantaganden om
verklighetens beskaffenhet. Ofta & dessa antaganden baserade pa nagon teori,
modell eller metafor, d v s en forestéllning om karaktaren hos det som metoden
fokuserar pa (processer, arbete, organisationer, design av IT etc). Ofta ar vi inte
medvetna om vilka antaganden vi automatiskt utgdr ifran. Utgangspunkterna ar sa
gavklaraatt vi inte ifrégasitter dem.

De flesta metoder kan darfor sagas hateoretiskainslag. De ar baserade pa grund-
l&ggande principer, antaganden, begreppsliga ramverk, helt enkelt en varldsbild.
Dessa antaganden formar de frégestéliningar en designer eler utvecklare arbetar
med och de st6éd som metoden kan ge.

Workflowteknologin & ny och har ett helt annat fokus an de traditionella ansatserna
for datorisering inom ADB pa 70- och 80-tal. Fokus har skiftats fran information
och datatill arbete, processer och kommunikation. Det finns hér ett stort teoretiskt
och metodol ogiskt gap.

En nyckelfaktor vid anvandning av workflowteknologi &r att forsta hur man kan
anvanda tekniken i forhallande till sin verksamhet. Detta forutsétter att man forstar
verksamhetens processer, att man har en bild av hur processernai verksamheten ser
ut och hur de borde se ut. For att gora detta maste man ha instrument for att
modellera, designa och implementera processerna. For automatiseringsandamal &
den formella representationen av processerna viktig. Detta & emellertid inte det
svaraste. De mest kritiska faktorerna ar relaterade till hur introduktionen av IT
paverkar processer, manniskor och organisation, d v s de” ménskliga’ delarna.
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Né&r vi effektiviserar processer med stod av workflowteknologi, kommer vi naturligt
att styras av de begrepp och de perspektiv vi later stai forgrunden. Den vanligaste
utgangspunkten har hittills varit ett data- och informationsperspektiv grundat i
traditionella ADB-ansatser.

Teorier, metoder och begreppsbildning slépar efter. Vi behdver nya metoder och
nya begreppsapparater som hjaper en I T-designer att ta hansyn till och forsta savél
verksamhetens processer, arbetspraxis, som kommunikationsmonster och hur dessa
skall kunna forbéttras genom anvandning av IT.

Det finns forskning inom manga olika discipliner som ar vard att tatillvara pa och
som kan tjgna som utgangspunkt for nyténkande och bidra till nya
begreppsapparater for design och anvandning av informationsteknologi. Omréaden
som foretagsekonomi, arbetsorganisation, sociologi, organisationsteori, lingvistik
& nagraexempel padiscipliner som kan bidra. Problemet &r bara att dessa omraden
inte & inriktade pa design av teknologi, och att teknologin i sig har andrat
forutséttningarna for dessa discipliner.

For att teoribildning av detta slag skall vara fruktbar méaste den varainriktad pa
designfragestéllningar, d v s ge ledning i hur vi skall bara oss &t for att designa
savdl IT som anvandning av IT. Teori och praktik blir darfor mycket nara
forknippade med varandra. Att importera teorier fran dessa forskningsfat och
anpassa till I T-omradet samt att utveckla ny teori &r en stor och viktig utmaning
infor framtiden. | detta avsnitt ges ndgra exempel paansatser som annu inte fétt stor
spridning men som innehaller delar med stor potential for design av IT och IT-
anvandning for att effektivisera, koordinera och stddja arbetsprocesser,
verksamhetsprocesser och kommunikationsprocesser.

5.1 Informationsfloden

Den vanligaste utgangspunkten fér workflowdesign &r att indata bearbetas av en
process som levererar utdata. Denna ansats brukar ga under benamningen |PO —
“Input-Process-Output” (figur 5.1).

Denna ansats bygger i stort sett pa traditionella tekniker fran systemutveckling som
t ex modellering med hjélp av data- och datafl 6desdiagram. Dessa tekniker finns
beskrivna pa otaliga andra stéllen och tas darfor inte upp vidare hér.

Till denna ansats kan vi ocksa rékna de formella ansatser som har sitt ursprung i
formell processpecifikation vid mjukvarukonstruktion. Processerna beskrivs i
nagon form av processlogik (t ex som automater eller sk tillstandsdiagram, Petrinét
etc). En formell processlogik maste explicit kunna hantera synkronisering av olika
typer av parallella aktiviteter. Ett exempel &r forskning om hur processlogik och
"triggermodellering” kan anvéandas i workflowsystem (Joosten, 1995; se aven
Twente, 1996).
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Dessa ansatser fokuserar painformationsprocessernai en verksamhet (se avsnitt 2).
De traditionella ansatserna for modellering av informationsfldden & anvandbara om
syftet &r att fokusera pa informationsfléden och rationalisering av informations-
processer. De hjdper oss dock inte salangt nér det galler att se pa processer utifran
affaren eller verksamheten. Detta hindrar inte att man kan anvanda sadana tekniker
som en del i en mer verksamhetsinriktad processkartlaggning. De har ocksa sin
gdvklaraplatsi konstruktionen av workflowteknologi.

Man kan sga att majoriteten av dagens workflowsystem utgar ifran |PO-modellen.
De grafiska verktygen for processdesign som foljer med dessa system &r inriktade
pamodellering av informationsfloden.

Process

Input —§» — Output

Processagare

Figur 5.1 IPO-ansatsen.

5.2 Koordinationsprocesser

Hur manniskor koordinerar sina aktiviteter & en centra fraga inom manga
discipliner: organisationsteori, sociologi, socialpsykologi, antropologi, lingvistik,
juridik etc.

PA MIT's centrum for koordinationsforskning bedriver man tvarvetenskaplig
forskning med koordinationsbegreppet i fokus. Thomas W. Maone och hans
medarbetare utvecklar en koordinationsteori. Man menar att precis som
kognitionsvetenskapen uppstod ur flera discipliner med en gemensam fraga om
”informati onsprocessande system” sa beh6vs nu en ny vetenskap om koordination
som fér samman resultat fran bl a datavetenskap, ekonomi, organisationsteori och
biologi. | datavetenskapen har man forskat kring allokering av gemensamma
resurser som processorer och minne, i ekonomi har man studerat interaktionen
mellan aktorer pA marknader och i biologi har man studerat hur organismer
interagerar.

Man ger en bred definition av koordination:
" Coordination is the act of working together” (Maone & Crowston, 1991)

Man ger ocksa en smal definition av koordination:

"Coordination is the act of managing interdependencies between activities’
(Maone & Crowston, 1991)
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Komponenternai koordinationsteorin & mal, aktiviteter, akttrer och beroenden. Det
finns ocksa ett antal koordinationsprocesser, t ex identifiera mal, matchama med
aktiviteter, matcha aktiviteter med aktbrer och hantera beroenden som resurs-
allokering, sekvensiering och synkronisering.

Beroende Exempel pa koor dinationsprocesser
som hanterar beroendet
Delade resurser "First comeffirst serve”, budget,

prioritetsordning, ledningsbesi ut,
marknadsliknande budgivning

Fordelning av arbetsuppgifter Samma som ovan
Producent/konsument relation
Grundférutsattningar Meddel ande, sekventiering, sparning
Lager Lagerhantering (t ex "just intime”)
Anvandbarhet Standardisering, fraga anvandaren,
deltagande design
Samtidighetskrav Planering, synkronisering

Figur 5.2 Exempel pa beroenden och koordinationsprocesser Malone et al, 1993).

Man har tre huvudsyften med koordinationsteorin:
» Att forsta effekternaav I T pa organisationer och marknader.
» Design av datorstdd for samarbetsaktiviteter.
» Design av distribuerade och parallellprocessande datorsystem.

L&s mer om koordinationsteori i (Maone & Crowstone, 1990; Maone et al, 1993).

Ett annat exempel pateori om koordination &r teorin om koordinationsmekanismer
som utvecklatsi Esprit-projektet Comic (Schmidt, 1993; 1994; Schmidt & Simone,
1995).

5.3 Kommunikationsprocesser

Mer och mer av arbetet i olika verksamheter bestar i att kommunicera. Férhand-
lingar, forsdljning, samarbete, Gverenskommelser, kundsupport etc ar viktiga
aktiviteter som utférs genom att vi kommunicerar. Genom telefon, fax, email,
videokonferanser och moéte ansikte mot ansikte skots en stor del av véra
arbetsuppgifter.

Detta har bidragit till genomslaget for en av de fa workflowprodukter som vilar pa
en konkret teoretisk grund. Action Technologies produkter for workflow baseras pa
talhandlingsteori (den s k language/action-ansatsen). Denna ansats har sitt ursprung
i deteorier fran sprakvetenskap och sprakfilosofi som brukar kallas talhandlings-
eller sprakhandlingsteori (Austin, 1962; Searle, 1969; 1971; 1985).
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5.3.1 Talaktsteori och sprakhandlingar

Fram till borjan/mitten av 1900-talet utgick all sprakteori ifran att sprakets
huvudsakliga funktion var att beskriva vérlden. Teorier om sprék hade darfor bara
handlat om sprakliga yttrandens sanningsvillkor. Sprakfilosofen Austin menade att
vissatyper av yttranden snarare utgjorde handlingar @&n beskrivningar av vérlden,
och att de traditionella teorierna inte var meningsfulla for dessa. Dessa yttranden
forandrar vérlden snarare &n beskriver den! , och kan ses som regelrétta handlingar
som utfors genom spraket. Nar en domarei rétten uttalar orden " harmed domer jag
dig till...” sAutfor han samtidigt 5alva handlingen, han domer .

Speciellatyper av verb indikerar att det &r fraga om sadana sprakhandlingar, t ex
dopa, doma, kritisera, tillata, lova, tackao sv.

Dessa yttranden bedoms inte utifran om de & sanna eller falska, utan snarare om
deras utforande & meningsfullt eler inte. FOr att yttrandet ”h&rmed domer jag
dig...” skall varameningsfullt maste det uttalas av en domare under tjansteutévning.
"Harmed viger jag er till man och kvinna’, maste yttras av en prast for att gélla etc.
Speciellavillkor maste saledes réda, rérande rollerna hos talare och ahorare, syfte,
situation m m.

Austin’s upptéckt innebar ett helt nytt sétt att ténka runt spraklig mening. Filosofen
Searle utvecklade sedan Austin’s teori och formaliserade den i det han kallade
talaktsteori. Searle menade i sin talaktsteori att det finns fem olika klasser av
handlingar vi kan utféra genom spraket:

 Representativer, t ex att beskriva nagot.

« Direktiver, d v s att f& ahoraren att gora ndgot. Exempel: att fraga, att
bestdlla, att begéra.

« Commisiver, d v stalaren &tar sig att gora ndgot for ahoraren, t ex att lova,
att hota.

» Deklarativer, d v satt forandra véarlden genom att deklareranagot. T ex att
doma, att avskeda, att anstélla.

» Expressiver, d v satt ge uttryck for sitt inre. T ex att tacka, att vdlkomna.

Att utfora en handling genom spraket brukar kallas talakt (&ven om kommunika-
tionsakt egentligen & ett mer réttvisande ord).

5.3.2 Sprakhandlingar som utgangspunkt for IT-design

Under borjan och mitten av &tiotdet sd intresserade sig flera forskare for
talaktsteorin som en grund for att beskriva kommunikation i organisationer och for
att designa system for kommunikation (Auramaki et al, 1988; 1992; Winograd &
Flores, 1986; Medina-Moraet al, 1992; Winograd, 1988). De mest kénda ar Terry
Winograd, pionj&r inom artificidl intelligens och Fernando Flores, f d finans-

1 Austin kallade dessa for performativer.
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minister i Chile under Alliende. Winograd och Flores havdade i boken
” Understanding Computers and Cognition” att det var dags for ett paradigmskifte
genom att skapa ett nytt fundament for design av informationssystem. P4 samma
satt som teorier om sprak lange varit ensidigt inriktade pa sprakets beskrivande
funktion, hade design av informationssystem varit ensidigt inriktat pa att lagra
beskrivningar av varlden. Istédlet borde man fokusera pa system som hjalper
manniskor att kommunicera och agera, d v s att hjalpa dem halla reda pa vad de
tagit sig att gora och sedan hjapa dem att fa det gjort.

De nya designidéerna utgick frén utgangspunkterna att:

* Den huvudsakliga dimensionen hos mansklig interaktion och samarbete
ar sprék. Samarbete koordineras genom sprakliga handlingar.

» Designav IT skall fokusera pa att fa saker och ting gjorda. Detta vilket
inkluderar kommunikation och koordination mellan manniskor.
Designern maste intressera sig for hur dessa agerar och interagerar.

« Nar ett dtagande skall utforas for en kund, uppstar en generell sekvens
av talakter. Denna paborjas typiskt av att en kund gor en forfrégan eller
att utforaren erbjuder nagot. Sedan &tar sig utforaren att leverera till
kundens beldtenhet.

» Utforarens ansvar och kundens tillfredsstéllelse & konkret inbyggdai
tankesattet.

Det forsta uttrycket for dessa tankegangar blev kommunikationssystemet "The
Coordinator”, ett av de tidiga systemen for elektronisk post. | detta system sa angav
avsandaren av ett email, konkret (genom menyval) vilken talakt det var fragan om,
t ex om det var en forfragan, en order eller ett |16fte. Detta ledde till ett fyrkantigt
system som fick mycket kritik (Suchman, 1994; Bullen & Bennet, 1990; Robinson,
1991; Durham, 1988).

5.3.3 Action Workflow

Efter The Coordinator har Action Technology utvecklat en hel serie
workflowapplikationer (Action Anayst™, Action Builder™ m fl) baserat pa samma
grundl dggande tankegangar, d v s den s k language/action ansatsen. Har har man ett
annu starkare kundfokus. Tillsammans tacker dessa applikationer in savé verktyg
for processbeskrivning, applikationsgenerering och server-programvara for
hantering av arbetsfloden. Aven dessa system har debatterats inom den akademiska
varlden, bl ahar ett helt temanummer av CSCW-journal (1995) dedikerats fér denna
debatt. FOr en sammanstéllning och diskussion av kritiken set ex (Ljungberg &
Holm, 1996; Holm et al, 1996).

Enligt Action Workflow kan varje verksamhetsprocess hérledas ur ett generdlt
schema eller monster? (det s k Conversation for Action Schema, se figur 5.1). En
processinleds alltid av att utforaren (A i figuren) erbjuder nagot eller att kunden

1Conversation for Action "schemat.
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(B i figuren) gor en forfragan. Utforaren kan dta sig att utfora kundens begéran, han
kan avsla den, eller en férhandlingsprocess om villkoren kan inledas. Om man blir
dverens sa utfor B det han atagit sig och rapporterar till A nar han ar klar. A kan da
antingen deklarera att han & n6jd och processen & daavslutad. Om A deklarerar att
han & missnojd gar arendet tillbakartill B.

A: Godkéanner
rappart N
A: Forfragan B: Atagande ‘ej}gp A:Ngjd

O— @—> —®
/ Raoporterar
utfort
E ?Ye?ﬁa?lrar B: Motbud
A Motbud Atak""”ar A: Aterkallar
a

A: Accepter @
A: Aterkal lar

Figur 5.3 Det generiska schemat (Conversation for Action).

A: Aterkdlar
B: Aterkallar

Detta schema kan generaliseras till ett arbetsflode som bestér av fyra faser:
Forberedel se, forhandling, utférande och acceptans (se figur 5.4). | processen finns
altid tvaroller: kund och utforare. Dessa faser och roller utgor en sa kallad basloop.
| forberedel sefasen sa far kunden ett erbjudande eller gor sjadv en forfragan. Nasta
steg &r forhandling, som utmynnar i att man kommer Overens (eller avbryter). Nar
utforaren accepterat atagandet utfor han det som ar dverenskommet och rapporterar
till kunden. Efter denna fas rapporterar kunden att han & néjd (om han inte &r det
upprepas forfarandet) och uppfyller sin del av avtalet, d v sbetalar. Dessa fyra steg
bildar tillsammans en s k basloop. Varje process kan beskrivas som en basloop déar
kund och den som ansvarar for utférandet av uppgiften anges.
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Forberedelse Foérhandling
_,—'—'—'_'-h e

Kund \ Workflow > Utforare

—— _.i_‘_'_,_,—'—
Acceptans Utférande

Figur 5.4 Basloopen (Winograd et al).

Vaije loop kan brytas ned i deluppgifter (sekundéra loopar) och bildar da en
processkarta 6ver verksamhetens processer. For varje delfldde (loop) i det totala
arbetsflddet kan tidsgranser och villkor for att kundens krav uppfylls definieras.
Processkartan kan definierasi det grafiska modelleringsverktyget Action Analyst. |
formulér anges bl aroller, krav for kundtillfredsstéllel se och deadlines. Med Action
Builder kan applikationskod (for Lotus Notes eler SQL-server) automatiskt
genereras for exekvering av processen. For att kunna exekvera processen behdver
man ocksa Action Server.

Huvudfragorna som stélls av metoden &r:
* Vem ar kund och vem &r utforare?
» Vilkaar villkoren for kundtillfredsstéllelse i varje bas oop;
* Hur utfors vart och ett av stegen i en loop?
* Hur héanger varje enskild basloop ihop med de 6vriga?

Med hjalp av dessa fragor kan man identifiera stéllen i arbetsflodet dér forvirring
och missuppfattningar leder till icke kompletta eller ineffektiva processer. Exempel
pa sadana icke kompl etta processer kan vara att det saknas kund till processen, att
ingen har ansvar for utforarrollen, eller att tidsgranser inte hdlls. Det kan ocksa

Analysen kani sin tur ledatill att nya processer kan designas innan de automatiseras
med Action Workflow.
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kund

@ D utforare

Budget-
avdelning

Budgetavd. @a status

@ leverantOrer

Budgetsystem

Budgetavd.

|leverantor

Figur 5.5 Exempel pa inkdpsprocess modellerad med Action Wor kfl ow.

Figur 5.5 &r ett exempel pa processkarta for inkdpsprocessen (Denning & Medina-
Mora, 1994). Huvudloopen (inkdpsprocessen) kan delas upp i flera sekundéra
loopar (verifiera status, inhdmta anbud och bestéll) dér den som & utforare i
huvudloopen & kund. Informationsfloden till ett budgetsystem visasi grétt.

Med hjalp av modelleringsverktyget Action Analyst ar det |&tt att rita processer,
byggstenarna &r intuitiva och de inblandade i processen kan gdlva rita sina
processer (set ex Holm et al, 1996). Komplexa processer tenderar dock att bli
svaroverskadliga. Samtidigt finns inbyggda begréansningar, bl a bygger metoden pa
att det finns stabilarollstrukturer. Metoden & ocksa ganska rigid och klassificeras
ibland under beteckningen "religidsa metoder” (Khoshafian & Buckiewicz, 1995;
May, 1993). Arbete med att skapa en mer flexibel metod baserad pa delvis samma
grundantaganden aterfinns bl ai (Holm, 1994; Ljungberg & Holm, 1995, Holm &
Ljungberg, 1996; Holm et al, 1996).
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5.4 Arbetsprocesser

Om vi ser pa processer fran de som utfor arbetets synvinkel, sa tar vi ett
arbetsorienterat perspektiv. Detta perspektiv kan naturligtvis stai motsattning till ett
verksamhetsorienterat perspektiv, som kanske & inriktat pa forandring. Ett
arbetsorienterat perspektiv kan ocksa vara ett komplement till ett verksamhets-
orienterat perspektiv. Arbetsorienterade perspektiv & ofta politiskt och etiskt
laddade, men de kan ocksa vara praktiska. Ett av de vanligaste argumenten &r att
abete 1 regel & betydligt mer komplext, & vad man i traditionela
organi satoriska/verksamhetsbaserade ansatser tar hansyn till. Arbetet & beroende av
en mangd faktorer och lokalt hanterat. Ett gemensamt drag &r ocksa att dessa teorier
och metoder utgdr ifrén att arbete med tiden formar en praxis, d v s ett sétt att utfora
arbetet véxer fram ur vardagliga problem och anstrangningarna att |6sa dessa. Nagra
exempe pa arbetsorienterade ansatser och teorier & Deltagande designt,
Aktivitetsteori, och Etnografi.

5.4.1 Aktivitetsteori

Aktivitetsteori har bl a sitt ursprung i ryssen Vygotsky’s arbeten, och har inom
forskningen fétt ett starkt uppsving i speciellt Finland och Danmark. Den har blivit
en teoretisk utgangspunkt for forskning inom saval datorstétt samarbete (CSCW)
som manniska-datorinteraktion dar den utgor ett socialtvetenskapligt alternativ till
den dominerande kognitionsvetenskapen.

—» Reaultat

Arbets-
fordelning

Figur 5.6 Strukturen hos en aktivitet (Kuuti, 1994).

1D v s "participatory design" och den s k skandinaviska skolan.
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Aktivitetsteori fokuserar pa mansklig arbetsaktivitet. Aktiviteter drivs av olika
behov, bl a att manniskor forsoker uppna vissa mal. En aktivitet innebér att utfora
nagot ("perform”) riktat mot ett objekt. En aktivitet motiveras av att den foradlar
eller transformerar ett objekt till ett resultat (" outcome”). Ett objekt kan vara ndgot
materiellt som en maskin eller ett dokument, det kan ocksa vara ndgot abstrakt som
en plan eller en gemensam idé. Interaktionen mellan aktor (" subject”) och objekt
sker genom ett verktyg (hammare, pennor, datorer, ordbehandlare etc). Man sager
att relationen mellan aktor och objekt medieras av verktyget. Verktyget & pa samma
gang en tillgang och en begréansning. Det dkar aktdrens majligheter att transformera
objektet, men begransar ocksa aktiviteten genom sinainneboende egenskaper.

Arbetsaktiviteterna utfors av ett gemensamt socialt kollektiv eler grupp
(”community”) av manniskor inom en viss praxis (t ex arkitektur, bankvasende,
mjukvarukonstruktion etc). Relationen mellan aktorerna och kollektivet medieras
genom regler och relationen mellan kollektiv och objekt medieras genom
arbetsfordel ning.

Né&r man skall designa verktyg maste man ta hansyn till hur de anvands inom en
specifik praxis. T ex hur sekreterare anvéander ordbehandlare eler konstruktorer
anvander CAD-program. Grundléggande antaganden i aktivitetsteori ar:

o Aktiviteter relaterar till gemensamma projekt som en grupp é&r
involveradei. T ex att producera en konstruktionsplan med hjép av ett
distribuerat CAD-system.

* Handlingar ("actions’) & de medvetna handlingar en individ utfér med
ett visst syfte.

* Operationer & de mer eller mindre omedvetna handlingar som en individ
kan utfora.

Idealt bor man enligt aktivitetsteorin designa verktyg sa de passar den operationella
nivan, d v s att man skall kunna anvanda dem mer eller mindre utan att man behover
vara medveten om hur man gor.

Analys med hjalp av aktivitetsteori borjar oftast efter att en organisation upptéckt ett
forandringsbehov. Analytikern forsoker da identifiera sammanbrott ” breakdowns”

och motsagelser. Ett sammanbrott uppstar nar det uppstar ett gap mellan det som
borde handa och det som verkligen hander. Motségelse ar nér det uppstar onda
cirklar av ineffektiva och oonskade situationer som & svaraatt tasig ur. T ex sakan
|akare ha press pa sig att hinna med sa manga patienter som méjligt, men samtidigt
har han press pa sig att gora sa bra diagnoser som majligt. For att 16sa problemen
maste anvandare och praktiker ava forsta konflikterna.

Aktivitetsteorin anvands annu mest av forskare, men har potential att s smaningom
ocksa paverka pratiker.

L&s mer om aktivitetsteori i Kuutii (1991, 1994, 1994b).

60



5.4.2 Deltagande design och skandinaviska skolan

Det som brukar betecknas som den skandinaviska skolan (framforallt i USA) & den
radikalainriktning som har sitt ursprung i tidigt 70-tal och som utgick ifran att det
finns en ofrénkomlig konflikt mellan arbetsgivare och arbetstagare (Bansler, 1990).
Hér arbetade systemutvecklare ihop med fackféreningar for att utveckla
informationssystem pa arbetarnas villkor. De mest kénda projekten & samarbetet
mellan Norsk Rejnecentral och Norska metallarbetarforbundet som inleddes 1970
med Krister Nygaard i spetsen, samt DEMOS (Democratic Control and Planning in
Working Life) och Utopia (Bander, 1990; Ehn, 1988; 1992, Nygaard, 1992).
Dessa projekt undersokte méjligheterna for fackforeningar att paverka design och
inforande av datorsystem i metalindustrin, pa en lokomotivverkstad och pa en
dagstidning. Atminstone p& lokomotivverkstaden lyckades man, i s& motto att ett
Tayloristiskt system for planering och évervakning av reparationsarbeten byttes ut
mot ett system baserat pa gavstyrande grupper och flexibilitet i planering och
utférande av arbetet.

Denna skolbildning har senare utvecklats till deltagande design (”Participatory
Design”) med ett starkt fokus pa anvandarmedverkan (Kyng, Grgnback m fl), som
har en ganska stor utbredning i USA, bl apa Xerox Parc.

Man kan se pa denna ansats fran tre perspektiv: ett politiskt, ett teoretiskt, och ett
pragmatiskt.

Det politiska perspektivet var ett stéliningstagande for arbetarna/anvandarna,
teknologin skulle anvandas for att forbéttra arbetsvillkoren och arbetsplats-
demokratin. Bl apa grund av de starka politiska fortecknen har PD inte varit sarskilt
spritt bland praktiker i Skandinavien (antagligen har ansatsen fler anhéngarei USA
an i Skandinavien).

Det teoretiska perspektivet &r inte sa framtradande, men det finns en teoretisk
forankring i bl afilosofen Wittgensteins teori om sprakspel. Denna gér ut pa att man
sidlv maste deltai en aktivitet/praktik for att kunna forsta den. Om ndgon annan
person beskriver en aktivitet sa kan man bara forsta den till en liten del. Sett ur en
systemutvecklares perspektiv innebér detta att abstraktioner och modeller & mycket
begransade instrument (rent av farliga och missledande), for att verkligen forsta
arbetets natur maste vi liera oss med anvandarna och galva deltai deras arbete.

Det pragmatiska perspektivet & det som & mest anvandbart och enklast att tartill
sig. Det har sin grund i de traditionella systemutvecklingsansatsernas misslyckande
att ta hansyn till anvandaren och informationssystemens anvéndbarhet. Eftersom
design av I T ocksa innebar design av arbetsprocesser maste man tanka igenom
konsekvenserna av I T-inforande.

Den skandinaviska skolan har med tiden 6vergett den politiska inriktningen och
blivit dlt mer inriktad p& anvandbarhet. Anvandbarhet &r tillssmmans med
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verktygsmetaforen darfor nyckelbegrepp. Datorsystemet maste passa det sétt som
arbetet verkligen bedrivs, inte den idealiserade bild som traditionella ansatser ger.

For att forsta hur arbetet verkligen gar till maste de som & narmast berdrda av
datoriseringen och som kan mest om hur arbetet gar till vara med vid designen av
informationssystemen. Anvandarmedverkan att anvandaren bade har ansvar och
mandat att paverka. Méark val att man intresserade sig for fragor om anvandbarhet
och anvandarmedverkan 10 & innan andra ens upptackte problemet.

Forskningen bedrevs oftast som aktionsforskning, dv s det priméra & inte att
skriva rapporter och utveckla teorier, utan att genom direkt inblandning i
systemutvecklingsprojekt forbéttra praktiken inom systemutveckling se Nygaard,
1992).

Det finns mycket kritik man kan rikta mot denna tradition:

« Det finns ofta naturliga konflikter mellan verksamhetens krav pa
forandring och séttet arbetet bedrivs idag.

 Arbetspraxis &r inte altid bra, daligaldsningar kan ocksa formaliseras
och bli till praxis.

« Man kan inte ha ala anvandare med om de & manga, darfor maste man
anvanda ndgon form av modeller.

* Det &r inte sdkert att anvandaren har en klar bild dver sina behov eller
kan forestélla sig vad man kan géra med teknologin.

Det finns ocksa manga lérdomar att tatillvara
 Vikten av att fokusera pa anvandbarhet.

« Att se informationssystemet som ett verktyg som MASTE vara
anvéandbart, annars blir arbetet lidande.

 Att anvandaren bor varamed for att uppna kvalitet i systemen.

« Att fokusera pa datoriseringens effekter och att anvandarnas kunskap
inte skall utarmas av datoriseringen (jmf |&rande organisationer).

Det & ocksa intressant att mycket av den diskussion som forts inom dennatradition
nu &terfinns inom modern organisationsdesign med en stark trend mot icke-
Tayloristiska synsétt pa arbetsorganisation. Flexibel arbetsorganisation med stort
ansvar for individen och tonvikt pa larande och kunskap istéllet for |6pande band
och avkvalificering.

L&s mer om Skandinaviska skolan och Deltagande design i Bansler (1990), Ehn
(1988; 1992), Greenbaum & Kyng (1991), Communications of the ACM, 6, 1993.
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5.4.3 Etnografi och IT-design

Etnografin har sitt urspring inom antropologi men blev inforlivad med sociologin
under 20- och 30-talet. Framfdérallt inom datorstott samarbete (CSCW) & intresset
for etnografiska metoder mycket starkt. Etnografi bygger pa antagandet att
méanskliga aktiviteter & socialt organiserade, d v s att de formas och struktureras av
social interaktion.

For att tareda pa hur aktiviteter och arbete organiseras maste man darfor ut pa faltet
och gora etnografiska studier. Etnografen deltar i aktiviteterna, observerar, stéller
fragor, lyssnar, och & narvarande under en langre tid.

Etnografin stér i stark kontrast mot de flesta analytiska forfaringssétt, darfor att man
sa langt det g&r undviker att ha nagra som helst forutfattade meningar eler
kategoriseringsprinciper. Istéllet & det just studieobjektens sétt att formera och
kategoriserasin tillvaro som &r intressant for en etnograf. Dessa studier kan aldrig
skei ett laboratorium eller i konstgjorda experiment utan maste skei den verkliga
miljon. De data man far vid etnografiska studier blir oerhdrt omfattande och
ostrukturerade. Hur kan méangder av ostrukturerade data och langa perioder av
observation bidratill béttre systemdesign till rimliga kostnader? Det finns delade
meningar om majligheterna med etnografi i systemdesign, men mycket forskning
pagar for att snabba upp och anpassa etnografin for systemutveckling bland annat
talar man om " quick-and-dirty-ethnography” . Experiment gors ocksa med att koppla
ihop etnografi med prototyping.

prototyp 1

A
o 0
| Forslagoch | | Prototyp- / = | Kravspec
Etnografi riktlinjer generator * ‘ E
1 P - :'

sterkoppling ‘

Figur 5.7 Etnografi och prototyping (Randall et al, 1995).

Motivet for att anvanda etnografi inom systemdesign uppstod dels ur missngjet med
traditionella metoder for att inhamta krav pa systemens funktionalitet (" requirements
capture’) och dels ur behovet av béttre [ampade metoder att analysera arbets-
aktiviteter. Som metod for att fanga anvandarnas krav i kravspecificeringsfasen av
mjukvaruprojekt har etnografiska metoder ront visst uppseende (Sommervill et a
1993; Goguen & Linde, 1993).
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Aven om anvandaren tillslut har kommit att uppmarksammasi de flesta moderna
systemutvecklingsmetoder (t ex JADS) & det i regel sa att anvandaren deltar i
designerns varld och pa designerns villkor. Etnografiska ansatser bygger ocksa pa
anvandarnas perspektiv, men har & det designern som helt och fullt detar i
anvandarens vérld. Grundantagandet &r att vi inte kan forsta en aktivitet utifran, vi

maste precis som antropologen delta aktivt i den frammande kulturen for att forsta
den.
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6 Workflow pa natet

Den kanske viktigaste trenden just nu & utvecklingen av workflow pa samma
plattform som World Wide Web (WWW). Detta majliggér nya sétt att designa
workflowsystem for saval intern (" Intranet”) som interorganisatorisk hantering av
processer.

| takt med att infrastrukturen byggs ut, fler standardapplikationer blir integrerade
med WWW-|&sare och annan WWW-relaterad teknologi, s uppstar nya majligheter
att anvanda Internet eller " Intranets’ som bas for workflow. Internet och World
Wide Web (WWW) har under nagra fa ar fatt en enorm spridning. Tillganglighet
och antal anvandare Okar lavinartat, vilket innebdr att principer och granssnitt ar
valbekanta for manga. WWW-servers och WWW-l&sare & dessutom tillgangliga pa
ett stort antal hard- och mjukvaruplattformar. WWW har darfor en stor potential
som integrationsplattform for workflowteknologi i distribuerade och heterogena
miljoer. Detta ger ocksa majlighet att 6ppna delar av workflowsystemen utét, dv s
for kunden. Initieringen av en affarsprocess startas ju vanligen utanfor organisa-
tionen, t ex genom en bestallning, registrering, bokning m m.

Den snabba utvecklingen pa natet med hjal papplikationer och applets som utvidgar
funktionaliteten hos en vanlig WWW-l&sare som dnda behdller sitt bekanta utseende
for anvandaren, mojliggor ett helt nytt sétt att utveckla system.

An salange finns bara n&gra fa produkter och ett antal prototyper, men det &
definitivt ett omrade vi kommer att fa se mer av. Av naturliga skal finnsinte sa
mycket erfarenhet tillganglig ahnu, och inte s mycket skrivet.

6.1 Intranets

Pa senare tid har anvandningen av Internetteknologi internt i en organisation, sk
Intranets tilldragit sig ett stort intresse (Derfler, 1996; Pompoli,1996; Netscape,
1996). Hittills har anvandningen av Intranet mest fokuserat pa distribution av intern
information inom organisationer som t ex interna nyhetsbulletiner, foretagspolicy,
ledigatjanster, telefonlistor, diskussionsgrupper etc. Denna anvandning motsvarar i
stort sett den anvandning av grupprogramvara som Lotus Notes och Microsoft
Exchange stétt for. Manga har havdat ekonomiska fordelar tillsammans med
leverantdrsoberoende och dppenhet for dennatyp av 16sning. Funktionalitet och
sakerhet har dock hittills varit hogre for grupprogramvara som Lotus Notes,
speciellt vad det géller applikationer for samarbete. Detta haller nu snabbt pa att
andras allteftersom nya produkter dyker upp och integreras med befintlig WWW-
teknologi.
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Att dela information pa s k delade arbetsytor dler i gemensamma dokument-
databaser, har varit en viktig del i Lotus Notes framgang. Detta innebar att varje
anvandare snabbt kan |asa dokument fran den gemensamma arbetsytan och lagga dit
egna dokument. Pa Internet har man bara kunnat ldsa. Nu borjar liknande
applikationer for delade arbetsytor dyka upp pa Internet. Ett exempel & prototypen
BSCW (Basic Support for Cooperative Work) utvecklat av forskningsinstitutet
GMD i Tyskland (Bentley et al, 1995). Med en hjdlpmodul i sin Netscape-l&sare
kan man delainformation med andrai en gemensam dokumentdatabas pa BSCW-
server.

Manga tredjepartsprodukter for workflow har varit integrerade med Lotus Notes
och andra” middlewareplattformar”. Nu borjar det komma sadana integrerade med
Internetteknologi.

Det finns tva st att anduta workflowapplikationer pa nétet:

* Anduta en workflowmotor till en WWW-server genom CGlI-
granssnittet! (det traditionella séitet att ansluta applikationer).

* Anvanda HTTP-protokollet som bas (samma som anvands av vanliga
WWW-servrar).

Klientdelen kan vara:
» En speciaiserad klientapplikation for workflow.
* Enutvidgad WWW-lasare t ex med hjalpapplikationer, eller med Java-

applets.
e Standard WWW:-l&sare utan extrafunktionalitet.

Man kan viasin vanliga WWW-lasare fa fram en lista pa arbetsuppgifter, status etc.

Att anvanda WWW-teknologi for integration av applikationer for samarbete,
dokumenthantering och workflow har en enorm potential for distribuerade
ndtverksorganisationer. Oberoende av geografisk placering, plattform etc kan
distribuerade arbetsgrupper koordinera arbetet, och virtuella organisationer kan
skapa struktur i rutiner och arbete pa nya och enkla sétt.

1 common Gateway Interface.

2 Externa applikationer som utvidgar funktionaliteten hos en WWW-lasare. Man kan se
dem som programsnuttar som transporteras Over natet for att exekveras pa klient-
maskinen (se t ex Kalakota & Whinston, 1996).
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6.2 Interorganisatorisk workflow och elektronisk
handel

Den stora styrkan och flexibiliteten med workflow pa nétet & den enkla kopplingen
mellan intern anvandning och interorganisatorisk workflow och elektronisk handel.

De tidiga ansatserna for elektronisk handel (EDI) var ndra kopplade till
standardiserade format och slutna orderhanteringssystem. Utvecklingen av dessa
ansatser skedde i anslutning till en @dre generation av teknologi, som medférde
stora investeringskostnader for elektronisk handel (Byles, 1995). Utrustning och
mjukvara var dyr, manga system maste bytas ut etc. Detta gjorde att elektronisk
handel endast var mgjlig for stora foretag (och mindre leverantdrer som tvingades
infora EDI av sina stora kunder). EDI fokuserade pa en applikation & gangen
(orderingangssystemet tog emot EDI-kdporder, konteringssystemet skickade EDI-
fakturor), och avbildade pappersdokumenten det ersatte.

Under de sista &ren har Internet vuxit fram som ett dternativ for transport av
elektroniska data for afférstransaktioner, t ex genom email, ftp och telnet. Samtidigt
har "middleware-plattformar” som Lotus Notes ocksa kommit att bli ett slags
aternativ till traditionella EDI-l6sningar (&ven om samma programvara krévsi bada
andar till skillnad frén 6ppenheten i EDI) (Kalakotta & Winston, 1996).

WWW utgdr en utmérkt bas for transport av data rel aterade till elektronisk handel.
Den stora vinsten &r flexibiliteten. Istéllet for att pa forhand varatvungen att haen
direkt koppling foretag till foretag for utbyte av t ex fakturor, s kan detta dynamiskt
bestdmmas. Detta betyder storre mojlighet till rorlighet bland underleverantorer och
subkontraktorer. Med de gamla systemen uppréttade man knappast en EDI-koppling
for att utvaxla en enda faktura. Det Gppnar ocksa for direkt kommunikation med
privatkunder. Genom att koppla ihop den eektroniska handeln med workflow-
teknologi kan stora effektivitetsvinster forvantas. Processen kan da bokstavligen
understodjas av I T hela vagen fran kunden.

Ett arbetsflode kan t ex initieras direkt fran ett formular pad en web-sida. En
bestallning, registrering, bokning etc registreras da av workflowsystemet som
startar en process.

Ett exempel: Kunden fyller i ett klagomd pa ett foretags hemsida. En process
definierad i foretagets workflowsystem sétts automatiskt igang. Ett brev genereras
automatiskt och skickas till kunden for att bekréfta mottagandet av klagomalet.
Arendet skickas samtidigt till den person som skall utreda det. Om kunden vill folja
upp arendet gar han till foretagets hemsida och loggar in med sitt kundnummer. Han
kan da se direkt genom sin WWW-lasare var hans drende befinner sig.
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En del system genererar automatiskt en personlig hemsida for varje ny anvandare.
Denna hemsida utgor sedan en permanent 1ank mellan kunden och féretaget. All
interaktion som bestallningar, fragor och bekraftel ser sker genom denna sida.

6.3 Intelligenta agenter

Utvecklingen av intelligenta agenter kommer ocksa att paverka utvecklingen av
workflowsystem och 6ka dessas effektivitet. En del workflowsystem innehdler
redan stod for att tilldela en arbetsuppgift till programvaraistéllet for en individ,
som " automatiskt utforande av arbetsuppgifter”. Steget fran dettatill vad man kan
kala”intelligenta agenter” & inte langt. Man kan t ex utnyttjaintelligenta agenter for
att bevaka dler "hdla utkik” efter specifika handelser och agera pa dessa. |
workflowsystem kan sddana agenter fungera som filter for processinitiering; de kan
utfora arbetsuppgifter och de kan skapa nya arbetsfléden dynamiskt. | ett system for
kreditgivning utvecklat av Andersen beslutas 80% av fallen av agenter, och reste-
rande problematiska fall hanteras av tjansteman (Guilfoile & Warner). Banyan ger
redan idag mojlighet att konstruera agentbaserade arbetsflden.

6.4 Forskningsprototyper och nya produkter

Det finns &nnu sa lange ganska fa exempel pa produkter som ar anpassade till
WWW-teknologi. Ett par timmars sokning i litteratur och pA WWW ger information
om ett fatal produkter med varierande grad av WWW-anpassning:

Action Workflow Metro ar ett exempel dar en vanlig WWW-|asare fungerar som
workflowklient. Varje anvandare av Metro har som granssnitt en dynamiskt
uppdaterad websida som kallas WorkBox. Genom denna kan anvandaren se status
for padgéende arbetsprocesser och kundrelationer. Aven kunden kan gain fran en
vanlig WWW-lasare och se var hans @rende befinner sig i processen. Metro
innehdller 20 olika anpassningsbara applikationer for bl a kundservice, marknads-
foring, forsaljning, budgetering. Priset for Metro &r rejélt tilltaget. Metro kors pa en
Windows NT server och kréver &ven en Microsoft SQL server och en Netscape
Commerce server (eller Communications server) (Action Technologies, 1996;
Pompoli, 1996).

Saffware anpassar sin klientdel till WWW. Bl a kan man skapa WWW-formul&r
med hjdlp av Staffware’ s Grafiska Formulér Designer (GFD). Félten i formulé&ren
ar implementerade som Java-objekt och formuléren som Java-applets. Detta innebar
att Staffware kan kora pa allaklientplattformar som stédjer Java. Liksom fér Metro
sa kan ett arbetsflode kan initieras fran en web-sida.

Ultimus WebFlow™ &r en annan produkt som stddjer WWW-baserad workflow.
Aven hér kan en process séttas igang fran en vanlig WWW-I&sare var som helst pa
Internet. For att kunna félja flodet maste man dock ha en Ultimus workflowklient.
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Né&r man skriver en websidai HTML sd kan falt i formulér lankas till variabler i
workflowprocessen. Detta &r ett enkelt sétt att koppla websidor till processer.
Ultimus utnyttjar befintlig email-infrastruktur for att dirigera flodet tillskillnad fran
Metro som anvander en SQL -databas (Ultimus, 1996; Pompoli, 1996).

Livelink Intranet fran Open Text innehdller moduler for textsokning och indexering,
workflow, dokumenthantering och samarbete (Open Text, 1996). Workflow-
modulen stodjer seriell, parallell, synkron, och iterativ dirigering av fléden. Den
innehdller ett grafiskt designverktyg, Workflow Painter, dar man kan rita flodes-
kartor. Stod for statushantering och uppfoljning erbjuds ocksa.
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Figur 6.1 Skérmbild fran LiveLink workflow.

Nagra exempel pa forskningsaktiviteter och prototyper gar ocksa att finna pa
WWW:

Rank Xerox forskningscenter i Grenoble utvecklar en 6ppen distribuerad arkitektur
for Workflow- och koordinationsteknologi med World Wide Web som bas, kallad
WebFlow (Grasso och Pagani, 1996). Arbetsflodets interna tillstand lagras i
specidla WWW-servers (work servers) integrerade genom HTTP-protokoll.
Anvéndarna kan arbeta med processen genom att anduta en vanlig WWW-|asare till
workflowserverns URL -adress. Man kan ocksa utvidga en standardl &sare med t ex
Java-applets for utokad funktionalitet, eller anvénda en speciell workflowklient.
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Cap Gemini Innovation &r ett annat forskningscentra dar utvecklingsarbete pagar
med WWW-baserad WorkFlow. Aven har kallar man sitt system for WebFlow
(Cap Gemini Innovation, 1996). Pa deras hemsida kan man préva deras prototyp i
tre olika demonstrationsscenarios, ett scenario for elektronisk handel, ett Intranet-
scenario och ett scenario som inkluderar intelligenta agenter for mailhantering.

6.5 Sammanfattning

Vi kommer att fa se ménga leverantorer gora anpassningar till WWW-teknologi.
Den explosiva utvecklingen av néatverksstruktur som Internet inneburit kommer
tillsammans med standardprodukter, standardprotokoll, standardgranssnitt, Java
etc. att drastiskt forandra forutséttningarna for design och utveckling av system. |
denna utveckling utgor workflowteknologi en del som kan integreras med andra
applikationer for samarbete och dokumenthantering. Fordelarna med workflow pa
ndtet & uppenbara och kommer att forandra workflowmarknadens utseende pa
ganska kort tid:

» Kunder kan initiera afférsprocesser direkt via Internet. Vanliga hemsidor
kan fungera som ett granssnitt till workflowsystemet. Ett arende sétts
igang av kunden direkt.

» Enkelt sétt att knyta samman distribuerade och virtuella organisationer
oberoende av plats.

* God bas for att integrera workflowteknologi med andra grupp-
applikationer och system fér dokumenthantering.

» Mobil hantering stéds av den |6sa kopplingen mellan server och klient.
Arbetei hemmet eller paféatet kan integreras med arbete pa kontoret.

* Enkelt vakant granssnitt genom att man kan anvanda sin vanliga
webl&sare som klientprogram.

« Plattformsoberoende bade pa server- och klientsida genom att anvanda
befintliga WWW-protokoll.

» Enkel implementering. Flexibelt séit att designa system med hjélp av
hjal papplikationer och Java-applets.

« Oppenhet, interoperabilitet och integration & nyckelord i den fortsatta
workflowutvecklingen.

Leverantdr/system Satus WWW-adress

Action Workflow Metro Produkt | www.actiontech.com/Metro/

Staffware Produkt | www.staffware.com/whtpaper/w4.htm

Ultimus WebFlow Produkt | www.ultimusl.com

Livelink Intranet Produkt | www.opentext.com/livelink/

Rank Xerox WebFlow Prototyp | www.xerox.fr/grenoble/ct/research/webflow.html
Cap Gemini Innovation Prototyp | webflow.cginn.cgs.fr:4747/webflow.html
WebFlow

Klagenfurt Univ PantaRhel | Prototyp | www.ifi.uni-klu.ac.at/~herb/Overview.html

Figur 6.2 WMW-anpassade wor kflowsystem.
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7 Slutsatser

Dennarapport har givit en introduktion till workflowteknologi och dess anvandning
och forsokt belysa fenomenet fran olika perspektiv. Vilka slutsatser kan vi dadra?

Workflowteknologin &r relativt ny, &en om den delvis har sina rotter i kontors-
automatisering och imagingsystem fran 70- och 80-tal. Manga workflowprodukter
och forandringsinitiativ baserade pa dem & helt inriktade pa arendehantering,
rationalisering av dokumentfldden och dokumenthantering. En stor del av dagens
rationaliseringsvdg av "enkla floden” och &renden baseras pa en Tayloristisk
|6pandebandmodell av arbetsorganisation. Farre system &r inriktade pa genom-
gripande forandring och avancerade stod for arbetsfordelning och koordination av
arbetsprocesser. Det finns ingen enhetlig definition eller dvergripande vision for
workflowomrédet, utan manga:

 Total kontroll och automatisering av savé fléde som arbetsuppgifter.

» Att dirigeradokument, formul&r och datatill de som behtver dem.

« Att organisera och delegera arbete pa ett optimalt satt.

« Att stodjaindivider att hdllareda pa sina dtaganden, planera och utféra
Sina arbetsuppgifter. Automatisering av rutinartade delar ger mer tid till
de kvalificerade kunskapsintensiva arbetsuppgifter.

» Att stbdjaintegration och koordination av arbetet i grupper.
» Drastiskt forbéttrat kundfokus.

Dagens produkter uppvisar en stor variationsrikedom. Fran de enklaformular- och
klientbaserade systemen med stor flexibilitet och inriktning pa slutanvandaren, till
de serverbaserade systemen inriktade pa 6vergripande kontroll. Har innehdller de
mer avancerade serverbaserade systemen en storre grad av valmajligheter nar det
gdller design av arbetsorganisation och styrning. Det gar saledes att skapa system
baserade palokal sjavstandighet, flexibilitet och ansvar for individen sdvdl som
system fér global kontroll och évervakning av arbetsorganisation och processer.

Det finns ett antal uppenbara méjligheter med teknologin:
+ Okad produktivitet.
+ Okad kontroll Gver processer.
» Minskad resursatgang och kostnader.
o Kvalitetsforbéttringar.
» Standardisering.
+ Okad kundservice.

Det finns ocksa ett antal nackdelar och risker, t ex 6verdriven sekvensialisering av
processer, frestelse till dverdriven kontroll, underskattning av komplexiteten i
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processerna och for rigid styrning av arbetet med liten mojlighet till §alvstandighet
och kreativitet fér de inblandade.

Till detta kan laggas att mognaden hos saval teknologin, som metoder och kunskap
om hur den bast skall anvandas annu inte & sa hdg. |nnan standarder far genomslag
kommer t ex interorganisatoriskt samarbete (som global produktutveckling) och
handel att fa svart att utnyttja teknologin. Utvecklingen av WWW-teknologi
kommer har att fa en stor betydelse. Denna kommer med stor sannolikhet att i
grunden forandra systemutvecklingen i framtiden bade generellt och vad gdler
effektivisering och koordination av arbete och samarbete.

Man bor darfor tankatill ordentligt innan man satsar pa workflow. Det géller att
forsta hur man kan anvanda tekniken i forhdllande till sin verksamhet, att utvardera
produkter ordentligt och att planerainforandet va. Ju enklare processerna & och ju
mer valdefinierade reglerna &r desto mindre &r risken att misslyckas. Det finnsinga
generellariktlinjer for workflowsatsningar. Mycket & beroende av sammanhang,
typ av verksamhet, organisation, processer och manniskor. Det som ar réatt i ett
sammanhang & fel i ett annat.

Rétt utnyttjad kan workflowteknologi integrerad med annan grupprogramvara
astadkomma en balans mellan kontroll och sjdlvstandigt arbete, centralisering och
distribution, standardiserade processer och flexibilitet. FOr att dra maximal fordel av
workflowteknologin maste man darfor se den i ett stérre sammanhang, nara for-
knippat med teknologi for dokumenthantering, samarbete och kommunikation.
Integration &r ett nyckelord.

Vi vet fortfarande forhallandevis lite om problem, konsekvenser och effekter av
dennatyp av teknologi nar den anvands i komplexa processer. Mer forskning maste
satsas pa | T-anvandning, effekter paindivider, grupper och organisationer. Design-
riktlinjer maste utvecklas liksom nya begrepp for att kunna utnyttja teknologin
optimalt utan |&sningar i gamla synsétt.

Arbetets villkor & under kraftig foréndring. Traditiondlt industriarbete erséits
altmer av tjansteproduktion. Arbetet far ett allt stérre inslag av kommunikation och
samarbete. Dessutom borjar begrepp som arbetsplats att forandras i takt med
utvecklingen av hemarbete, distansarbete, kontorshotell etc. | denna utvecklingen
kommer sakerligen nya séit att organisera arbete att utvecklas. Dessa kommer
knappast att bygga pa en Tayloristisk |6pandebandmodell. Snarare kommer
flexibilitet och nétverk av gavstandigt arbetande individer och grupper att sta i
centrum. Koordination av komplexa och flexibla processer med manga inblandade
kvalificerade och gdvstandiga medarbetare som & geografiskt spridda kommer att
vara framtidens arbetsprocess. Detta stéller stora krav pa framtidens IT for
effektivisering och koordinering av arbete.
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Liksom det upphaussade intresset for BPR i det narmaste forsvunnit, sa kommer
intresset for workflowteknologi som den ser ut idag att s& smaningom férsvinna.
Under en langre tidsrymd kommer sannolikt intresset for processer, arbete och
innovativ anvandning av I T att finnas kvar, vad an det kommer att kallas.
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Appendix A: Konferenser

Konferenser om workflow eller med inslag av
workflow:

Business Process and Wor kflow Conference arrangeras av BIS Strategic Decisions
och & en Amerikansk &rligt aterkommande konferens med kommersiell pragel.

European Business Process and Wor kflow Conference arrangeras av BIS Strategic
Decisions och & en Europeisk arligt aterkommande konferens med kommersiell pragel.

COOCS — Conference on Organizational Computing Systems.
COOPI S - Conference on Cooperative Information Systems.

CSCW - Conference on Computer Supported Collaborative Work & en amerikansk
forskningskonferens om datorstott samarbete.

ECSCW - European Conference on Computer Supported Collaborative Work &r en
Europeisk forskningskonferens om datorstétt samarbete.

Groupwar e & en kommersiellt praglad amerikansk konferens om gruppprogramvara.

I PI C — International Working Conference on Integration of Enterprise Information and
Processes, gar forsta gangen 1996 pAMIT. WWW:
www.iti.gov.sg/conference/ipic96.html

Workflow &r arligt &erkommande konferens med kommersiellaindag. Proceedings
bestar mest av presentationsmaterial som overheadbilder.

Proceedings Workflow’ 94, San Jose: (Ed.) Bob Bierman, The Conference Group,
1994, 8160 E. Butherus Drive, Suite 3, Scottsdale, AZ 85260, 1994.

Proceedings Workflow’ 95, Boston: (Ed.) Bob Bierman, The Conference Group,
1994, 8160 E. Butherus Drive, Suite 3, Scottsdale, AZ 85260, 1995.

SIGOIS, American Computing Machinery’s (ACM) Specia Interest Group on Office
Information Systems, &r en intressegrupp for kontorssystem som bl a stédjer och
anordnar konferenser. WWW: www.acm.org/sigois/

ODL —Optisk Datalagring & en arlig Svensk konferens som stratade som en CD-Rom
konferens, men som har fétt allt storre indag av workflow och dokumenthantering
under senare &r.
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Appendix B: Produkter:

A Cappella — StageDirector
Adress: A Cappella

146 Church Street,

White Plains, NY 10601, USA
Epost: puiuvlad@ix.netcom.com
WWW: n-vision.com/maiastra/ac.html

Action Technologies — Action Workflow Analyst/Builder/Manager
Adress: Action Technologies Inc,
1301 Marina Village Parkway, Suite 100,
Alameda, CA 94501, USA
Tel: +1 510 521 6190
WWW: www.actiontech.com

Adress: Nocom AB
Kristallen, 754 51 Uppsala

Tel: 018-655500
Fax: 018-655555
WWW: WwWw.nocom.se

AT&T GIS—ProcessI T
Adress: AT&T GISLtd
206 Marleybone Road, London, NW16LY, UK
Tel: +44 (0) 171 723 7070
WWW: www.att.com/

Banyan — BeyondM ail

Adress: Banyan Systems Inc

120 Flanders Road, Westboro, MA 01581, USA
Tel: +1 508 898 1000
WWW: www.banyan.com

Adress: Banyan Systems Scandinavia AB
Isafjordsgatan 11, 164 40 Kista
Tel: 08-75 20550

1 Listan av produkter gor inte ansprak pa att vara heltdckande. Den & hopsatt fran
produktguider och produktlistningar pa WWW.
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CAP Gemini Innovation — Process W eaver

Adress: Cap Gemini Innovation

7, chemin de la Dhuy, 38240 MEY LAN, France
Tel: +33—76 76 47 47
Email: weaver @cginn.cgs.fr

WWW: webflow.cginn.cgs.fr:4747

Adress: Cap Programator AB

Box 825, 161 24 Bromma
Tel: 7045000
Fax: 08-7448976

Computer Resour ces International (CRI) —LifexFLOW

Adress: Computer Resources International A/S
Bregnerodvcj 144, DK-3460 Birkerod, DENMARK

Tel: +45 45822100

Epost: sades@csd.cri.dk

Computron — EPIC/WF
Adress: Computron Technologies
Meadows Office Complex,
301 Route 17 North, Rutherford, NJ 07070, USA

Tel: +1 201 935 3400
Adress: Computron Technologies Europe Ltd
Willow Grange, Watford, Herts WD1 3QA, UK
Tel: +44 (0)1923-474200
WWW: www.ctronsoft.com

CSE —WorkFlow
Adress: CSE-Systems Ges.m.b.H
St Veiter Strasse 4, A-9020 Klagenfurt, Austria
Tel: +43 463 50645
WWW: WWW.CSesys.co.at

Adress: Software Distribution Network Ltd
Wesley Hall, Old Glossop, Derbyshire, SK13 9SE, UK
Tel: +44 (0)1457 853200

Delphi Consulting Group - Workflow Factory
Tel: 617-247-1511

Epost: wf .factory @del phigroup.com, or
WWW: www.del phigroup.com/bprtool s/bprtools.htm
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Delrina (Symantec) - FormFlow

Adress:

Tel:
WWW:

Adress:

Tel:
Fax:

Delrina Corporation

895 Don Mills Road, 500-2 Park Centre
Toronto, Ontario, M3C 1W3, Canada
+1 416 441 3676

www.delrina.com

Anders Broms & Torgny Gunnarsson,
Karlavagen 18,

PO Box 5671, 11486 Stockholm
+46 (8) 614 5026 Main

+46 (8) 614 5126

Digital Equipment Co - TeamRoute / LinkWorks

Adress: Digital Equipment Co Ltd
The Crescent, Jays Close, Basingstoke,
Hampshire, RG22 4BS, UK
Tel: +44 (0)1256 370000
Epost: linkworks@digital.com
WWW: www2.service.digital.com/DECdirect/html/TeamRoute-V1.3-for-ALL-
IN-1.html
WWW: www.digital.com/info/linkworks/
Adress: Digital Equipment AB
Allén 6, 172 89 Sundbyberg
Tel: 08-62980 00
WWW: www.digital .se
DocEye AB
Adress: DocEye AB
Teknikringen 9, 583 30 Linkdping
Tel: 013-200 100
Epost: info.doceye@ivab.se

WWW: wwwg/combitech.se/doceye

FileNet — Visual WorkFlo/Ensamle/W ater mar k

Adress:
Tel:
WWW:

Adress:

Tel:

FileNet Corporation

3565 Harbor B, Costa Mesa, CA 92626-1420, USA

+1 714 966 3400

www.filenet.com

FileNet Ltd

The White House, Wimbledon, London, SW19 5DQ, UK
+44 (0)181 944 5111
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Fujitsu Software Corporation — Regatta

Adress: Fujitsu Software Corporation
3055 Orchard Drive, San Jose, CA 95134
WWW: WWW.0Ssi.com/

IBM - FlowMark / ImagePlus/400

Adress: IBM Corporation
Armonk, New Y ork 10507, USA
Tel: +1 914 765 1900
WWW: www.software.ibm.com/workgroup/flowmark
Adress: IBM Svenska AB
164 92 Stockholm
Tel: 08-7931000
Fax: 08-7931020

ICL - Case Manager Desktop - CMDT/ProcessWise
Adress: ICL Ltd

Process Management Centre, Observatory House, Windsor Road,
Slough, SL1 2EY, UK

Tel: +44 (0)1734 516000
Adress: ICL Svenska AB

Box 40, 164 93 KISTA
Tel: 08 — 793 70 00
Fax: 08 —79381 33
WWW: http://www.icl.se

Intergraph - DM2

Adress: Intergraph Corporation
Huntsville Alabama 35894-0001, USA
Tel: +1 205/730-2700; 1-800/345-4856

WWW: www.intergraph.com

JetForm - JetForm Server

Adress: JetForm Corporation
560 Rochester St, Ottawa, Ontario K1S 5K 2, Canada
Tel: 613 230-3676

WWW: www.jetform.com/product/servov.html

Adress:; JetForm Scandinavia AB
Anders Reimers V&g 918
102 73 Stockholm

Tel: +46 8 658 17 10
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Keyfile - JobMaker
Adress: Keyfile Corporation

22 Cotton Road, Nashua, NH 03063, USA
Tel: +1 603 883 3800
Epost: keyfile website@keyfile.com
WWW: www.keyfile.com

Adress: Cohesive Solutions AB/Do |.T. Software
Barnhusgatan 4, 2tr, Stockholm

Tel: 08-781-0480

Fax: 08-100-555

LAVA Systems - Lava
Adress: LAVA Systems|Inc.

2700 Matheson Boulevard East, Mississauga, Ontario
L4W 4V9, CANADA

Tel: +1 905 625 4000

Epost: info@lavasys.com

WWW: www.lavasys.com

Adress: LAVA Systems UK Ltd.

The Maples Business Centre,

144 Liverpool Rd, Islington, London N1 1LA, UK
Tel: +44 (0)171 609 6600

Logical Software Solutions - FlowMan
Adress: Logica Software Solutions Corporation

7701 Greenbelt Road, Suite 207,
Greenbelt, MD 20770, USA
Tel: +1 301 474 0285

Adress: NBI Information Management Services Ltd
Horton Manor, Stanwell Road, Horton,
Berkshire, SL3 9PA, UK

Tel: +44 (0) 1753 687113

Lombard Document Systems — Taskware

Adress: Lombard Document Systems Ltd
12th Floor, New Fetter Lane,
London, EC4A 1AJ, UK

Tel: +44 (0)171 353 5008
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Lotus Forms

Adress: Lotus Development Corp
55 Cambridge Parkway, MA 01242, USA
Tel: +1 617 577 8500

MD & A — Complete Process Management Environment (PME)
Adress: MD& A Business Information Services
Zone 4, The Waverley, Mowbray 7700, Cape Town,
Republic of South Africa
Tel: +27 21-448-6722
Epost: complete@mda.co.za

Adress: Parallax Works, 9 - 11 North End Road,
London, W14 8ST, UK
Tel: +44 (0)1203 693 633

Mentor Graphics - WorkXpert
Adress: Mentor Graphics Corporation

8005 SW Boeckman Road,
Wilsonville, Oregon 97070-7777, USA
Tel: +1 503 685 7000
Epost: workxpert@mentorg.com
WWW: www.workxpert.com

Adress: Mentor Graphics Europe
49 Av de I'Europe BP22, 78142-V elizy Cedex, France
Tel: +33-1-30-67-18-18

Novell - GroupWise WorkFlow
Adress: Novell Sweden

Farogatan 7, S-164 40 Kista
Tel: 46-870-32350
Fax: 46-870-39434

Open Text - Livelink

Adress: Open Text Corporation
180 Columbia Str W. Waterloo ON N2L 3L 3, Canada
Tel: +1 519 888 9910
Epost: info@opentext.com
WWW: www.opentext.com
Adress: NetCom Consultants

Mr. Anders Eriksson
P.O. Box 127, S-129 23 Hagersten
Tel: 08 709 1100 Fax: 08 88 71 16
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Olivetti — FlowMaster / ICONDESK/Flow / IBISys

Adress: Ing C Olivetti & Co SpA
ViaJervis, 10015 lvrea, Italy
Tel: +39 125 5200

Adress: Olivetti AB

Box 4007, 171 04 Solna
Tel.: +46 8 5900 5200
Fax: +46 8 5900 5222

Optika - PowerFlow
Adress: Optika Imaging Systems Inc

5755 Mark Dabling Blvd, #100, Colorado Springs,

CO 80919, USA
Tel: +1 719 548 9800
WWW: www.optika.com

Adress: Optika Europe
4 Westminster Court, Hipley, Surrey, GU22 9L G, UK

Tel: +44 (0) 1483 726222
Plexus - FloWare
Adress: Plexus
1310 Chesapeake Terrace, Sunnyvale,
CA 94089, USA
Tel: +1 408 747 1210 (in the US: 800 999 5910)
Epost: info@plx.com
WWW: www.plx.com
Adress: Plexus

15-18 Cherry Orchard West, Kembrey Park, Swindon,
Wiltshire, SN2 6UY

Tel: +44 (0)1793 614110

Epost: info@rec.com

Portfolio Technologies — Office.l1Q

Adress: OfficelQ Information
Portfolio Technologies Inc
5600 Mowry School Road, Newark,

CA 94560, USA
Tel: +1 510 226 5600 (in the US: 800 626 7711)
WWW: www.officeig.com
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Reach - WorkMan
Adress: Reach Software Corp

872 Hermosa Dr., Sunnyvale, CA 94086, USA
Tel: +1 408 733 8685

Recognition - Plexus /Floware

Adress: Recognition

1310 Sunnyvale, CA 94089, USA
Tel: 1408 747 1245
Fax: 1408 743 4300

Adress:; BancTec AB

Box 47155, 100 74 Stockholm
Tel: 08-744 75 00
Fax: 08-744 75 50

Siemens Nixdorf - WorkParty

Adress: Siemens Nixdorf Informationssysteme AG
Postfach 2160, 33094 Paderborn, Germany
Tel: +49 5251 80

WWW: www.sni.de/public/aswbaloffers/workflow/workflow.htm

Software Ley - COSA Workflow

Adress: Software-Ley GmbH
Venloer Strasse 83-85, D-50259 Pulheim, Germany
Tel: +49 (0)2238 9660-0
Epost: tb@col.sw-ley.de
WWW: www.ley.de

Staffware - Staffware

Adress: Staffware plc
46 Chagford Street, London, NW1 6EB, UK

Tel: +44 (0)171 262 1021
Epost: staffware@cix.compulink.co.uk
WWW: www.staffware.com

Adress: Staffware AB
Box 4082, S-182 04 Enebyberg
Tel: +46 8758 0485
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Standard Platforms - FlowFile

Adress:

Tel:
Epost:
WWW:

Standard Platforms Ltd

Glenfield Park 2, Blakewater Road, Blackburn
Lancashire, BB1 5QH, UK

+44 (0)1254 682442
flowfile@dial.pipex.com

dspace.did .pipex.com/flowfile/

TeamWARE - TeamWARE Mail Professional / TeamWARE Flow

Adress:

Tel:
Fax:

Adress:

Tel:

Epost:
WWW:

TeamWARE UK

Lovelace Road, Bracknell, Berks RG128SN
+44 (0) 1344 473483

+44 (0) 1344 473511

TeamWARE Europe

Ari Hakkarainen, Product Marketing Manager
P.O. Box 780, FIN-00101 Helsinki, Finland
+358-0-569 6969

ari.hakkarainen@icl fi

www.teamw.com

Ultimus - Ultimus

Adress:

Tel:
Fax:
Epost:
WWW:

Adress;

Tel:
Fax:
Epost:

Ultimus

4915 Waters Edge Drive, Raleigh, NC 27, USA
919-233-7331

919-233-733

info@ultimusl.com

www.ultimusl.com

Workflow Solutions

10 Albury Ride, Cheshunt, Waltham Cross
Hertfordshire, EN8 8XF, UK

+44 (0)1992 628488

+44(0)1992 628488
73064.210@compuserve.com

Unisys - Infolmage

Adress:

Tel:

Adress:

Tel:

Unisys Corporation
PO Box 500, Blue Bell, PA 19424-0001, USA
+1 215 986 4011

Unisys Europe-AfricalLtd

Charter Place, Vine Street

Uxbridge, UB8 1QE, UK
+44 (0)1895 237137
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UES - Knowledge Integration Center
Adress: UES, Inc.

Knowledge Integration Center
5162 Blazer Parkway, Dublin, OH 43017, USA

Tel: +1 614 792 9993

Fax: +1 614 792 0998

Epost: kishell @columbus.ues.com
WWW: www.columbus.ues.com

ViewsStar - ViewStar
Adress: ViewStar Corporation

1101 Marina Village Parkway
Alameda, CA 94501, USA
Tel: +1 510 337 2000
Epost: marketing@viewstar.com

Adress: ViewStar UK Ltd
Centennial Court, Easthampstead Road,
Bracknell, Berkshire, RG12 1V Q, UK
Tel: +44 (0)1344 483344

Wang - OPEN/Workflow
Adress: Wang Laboratories Inc

600 Technology Park Drive, Billerica
MAQ01821-4130, USA

Tel: +1 508 967 5000

WWW: www.wang.com/sbu/software.htm

Adress: Wang Svenska AB

Box 1196, 171 23 Solna
Tel: 08-7058500
Fax: 08-272210

XSoft - InConcert
Adress: X Soft

3400 Hillview Av, Palo Alto, CA 94304, USA
Tel: +1 415 424 0111 (In the US: 800 428 2995)
WWW: www.xerox.com/X Soft/ict_prods.html

Adress: X Soft
Key West, 53-61 Windsor Road, Slough
Berkshire, SL1 2EE

Tel: +44 (0)1753 550022
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Appendix C: Workflow resurser pa WWW

Center for the New Engineer (CNE): cne.gmu.edu/modul es/workflow/
Creative NetworksInc (CNI) produktlista: www.cnilive.com/dir_wf.htm

The Computer Information Centre, Groupware, Workflow:
www.compinfo.co.uk/tpgpwr.htm

Electronic Commer ce Infor mation Resour ce (ECnet):
www.year-X.co.uk/ec/yxbpr.htm

IBMsforskningscenter, Almaden, Kalifor nien: www.a maden.ibm.com/cs/exotica/

I nter netprojektet: internet.adb.gu.se

Intranet Jour nal: www.brill.com/intranet/

Intranet Resour ce Centre: www.infoweb.com.au/intralnk.htm

MIT Center for Coordination Science: ccs.mit.edu/

Patricia Seybold Group: www.psgroup.com/~imagemap/pshomel?430,203

Universitetet i Twente: wwwis.cs.utwente.nl:8080/~joosten/workflow.html

Universitet i Twente och Stef Joosten bedriver forskningsaktiviteter inom
workflowomradet. Deras workflowsidainnehdller mangder av lankar och nyttig
information.

Universitet | Twentes produktlista: www.cis.gsu.edu/~sjoosten/products.html
Virtual Workgroups M agazine: www.collaborate.com/vwmag.html
Waria: www.waria.com/waria/

WARIA'smd & att forsta vad som hander i skarningspunkten mellan Business
Process Reengineering, Workflow och Electroniskl Kommers genom att dela
erfarenheter, produktutvéarderingar och ndtverkande mellan leverantérer och
anvandare.

Warias produktlista: vvv.com/waria/gw4wfven.html

Webmaster s Intranet Resour ces. www.cio.com/WebMaster/wm_intranet_sites.html
Workflow on the Web (WoW): www.gold.net/users/ef48/wflprods.htm

WoW'’s Produktlista: www.gold.net/users/ef48/wflprods.htm

Workflow Related I nternet Resour ces: wwwe.vitt.fi/tte/staff/oj p/workflow.html
Workflow Magazine: www.array.nl/english/WFM.htm

Sveriges I T-Organisationersriksforbund (SITO): www.sito.se

SITOsrad for datorstodd dokumenthantering:
www.sito.se/infolkd/workflow.htm
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Appendix D: Medlemmar i Workflow
Management Coalition

WIMC Office,

Attn. Alfons Westgeest or Emmy Botterman
Avenue Marcel Thiry 204,

1200 Brussels,

Belgium

Tel: +322 774 96 33. Fax: +32 2 774 96 90.
E-mail: 100113.1555@compuserve.com
WWW: www.aiai.ed.ac.uk/WfMC

Kontakperson i Sverige
Robert Haxne

Staffware Nordic AB

Tel : +46 8 758 04 85
Fax : +46 8 768 84 40
RHaxne@staffware.com

Medlemmar:

* Action TechnologiesInc.

*  Alpharel

* Assn. For Information & Image Management
Burlington Northern Santa Fe Railway
Business Review International

Cap Gemini Innovation

Computer Resources International
Computron Software Inc.

CSE Systems

DCE Nederland BV

Defense Information Systems Agency
Delphi Consulting Group

Digital Equipment Corporation
Document Access

Docworld Bv

Domus Software

DST Systems Inc.

Emnst & Young LLP

FABA - Fallmann & Bauernfeind GmbH
Filenet Corporation

FormMaker Software Inc.

Forte Software Inc.

Fujitsu

Hewlett Packard

Hitachi Ltd.

Holosofx, Inc.

¥ o0% 3k X ¥ 3k X ¥ X X ¥ X X ¥ X X * X X * X

1 Organisationer med asterisk (*) ar betalande medlemmar.
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* %k ok Kk X ok ok X * ok * * % % ok K X ok ok ¥ F o * % % ok ok X * ok

* %k ok ok X ok ok ¥ ¥

* % % ok Kk * ok

IA Corporation

IABG

IBM

ICL Enterprises

I dentitech Inc.

IDS Prof. Scheer GmbH
InConcert Inc.

Infodesign Corporation

Ing. C. Olivetti & C.

Insiel S.p.A.

Intelus Corporation

Jetform Corporation

JT'S Computer Systems L td.
Legent Corporation

Lion Gesdllschaft

Logica Software Solutions Corporation
Lucent Technologies

MD& A Business Information Services
Meta Software MS S.A

Microsoft Corporation

Nationa Life Of Vermont

NEC Corporation

Network Imaging Systems Corporation
Novell Inc.

NTT Nippon Telegragh and Telephone Corporation
Open Text Corporation

Oracle Corporation

Pegasystems Inc.

PeopleSoft Inc.

Plexus - Division of BancTec
Powersoft Corporation

Price Waterhouse LLC

Rank Xerox Research Centre
Royal Bank of Canada

SAG Systemhaus GmbH

SAPAG

SASIngtitute Inc.

Sema Group Sae

Siemens Nixdorf Informationssysteme
Software 2000

Software Daten Service GmbH
Software Ley GmbH

Staffware

SWT GmbH

Synapsis

Technica University Of Wien

Ten Ham Informatiesystemen B.V.
The Coca-Cola Company

The Ohio State University

TIMS Technology Ltd.

UBIS GmbH

UESKIC

UnisysA/S
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University Of Twente

University Of Vienna

Viewstar Corporation

VIP

Vision

Wang Laboratories Inc.

Wang Software, Ny

Workflow & Groupware Strategies

Workflow Automation Ltd.

*  Workflow Solutions Group Inc.
Wurttembergische Versicherung

* % % ok Kk * ok

Gastmedlemmar

Abbott McCarthy, Consulting Associates
Alpha Consall

ALVE Software Engineering
American Management Systems
Applied Training Resources

Banyan Systems Inc.

BC Systems Corporation

Bellcore

Bet Teseo S.L.

BSG Consulting

Business Concept International

Centre for Information Technology
Chemicd Bank

Cimtech Ltd. (UK AlIM)

COlI - Conault. for Office & Information Management
Comparex Software & Service GmbH
Concordium Software Ltd.

CSl - Council for Informatics

D& B Software

Danet GmbH

Deutsche Telekom AG

Ditec Ltd.

Doculabs

Dr. Gotzer & CO. GmbH

Dresdner Bank AG

ELCA Matrix SA

Electronic Data Systems

Elsag Bailey

Empirica

Enix Ltd.

European Enterprise Integration Supportive Services
Fraunhofer Institut

Galleymead Ltd.

Gartner Group

GIGA Information Group

GLS Consell

GUSAG & Co.

IMTF, Informatique MTFSA
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Informix Software

ING Bank

Institut Fur Informatik

Jupiter Informatie & Management
K.U. Leuven

Keyfile Corporation

Lawrence Livermore Nationa Laboratory
LBMS

LogicaUK

Mark V Systems Limited

Mentor Graphics Corporation
Meramec Software
MetaConcepts Inc.

Meta Group

Meta-Generics Ltd.

Metaphase Technology Inc.
NASA Ames Research Center
Nihon Unisys

Officeware Ltd.

Optika

Ovum

Perseo

Portfolio Technologies Inc.

PPP Healthcare

Praxis Plc.

Project Consult

PROMATIS Informatik

Riverton Software

SEPT

SINTEF Informatics

Sodan

Softlab GmbH

Software Engineering Institute
Standard Life Assurance Company Ltd.
Sybase Inc.

Systor AG

Tactica Corporation

Tandem Computers Incorporated
Technical Univ. of Darmstadt
Technical Univ. of Berlin
Technical Univ. of Dresden
Technology Deployment I nternational
Telstra Applied Technologies
Tesseract

T-Kartor Sweden AB

Tscheinig & Partner

TSI International

TT Government Service Ltd.
Twijnstra Gudde

Universa Document Management Systems Inc.
Universal Systems Inc.
University of Bamberg
University of Edinburgh, AlAI

95



University of Erlangen-Nuernberg
University of Georgia
University of Hohenheim
University of Linz

University of Manchester
University of Muenster
University of St. Gallen
University of Stuttgart
University of Ulm

VTT, Information Technology
WorkPoint Systems Inc.
Zurcher Kantonalbank
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