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Forord

Uppdrag

AS-Data gav oss i uppdrag att medverka i ett filtprov. Vir uppgift var att
utvirdera PimWin, det vill siga ta reda pi vilka méjligheter PimWin erbjuder
anvindarna och vilka effekter ett grafiskt grinssnitt ger. Filtprovet utférdes pa
Posten Brev Region Stockholm Norra. Bland tidigare utférda utredningar, som
har nidra anknytning till virt omrade, kan nimnas: "En utvirdering av Hybris”
(Karlgren, K. Wideroth, M. 1991), "Effektanalys, birbara datorer for siljstéds-
system” (om PIMS) (Adolfson, L. Jenny Cederborg, J. 1992) och "Erfarenheter
frin anvindning av HYBRIS. — Ett multimedia-hjilpmedel fér navigering i
Televerkets PULS databas” (Sahlin, C. 1990).

Syfte

Syftet med undersékningen var att ta reda pi om anvindning av grafiska

grinssnitt ger nigra positiva effekter i en verksamhet, som i det hir fallet var

forsdljningen pa Posten Brev. Dirfér formulerade vi féljande hypoteser att

arbeta efter och forsoka bevisa eller férkasta:

*  PimWin ger bittre forstielse for sokning 1 databaser.

*  PimWin gor det littare att stilla spontana frigor mot en databas.

*  PimWin underlittar arbetet att fi fram, presentera och analysera
information.

*  PimWin 4r ett anvindbart verktyg for Posten Brevs férsiljning.

Avgrdnsningar

Filtprovet begrinsades till att testa PimWin pi Stockholm Norra. Det ir
mojligt att det skulle blivit andra resultat pi en annan region med annan
organisation och andra rutiner.

Hybris var frin bérjan utvecklat f6r Maclntosh-miljé. Filtprovet har enbart
utforts 1 PC-miljs.

PimWin kan ses som en vision som maste testas och dirfér har virt arbete ¢j
innehillit nigon grundlig behovsanalys. I referensintervjuerna har vi dock
skrapat lite pa ytan.

V1 har inte utrett PimWins programmeringstekniska utformning.

Eftersom PimWin #r mycket nira knutet till PIMS si finns det ménga
anknytningar och kommentarer kring PIMS i denna rapport. Nigon regelritt
utvirdering av PIMS eller siljmetodiken bakom PIMS har vi dock inte gjort.
Dessa omriden kan ses som tinkbara for eventuella framtida filtprov.

De arbetsmoment som varitintressanta for denna studie var de som var beroende
avinformation och datoranvindning av olika slag. De moment som var speciellt
intressanta var de som hade direkt koppling till databasutsokningar for att fa
fram och bearbeta énskad information.
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1.Sammanfattning

Pa uppdrag av Posten Administrativ Service Data har vi utfért en undersékning
om vilka effekter det grafiska grinssnittet PimWin ger 1 en verksamhet.
Undersékningen genomférdes pi férsiljningsavdelningen Posten Brev Region
Stockholm Norra. Dir bérjade man anvinda PimWin, som ér ett datasystem 1
Microsoft Windows-miljé och bygger pa ett grafiskt verktyg for utsokning frin

databaser.

Verksamhetsbaserat systemtinkande innebir att man vill 16sa komplicerade
organisatoriska och informationsmissiga problem med hjilp av systembegrepp.
Foér detta har vi som overgripande modell anvint Peter Checklands
systemutvecklingsmodell som finns beskriven 1 "Systems Thinking, Systems
Practice”. Inom denna modell har vi anviint oss av en vélbeskriven och vilfor-
mulerad metod, usability-metoden, fér att validera systemet. Vi har forsoke att
bilda oss en uppfattning om vad man anser om olika grinssnitt mot datorer och
information genom att vara tillgingliga som anvindarstd pa siljarnas kontor
och genom intervjuer med siljare pa tre olika regioner: Stockholm Norra
anvinde ett grafiskt datorgrinssnitt mot information, Stockholm Sédra an-
vande ett teckenbaserat datorgrinssnitt och Linképings grénssnitt mot infor-
mation har varit i form av datalistor.

Viharsett tydliga behovav ett littare sitt att komma it de data som finns i Brev-
regionernas databaser. PimWin har, trots en del problem, visat sig kunna
tillgodose dessa behov bittre 4n tidigare. Vi rekommenderar Posten Brev att
prova PimWin pi andra regioner. I ett langre perspektiv bér man éven dverviga
att vidareutveckla och prova PimWin pi andra affirsomraden och avdelningar
inom Posten.
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2.Inledning

Databaser, eller informationsbaser, ir ett omride som kriver mycket tid och
arbete i1 vart informationssamhille. Méinga organisationer har satsat stora
summor 1 férvaltning och utveckling av databaser och tillimpningar och ménga
andra kommer att f6lja efter.

De 6kande behoven av informationsbehandling i samhllet har bidragit till att
behovet av rationella informationslagrings- och informationssékningssystem
har 6kat. Introduktionen av relationsdatabaser forbittrade méjligheterna att
behandla lagrad information genom att minska den tidigare s starka kopp-
lingen mellan informationslagring och tillimpning. (I manga ildre tillimp-
ningar kan man bara ta fram information med hjilp av just denna tillimpning.
Med information lagrad i relationsdatabaser 4r man betydligt friare i val av
dataitkomst.) Anvindningen av relationsdatabaser har 6kat kraftigt och infor-
mationsméngden har i vissa fall blivit o6verskadlig.

I takt med spridningen av databaser har behovet att anvinda fragesprak 6kat for
flera anviindare. Hittills har frigespriket SQL (Structured Query Language)
dominerat kommunikationen med relationsdatabaser. SQL har sin styrka i
kommunikation med databaser men en svaghet i att vara svirt for en ovan
anvindare samt att inte ge négon &verblick éver strukturen i en stor databas.
Olika f6rs6k att 16sa ovanndmnda problem har en gemensam nimnare 1 att vilja
férbittra och underlitta kommunikationen med relationsdatabaser genom ett
mera anvindarvinligt grinssnitt.

Med denna inriktning har Posten inom projektet Triad satsat pa ett filtprov
med férsékssystemet PimWin. Filtprovet ir objektet f6r denna rapport. Vi har
delatin filtprovet i tvi faser. Den f6rsta fasen var nir Posten anvinde den férsta
versionen av PimWin och den andra fasen nir version 2.0 hade installerats.

En kort beskrivning av rapportens innehall:

I kapitel 3 ges en bakgrund till problematiken och beskrivningar av PIMS,
PimWin och Hybris.

I kapitel 4 beskriver vi de metoder vi har anvint i undersékningen och lite om
hur vi anpassat dem till var uppgift.

I kapitel 5 redovisas sammandrag och analyser av intervjuer med forsiljnings-
personal pa Posten Brev. Detta material utgdr grundmaterial for diskussionen
kring vira hypoteser.

I kapitel 6 redovisar vi en validering av PimWin.

I kapitel 7 redovisas erfarenheter frin anvindning av PimWin i verksamheten.
Dessa erfarenheter bestir av egna iakttagelser och intervjuer med anvindarna.
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1 kapitel 8 redovisas och diskuteras de férindringar av PimWin som realiserats
1 version 2.0.

Tkapitel 9 tar vi upp personliga intryck och synpunkter pa hela filtprovet i form
avkommentarer till varje hypotes vi stillt. I dessa kommentarer diskuteras ocksi
teorier om anvindbarhet. Kapitlet avslutas med avsnitt som diskuterar grafiska
granssnitt 1 allménhet och filtprovet sett ur systemperspektiv.

Uttagssystem U 3
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3.Bakgrund och
Problemomrade

3.1 Bakgrund

Inom varje organisation 4r information en mycket viktig resurs. Organisationer
har pi senare ar byggt stora databaser for att lagra och anvinda olika sorters
information. Detta har krivt stora investeringar. Att lagra och anvinda infor-
mation 4r tvd sidor avsamma mynt. Anvindning avinformation dridag densida
man har stérst problem med. Beslutsfattare maste ofta fatta viktiga beslut
grundade péd ofullstindig information trots att informationen finns lagrad
nagonstans i organisationens databaser. Problemet kan delas in i tre stora
delproblem: Man miste veta a## data finns, var de finns och Aur man ska fa fram
dem.

Om information som resurs kunde hanteras effektivare och om anvindare och
systemutvecklare littare kunde fi tillging till all befintlig information s skulle
detta medféra stora fordelar. Det gamla sittet att ta fram information 4r att
skriva ut langa listor av databasfiler och pa egen hand blidddra igenom dessa for
att hitta relevant information och sammanstilla den. Utvecklingen gér nu mot
att anvindare vill fi informationen sammanstilld direkt eller pa ett lattare sitt.
Dessutom har kraven héjts pa layout och presentation avinformation. Detta for
att gora tolkningen av informationen littare.

Systemutveckling 4r inte bara att 16sa problem utan ocksi att ta vara pi de
mojligheter som ett problem ger. Goldkuhl och Réstlinger anser att en méjlighet
ir "nya sitt att anvinda resurser pa... Resursen utnyttjas dé pé ett sitt som man
inte har utnyttjat resursen pa tidigare. Man skapar dirigenom en helt eller delvis
ny resursanvindningssituation”(Goldkuhl, G., Rostlinger, A. 1988, s 32). (Se
bild 1.)
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Bild 1. Goldkubls och Réstlingers bild av att utnyttja en méjlighet

Att se och utnyttja en mojlighet innebir en férandring i sittet att betrakta
verksamheten och dess omgivning pi. For att kunna gora detta méste man
sléippa p4 invanda férestillningar och detta innebir bl a att ompréva tidigare mél
och virderingar.

3.2 Utveckling mot grafiska grdnssnitt
Systemutveckling gir mer och mer mot att anvindaren ska arbeta med ett
grafiskt grinssnitt. Apples Macintosh banade viigen och nu hakar bade PC- och
minidatormarknaden pi. Fler och fler tror att grafiska grinssnitt underldttar
anvindningen av system och dirmed ger effektivare anvindare.

Det finns numera ett flertal littanvinda verktyg som gor det mojligt att utveckla
tillimpningar med grafiska grinssnitt i Windows-milj6. Ofta kraver dock dessa
tillimpningar stora hirdvaruresurser, dels for att det Gverhuvudtaget ska gi att
kora och dels for att det inte ska ge alldeles for linga svarstider.

3.3 Information som viktig resurs

Att information kan vara en viktig resurs i en verksamhet 4r det inte nigon
tvekan om. Det faktum att verksamheter virderar information pa olika sitt,
beroende p2 verksamheternass funktioner och uppgifter, ir inte heller oként.
Organisationer férséker med olika typer av datorsystem attlagra och utnyttjasin

Uttagssystem U 3
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information. Men dessa f6rsok dr meningslésa om inbyggda begrinsningar 1
grinssnittet hindrar att ett system anvinds effektivt. Detta f6rstirks nir anvin-
darens formaga kommerinibilden. Ju svirare anvindaren har attinteragera med
systemet desto mindre anvinder hon det.

Att anvindaren verkligen nyttjar systemet blir sirskilt viktigt om man har
tillimpningar som arbetar direkt mot en databas. Databasen ir beroende av
uppgifter frin dessa tillimpningar fér att vara aktuell. En databas 4r aldrig battre
in de data som den innehaller. Det man f6rlorar om grinssnittet 4r daligt
strukturerat ir inte bara att anvindarna har svért att utfora sina egna arbetsupp-
gifter. Man forlorar dven det tillskott av information till databasen som flera 4n
den enskilda anvindaren 4r beroende av.

3.4 Problemomrade

Var undersékning hari huvudsak gjorts pa forsiljningsavdelningen Posten Brev
Region Stockholm Norra (hidanefter kallat Stockholm Norra). Avdelningen
ansvarar for férsiljning av olika brevtjinster och f6r kundkontakter inom denna
region.

3.4.1 Beskrivning av PIMS

PIMS ir ett datasystem som avser attstodja siljarbetet pa Posten. Forkortningen
stir f6r Postens Integrerade Marknads- och Siljstédssystem. For mer informa-
tion om PIMS se bilaga 1. Systemet 4r interaktivt, vilket betyder att anvindaren
samtidigt som hon fir information presenterad pa bildskdrmen ocksa kan dndra,
tabortoch ldgga till datai databasen. Dessutom férandras och utokas databasens
innehall genom 6verféring av data frin andra system. Uppdatering avfakturerings-
information och av kundregistret dr exempel pa sidana férindringar eller tilligg
av data. (Hamtat frin genomging om PIMS i Orebro 92-04-17.)

Orfa
Fakturerings-
information
Kundregister
Meny e

:lnformation 7 | e

Bild 2. Uppdatering av faktureringsinformation och kundregister 1 PIMS.

Orsaken till att man ansig sig behova ett siljstddssystem som PIMS var att man
onskade ett gemensamt siljstédssystem for alla Postens siljare. Pi en del
regioner hade man bérjat utveckla egna system. Ytterligare en orsak var att man

Uttagssystem U 3
© TRIAD-parterna/SISU oktober 1993 11



onskade bredare kundinformation. Posten ville ha en gemensam kunddatabas
f6r att kunna kategorisera kunder och bittre kunna méta deras behov.

Utvecklingen av PIMS har drivits i projektform. Utvecklingen av systemet gérs
av AS-DEM i Orebro. Krav- och behovsanalys ansvarar Mercuri Marknads-
system 1 Sigtuna for. Projektgruppen, som bestér av representanter frin Brev,
AS-Marknad, AS-DEM och Mercuri Marknadssystem, har liksom styr-

gruppen sammantritt i Stockholm.

3.4.2 Beskrivning av PimWin

PimWin (PIMS f6r Windows) 4r ett programpaket i Microsoft Windows-miljé
for PC-kompatibla datorer. Paketet 4r egentligen en anpassning och utveckling
av ett system utvecklat av SISU och Telia och det dr avsett att anvindas av Posten
Brevs forsiljningsavdelningar. Férutom en PC att kéra systemet pa behéver
man ocksi en SQL-baserad databas. I detta fall ir databasen densamma som
PIMS databas och dirfér krivs nigon form av kommunikationslésning fér att
PimWin ska kunna na PIMS-datorn. Paketet bestir i dagens lige av:

*  Hybris (HYperBased Relational Interface System)
(Se avsnitt 3.4.3 {61 beskrivning av Hybris)

»  Kalkyl- och summeringsfunktion
Hiranvinds Excel, ettkalkylprogram med diagram och registerhantering,
utvecklatav Microsoft Corporation. Det kan anvindas till ssmmanstillning
och presentation av data i olika former.

»  Siljbrevs- och avtalsfunktion
Word for Windows ir ett ordbehandlingsprogram som har utvecklats av
Microsoft Corporation och anvinds i PimWin bland annat for att skriva
likartade siljbrev riktade till en viss typ av kund.

*  Standardrapportfunktioner
Frin version 2.0 av PimWin har tre standardrapporter funnits tillgingliga
som &r anpassade for verksamheten. Dessa bestir av SQL-fragor dir
anvindaren miste sitta nigon eller négra parametrar fér attbegrinsa
rapportens omfing.

*  Skrivbord
Hir finns alla ovanstiende funktioner tillgéingliga. Tanken ir att man pi
olika sitt ska anvinda de resultat som Hybris- eller Standardrapport-
funktionerna placerat i Skrivbordets mapp i de resterande funktionerna.

Uttagssystem U 3
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Bild 3. Skrivbordet 1 PimWin version 2.0

3.4.3 Beskrivning av Hybris

Allmiant

Dengrundliggande komponenten 1 PimWin dr Hybris. Hybris kan anpassas till
olika databaser. I stillet for att arbeta direkt mot databasen med ett frigesprak
som SQL arbetar anvéndaren i Hybris med en karta som visar vilken informa-
tion som finns tillginglig. Musen anvinds f6r att markera den information som
ir av intresse. Hybris 6versitter automatiskt detta till en SQL-friga. Via Hybris
kommunikationsdel skickar anvindaren frigan till och himtar resultat frin
datorn dir databasen finns. Utsékningen sker alltsa 1 databasens dator.

Med hjilp av Hybris formulerar man siledes 4ndi sin SQL-friga, men slipper
tinka pa vilka tabeller som ska genomsékas och hur frigan ska se ut syntaktiskt.
Detta hanterar Hybris sjilv.

Till hjilp att férsta vad de olika begreppen i1 databasen stér for har man 1 Hybris
alltid en datorbaserad uppslagsbok tillginglig. T uppslagsboken, som 4r anpassad
fér den aktuella databasen, finns férklaringar och definitioner.

Informationskartan

Informationskartan 4r den viktigaste delen av Hybris. Den beskriver vilken
information som finns tillgingligi databasen. Kartan fungerar som ett filter som
tarbort alla oviktiga detaljer om databasens struktur. Anvindaren behover aldrig
bekymra sig om var data finns eller hur data lagras. Det enda hon behéver géra
ir att tala om f6r Hybris vilken information hon vill ha. Detta kan vara nog sa
svirt. Det dr dirfor viktigt att inse att Hybris férvisso kan avlasta en anvindare
en mingd datatekniska detaljer, men att Hybris aldrig kan géra anvindarens
arbetsuppgifter. Anvindaren miste sjilv tinka ut vilken information hon
behéver och tala om det for Hybris.
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kan_ha —{ Produktgrupp
har

kan_ha —{ Orfakund

kan_ha kan_ha kan_vara e
tillhor

Aklivitet N har Foretagskod

kan_ha

bestar_av kan_vara

kan_ha

Bild 4. Hybris informationskarta pd Kund

En informationskarta bestar av o4jek# och relationer. Objekt motsvarar begrepp
som vi ménniskor ofta resonerar kring. Exempel pa objektiovanstiende Hybris-
karta 4r "Kund”, "Siljprojekt” och "Kontaktperson”. En relation talar om att tvi
objekt hor ihop pa nagot sitt. Exempel pi relationer ir att en Kund Aar en eller
flera Kontaktpersoner och att en Kund £an 4z ett Siljprojekt.

Objektkort
Om anvindaren dubbelklickar pa ett objekt visas "objektkortet”.

[2 Redigera Ga direkt

[T} Bestksadress
[ Adress
] Postnummer

Bild 5. Hybris objektkort fir Kund

Ultagssystem U 3
14 © TRIAD-parterna/SISU okicher 1993



Ett objekt har egenskaper eller som det heter i Hybris: a##ribut. En "Kund” har
bland annat attributen Samlingskundnummer, Namn, Bescksadress, Adress och
Postnummer. Genom att klicka i rutan till vinster om ett attributnamn talar
anvindaren om f6r Hybris att hon vill ha med virden pa det attributet i sitt
uts6kningsresultat.

Redigera Ga direkt

= Lika med

<> Skiljt fran

> Stdrre an

>= Storre eller lika
< Mindre @n

<= Mindre eller lika

Birjar Pa
Slutar Pa
Liknar

Mellan
Saknar Varde

Beskrivning

Bild 6. Hybris objektkort med pop-up-ruta

For att begrinsa sitt resultat klickar anviindaren p4 attributnamnet. Dé visas en
pop-up-ruta i objektkortet dir hon kan vilja hur utsdkningen ska begransas. I
bilden ovan har anvindaren klickat 1 rutorna framfér de attribut (Namn,
Besoksadress, Adress) hon vill ha med i sitt resultat. Direfter har hon klickat pa
attributet Samlingskundnummer och fitt upp pop-up-rutan. Nir nigot av
begrinsningsalternativen valts kommer en ruta med ett inmatningsfilt upp dar
virden ska matas in. Om anviindaren exempelvis viljer "Lika med” si kan hon
mata in ett eller flera Samlingskundnummer f6r att begrinsa utsékningen till
kunden/kunderna som har just detta/dessa.

Virdemingd
Vissa attribut har ett fast antal virden, ofta koder, som attributet kan anta. En
grupp sadana virden kallas fér en virdemingd. I Hybris finns det mojlighet att
fa upp en lista pa dessa och i den direkt valja vilka virden man vill begrinsa sin
utsékning till.
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Redigera Ga direkt

Valj varden...

S =
Branschkod = 6140 - Parti foto ur

6141 - Parti
i batar cyklar
i lek musik
present kem sjva
6145 - Parti 1akemedel
615 - Parti motor trp drivm.

Bransch _Benamning

S0

W]

Bild 7. Objektkort Bransch med virdemingdsiista

I figuren ovan haranvindaren valt koderna 6141, 6145, 615, 617 for attbegriinsa
utsdkningen till dessa virden pa Branschkod. Niér anvindaren klickar pa OK-
knappen skrivs dessa virden in efter "lika-med”-tecknet i objektkortets villkors-
ruta.

Relationer

Om flera objekt ska kopplas 1 en utsékning klickar anvindaren pi "Relations-
namnet” (pa informationskartan) mellan de objekt som ska kopplas. Direfter
viljer hon, vilket just beskrivits, vilka attribut och begrinsningar hon vill ha fér
vart och ett av dessa objekt.

Menyer

Arkiv

- Arkiv Redlgera

Oppna fraga...

Spara fraga...

Ta bort fragor...

Export
Import...

Avsluta

Bild 8. Informationskarte-meny "Arkiv”
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I Hybris Arkiv-meny finns féljande alternativ:

borja pa "Ny friga”,

. ”Cppna (befintlig) fraga”,

* 7"Spara friga” som just formulerats,

* 7Ta bort frigor” som inte lingre behovs,

* "Exportera” frigor,

* "Importera” frigor och

 "Avsluta” Hybris och itergi till PimWins skrivbord.

Redigera

Arkiv BECHECN Ga direkt  Sok

Se samtliga villkor...

Fragor...
Resultat...

Bild 9. Informationskarte-meny "Redigera”
I Hybris Redigera-meny finns f6ljande alternativ:

* 7"Se samtliga villkor” i frigan man just arbetar med (se figur nedan),

Yillkor

| Kund:

+ Namn

+ Besoksadress

+ Adress

Samlingskundnummer = 190233740

Bransch:
Branschkod = '6141°.'6145",'615.'617"

Bild 10. Hybris "Villkorskort”

Uttagssystem U 3
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* redigera och titta pa nigon av de "Frigor” man formulerat (se figur nedan)
(Har gér det ocksa att skriva forklarande kommentarer till frigan och se nir
den gjordes o s v) och

— kunbran 23} | Kommentarer
| Villkor g om OhL ] e

| SELECT kund.namn, []Redigera

| WHERE (kund.skundnr = 190233140
AND

[g{ir%slf:h.branscth[‘8141', Tid & Datum

08.54
8299

[kund.skundnr = kund_br.skundnr
AND

kund_br.bransch = bransch.bransch]

Bild 11. Hybris kort pa "Frigor”

* redigera och titta pi nagot av de "Resultat” man himtat frin databasen.

Ga direkt

Redigera BRI <@ Sok Kommuni
i Till Uppslagsbok...

Farsdljningsstatistik
Kontaktperson

Kund

ORFA kund

Siljare

Siljprojekt

Bild 12. Informationskarte-meny "Ga direkt”
I informationskartans meny "G4 direkt” kan man
* ga direkt "Till Uppslagsbok” eller

* gi direkt till ndgon av de andra informationskartorna.
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Sok

Ga direkt B Kommunikation
. Stk attribut...
Stk objekt...

Bild 13. Informationskarte-meny "Sik”

I informationskarta-menyn "S6k” viljer man

+ "Sok attribut” for att se vilket (vilka) objekt ett visst attribut tillhor eller

* "ok objekt” for att gi till en informationskarta dér ett visst objekt finns.

Kommunikation

Yi'dll Kommunikation

Skicka fragor direkt

Ga till kommunikation

Bild 14. Informationskarte-meny "Kommunikation™

Iversion 2.0 av PimWin finns tva olika sitt att skicka sin friga till och himta sitt
resultat frin databasens dator:

 ”Skicka fragor direkt” (den nya, nistan automatiska, varianten) och

* "Ga till kommunikation” dir man pa det gamla (version 1.0) sittet stegvis
gér igenom de olika delmomenten (bland annat "Skicka friga”, "Starta
kommunikations-script”, "Logga pé datorn”, "Logga pa databasen” och
"Himta resultat”).

3.4.4 Visionen med PimWin

PimWin ir tinkt som ettutbyggbart och individuellt anpassningsbart skrivbord
dir varje anvindare ska kunna komma it de verktyg och den information som
just han/hon har behov av. Man vill med andra ord ge anvindaren méjlighet att
sjalv kombinera olika funktioner frin olika tillimpningar fér att utféra sina
uppgifter pi bista méjliga sitt. P4 s sitt 4r det tinkt att man ska komma ifrin
begrinsningar i enstaka tillimpningar. Detta 6nskemal beror till stor del pa att
uppgifterna har blivit mer komplicerade och kriver olika verktyg.

Uttagssystem U 3
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4. Metodbeskrivning

I detta kapitel beskrivs de metoder vi har anvint i undersékningen och hur de
anpassats till var uppgift.

4.1 Bakgrund

Verksamhetsbaserat systemtinkande innebir att man vill 16sa komplicerade och
ostrukturerade organisatoriska och informationsmassiga problem med hjilp av
systembegrepp. I denna process anvinder vi Peter Checklands modell f6r
systemutveckling som finns beskriven i boken ”System Thinking, System
Practice” (Checkland, 1981). Checklands grundteser avser frimst hur systemteori
ska tillimpas vid l6sandet av organisatoriska och informationsmissiga problem.
Dessa kan sammanfattas med foljande teser:

. Det ir inte alltid méjligt att beskriva "vad som 4r problemet”. Det
finns en kiinsla av att nigot inte ir som det ska vara, men man vet
inte vad som ir fel.

*  Tvi plus tvi blir inte alltid fyra, d v s helheten ir inte alltid lika med
delarna. Helheten kan 4ven vara stérre eller mindre 4n summan av
delarna.

*  Ettsystem ir alltid en del av ett stérre system och bestér av flera
delsystem.

N4r man genomfor férindringar i verksamheter 4r det latt att glomma att dessa
forindringar sker i ett system som bestir av flera delsystem. Mellan dessa
lelsystem finns det &msesidiga beroendeférhillanden. En forindring i ett
lelsystem kan leda till icke férvintade forindringar i andra delsystem och
-esultatet aven forindring i ett delsystem péaverkas av de andra delsystemen. For
itt kunna 6verblicka dessa konsekvenser bér man se systemet som en helhet.

1.2 Checklands modell for systemutveckling
“or att fa en sidan systemtinkande anda i vir undersokning har vi som generell
rigledningsmodell anvint oss av Checklands systemutvecklingsmodell vars
rrundteser beskrevs ovan. Denna modell 4r mycket generell. Inom dess ramar
tan man anvinda andra metoder och modeller.

“hecklands modell bestir av sju delmoment som genomférs 1 kronologisk
rrdning. Man kan gi tillbaka till tidigare moment eller upprepa sekvenser 1
lelmomenten flera ginger. Modellen utgdér en ram dir olika delar av
cerksamheten, aktivitetssystem, identifieras. Det ér sedan fritt fram att 1 varje
lelmoment vilja metoder som ir passande. Modellen kan dérfor sigas utgora en
am f6r beskrivning av systemutvecklingsprocesser.

Vlomenten i modellen kan indelas i tvi kategorier. Dels de som foretas i
erksambhetssystemet (problemen analyseras utifrin aktorernas férestillningar)

Tttagssystem U 3
) TRIAD-parterna/SISU oktober 1993 21



och dels de som f6retas i "idéernas virld” (problemen analyseras utifrin olika
systemutvecklingsteorier).

Steg 1, Probleminfingning, innebir en helt ostrukturerad diskussion mellan
olikaintressenter. Diskussionens resultat ska uttrycka en s innehéllsrik beskriv-
ning som mojligt av verksamhetens nuvarande situation.

Steg 2, Problembeskrivning, innebir att identifiera de aktivitetssystem som
berérs av de problem som kom fram i steg 1. Detta gors genom att fokusera pd
olika strukturer och olika handlingar samt de férhillanden som rider mellan
dessa.

Steg 3, Funktionsmodellering (Checklands "Root Definitions”), innebir att
ge en kortfattad, subjektiv beskrivning av de identifierade aktivitetssystemen.
Definitionen anger vad systemet ir.

Steg 4, Aktivitetsmodellering / Konceptuell modellering, innebir att géra en
modell av aktivitetssystemen.

Steg4.1, Validering, innebir att granska modellen. Checkland har utarbetat en
generisk modell 6ver ménskligt handlande (se Checkland, 1981). Man vill
kontrollera om modellen &verensstimmer med denna modell.

Steg 4.2, Validering baserad pi annat systemtinkande, innebir att granska
modellen genom andra teorier for att ytterligare forbittra den.

Steg 5, Att jimfora verkliga och idealiserade bilder av systemet, ir en jimfos-
relse av problemsituationen (beskriven i steg 2) och den konceptuella modellen.
Detta sker genom ifrigasittande och debatt med alla inblandade.

Steg 6, Att besluta om forindringar, gérs utifrin tva perspektiv :
* intressenternas gemensamma dnskemal
* férindringens genomf6rbarhet

Steg 7, Att genomféra forindringar, innebir att genomftra énskvirda och
genomforbara férindringar.

4.3 Anvandningen av Checklands modell

I och med SISU:s och AS-Datas arbete med att ta fram PimWin har steg 1, 2,
3 och 41 Checklands modell delvis genomférts. PimWin 4r en realisering av den
konceptuella modellen. Féljande steg blev att testa PimWin i det befintliga
informationssystemet pa Stockholm Norra.
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METOD

7. Realisering
(Action to improve
the problem situatio

1. Probleminfangning
(The problem situation
unstructured)

8. Bestamning av férandringal
(Feasible, desirable changes

2. Problembeskrivning
(The problem situation
expressed)

5. Jamforelse mellan
* Problembeskrivning &

5 * K tuell dell
Verklighet onceptuella modelier

Systemta
eiEnORIGHIs J 4. Konceptuell modellering

3. Bestamning av verksamheten
(Root definition of relevant systems

4.2 Validering -b
(Other system thinking)
["Usability" metoden]

4.1 Validering-a
(Formal system concept)

31ld 15. Checklands systemutvecklingsmodell

‘rin SISU:s och AS-Datas arbete samlade vi den information som gav oss
;rundkunskaper om problemsituationen. Vi behdvde éven denna information
or att bittre kunna géra jimforelsenisteg 5. Vira egna aktiviteteri steg 1-4 var:

Oversiktlig verksamhetsstudie pi Stockholm Norra innan man fick
PimWin.

Oversiktliga verksamhetsstudier pa andra regioner, for att fi referens-
material. \

Studie av PimWin.

Oversiktlig studie av PIMS.

Ett forsék att validera PimWin. (Se avsnitt 2.4 for beskrivning av den
metod vi har anvint.)
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Steg 5 ir det steg dir tyngdpunkten i vart arbete ligger. Aktiviteterna bestod av:

*  intervjuer i slutet av filtprovet,

. stéd vid undervisning och anvindande av PimWin,

= verksamhetsanpassade Hybris-6vningar med tvi anvindare och
*  ett hirdvarutest.

Steg 6 innebar att kommentera de dnskade forindringarna och ge rekommen-
dationer till de olika intressenterna.

Steg 7 ligger till storsta del utanfér vart arbete, men ett par smadetaljer har vi
utfért under filtprovet, nimligen:

+  uppgradering av hardvara och
«  kodning av ett exempel pi en standardrapport.

4.4 Usability-metoden

For att kontrollera hur anvindbart PimWins anvindargrinssnitt var anvinde vi
Usability-metoden. Metoden ska egentligen anvindas vid systemutveckling for
att man ska f3 ett bra anviindargrinssnitt och finns beskriven i boken Evaluating
Usability of Human-Computer Interfaces av Susannah Ravden och Graham
Johnson.

4.4.1 Anvandargranssnitt och anviandbarhet

Anvindargrinssnitt refererar till den del i ett system som gor det mgjligt for en
anvindare att arbeta med systemets tillimpningar. Granssnittet behovs for att
anvindaren ska kunna nyttja de méjligheter och funktionersom tillimpningarna
har och f6r att hon ska kunna utf6ra de uppgifter som systemet ar uppbyggt for.
Anvindargrinssnittet ir den del av ett system som anvindaren kommer i direkt
kontakt med. Dirfér spelar detta en viktig roll for anvindarens mojlighet att
anvinda hela systemet.

Anvindbarhet handlar om i vilken grad en anvindare, utan svarigheter, kan
utfora sina uppgifter i en tillimpning. S4 linge en organisation #r beroende av
datortillimpningar blir anvindarens forméiga att anvinda dem kritisk for
organisationen. Om en anvindare tycker att ett system stdr henne istillet for att
6ka arbetskapaciteten, om systemet orsakar stress och frustration kommer hon
formodligen att uppfatta systemet som ineffektivt och bérjar anvinda systemet
alltmera sillan.

Ettvilkonstruerat anvindargrinssnitt som tilliter interaktion mellan anvinda-
ren och datorn hjilper anvindaren att férstd och anvinda ett systems alla
funktioner. Grinssnittet gor att anviindaren far tillging till de funktioner som
finnsisystemet. Detiir grinssnittet som férser anvindaren med information om
systemet, vad systemet gor och vad anvindaren kan och bér géra. Det gor det
ocksi mojligt for anvindaren att lira sig systemet och att bilda sig en uppfattning
om hur systemet fungerar.

Uttagssystem U 3
24 © TRIAD-parterna/SISU okizber 1995



Om ett grinssnitt 4r bristfilligt konstruerat kan det férhindra att anvindarna
nyttjar systemet dven om sjilva tillimpningen skulle vara vilkonstruerad. Det
kan skapa forvirring och frustration, svarigheter i inlirningen av hur man
anvinder systemet, missuppfattning avvad systemet gér och vad anvindaren bor
gdra. Dirfor dr det viktigt att anvindargrinssnitt uppfyller de behov som
anvindarna har for att kunna arbeta mot systemet.

Ett systems grinssnitt bestir vanligen av:

. den information som visas fér anvindaren,

* de funktioner som ger anvindaren mojlighet att mata in limplig
information fér att manipulera den information som visas pa skirmen och

*  mojligheter att kontrollera de hindelser som sker.

Omfattande undersékningar med minniskan i centrum har gjorts for att tareda
pa bade vilka krav som en anvindare har pa ett system och de sitt med vilka man
kan tillgodose dessa krav. Detta omride 4r vanligen kint som "Software
Ergonomics” eller "Cognitive Ergonomics”.

Ergonomi handlar om att anpassa arbetsmiljon efter manniskans forutsitt-
ningar. I dethir sammanhanget kan det t ex gilla konstruktion av grinssnitt for
minsklig anvindning. Man vill maximera sikerhet, effektivitet och komfort
genom att anpassa kraven pd anvindarens dator till anvindarens férméga.

4.4.2 Beskrivning av metoden

Denna metod ir grundad pa en rad ergonomiska kriterier som ett vélstrukturerat
anvindargrinssnitt bér uppnd. For att faststilla om dessa kriterier ar uppnadda
har man till sin hjilp ett antal checklistor med specifika frigor som ska faststilla
(uppskatta) anvindbarheten. Metoden kan f6rse utvirderaren av ett grinssnitt
med ett standardiserat och systematiserat problemomréde, utvecklingsomrade.

Eftersom vir avsikt med anvindningen av denna metod inte varutvecklingsmissig
valde vi att hoppa 6ver nigra moment som egentligen ingir 1 metoden:
formulering av uppgifter och évervakning av utférandet av dessa. Vi har anvint
metoden som ett verktyg dels for att testa alla méjliga delar och aspekter av
PimWin och dels fér att mita hur lingt ifrén ett idealiskt granssnitt PimWin
igger. For att uppna detta harvi, med viss assistans av controllern pa Stockholm
Norra, besvarat checklistornas fragor sjilva.

1.4.3 Beskrivning av checklistor

_ detta avsnitt beskrivs checklistorna. De bygger pa de ergonomiska kriterier vi
-esonerade om ovan. I de olika listorna diskuteras om, hur och varfér ett visst
crav 4r viktigt. I kapitel 6 analyseras véra svar pé frigorna i checklistorna.

sektion 1: Visuell klarhet
Visuell klarhet handlar om det sitt information visas pa skirmen. Det ska vara
ydligt, vilorganiserat, otvetydigt och litt att ldsa.
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Ett bra visuell klarhet innebir:

+  Attvisa bildskdrmar utan odnskade stérningar.

+  Att gbra det mojligt for anvindaren att litt och fort hitta 6nskad
information och se var information ska matas in.

*  Attuppmirksamma anvindaren pé viktig information.

Aven om man i allmanhet strivar efter att mingden visad information ska vara
sa liten som majligt kan det hinda att sa pass mycket information méste visas att
en skirmbild blir komplex. Om di dessutom designen ér délig blir det svart for
anvindaren att hitta ritt information. Anvindaren kan kinna att skirmbilden
dr alltfor svar att forsta eller att hon inte har tillrackligt med tid for att sdtta sig
in 1 hur granssnittet ar uppbyggt. For att undvika dessa problem maste detalje-
rade skdrmbilder vara organiserade och strukturerade pa ett genomtéankt sitt.

Sektion 2: Enhetlighet

Enhetlighet handlar om hur férutsigbart ett grinssnitt 4r. Ett systems funktio-
ner bér vara enhetliga. Genom att uppritthalla vissa ramar f6r hur, var och nir
information visas, skapar man vissa frvintningar hos anvindaren. Omanvindare
kan forutsiga vad systemet kommer att géra eller vilken information som
kommer att visas:

. kan de l4ra sig mer, fort och effektivt;

*  reducerasderasforvirring eftersom deinte dverraskasavovintade systemsvar
eller andra meddelanden;

. reduceras deras sok- och svarstider;

*  vetde var de ska titta for att hitta viss information;

*  vet de var viktig information visas;

*  kan de vara mer effektiva i inmatning av information. Detta beror pa att
de snabbare lir sig vilka handlingar som krivs och sedan kan anviinda dessa
handlingar i resten av systemet;

*  minskar risken fér mental 6verbelastning eftersom anvindaren inte
behover komma 1hig olika moment {ér varje ny del av systemet;

*  minskar risken for att de ska gora fel.

Sammanfattningsvis kan sigas att enhetlighet i ett system avsevirt kan hoja
inlarningstakten, 6ka effektiviteten i ménniska-dator-interaktionen och signi-
fikant reducera risken for att fel begis.

Sektion 3: Kompatibilitet

Kompatibilitet handlar om grinssnittets anpassning till de konventioner som
allmint existerar, t ex att firgen réd indikerar fara eller stopp. Om grinssnittet
ir kompatibelt med dessa konventioner, eller férvintningar, blir det litt for
anvindaren att forsta och tolka olika aspekter av grinssnittet utan svirigheter.

Flera sidana konventionella férvintningar finns hos allminheten. I Europa
tex skrivs datum p féljande sitt: dd/mm/yy. Konventioner som ir specifika for
en viss grupp ménniskor, t ex specifik terminologi, specifika enheter i vilka
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information mits och erfarenheter frin andra datortillimpningar paverkar vad
anvindaren férvintar sig att se och géra.

Sektion 4: Informativ feedback
Feedback handlar om att anvindaren ska fa klar och lirorik information om var

1 systemet hon 4r, vilka handlingar hon gjort, om handlingen har lyckats och
vilka handlingar som ska géras hirnist.

Informativ feedback dr mycket viktig fér anvindaren bade under inlirning och
anvindning. Den ér ocksa viktig for att kunna forsta vad systemet gor och vad
anvindarenkan goraiolika delar aven uppgift. Det drviktigt att anvindaren kan
bilda sig en exakt mental representation av grinssnittet for att undvika missupp-
fattning, missférstand och férvirring. Kvaliteten hos feedback ar dirfér mycket
viktig. Meddelanden och instruktioner bér inte bara vara klara, kortfattade,
positiva och litta att f6rstd utan de méste dessutom visas nir de 4r relevanta.

Det bor papekas att for mycket feedback kan skapa mental éverbelastning for
anvindaren och kan vara stérande i skirmbilden. Den optimala mingden
feedback i varje situation beror pa anvindarens erfarenhetsniva. Den feedback
som kan vara relevant fér en nyborjare kan vara irriterande for en erfaren
anvindare. Instruktioner och information som endast nyborjare behéver kan
férmedlas genom ett omfattande inlirningsprogram, on-line-hjilp och, om det
ir relevant, handbdcker.

Sektion 5: Tydlighet
Tydlighet handlar om att systemets struktur bor vara tydlig fér anvindaren.

Det viktiga malet for detta kriterium 4r att forbéttra forhallandena si att en
invindare kan utveckla en klar och exakt férstielse av hur grinssnittet r
strukturerat, vad det gor och hur det stir i relation till tillimpningens uppgifter.
Om detta uppnis har anvindaren stérre méjlighet att utveckla en klar mental
‘epresentation av grinssnittet och kanioch med dettaanvindasigav grinssnittet,
>ch utféra sina uppgifter pi ett littare sitt.

sektion 6: Limpliga funktioner

Systemet ska tillfredsstilla anvindarnas krav och behov. Om griinssnittet inte
orser anvindaren med information, funktioner eller mé&jligheter som hon
ycker hon harbehovav, kan hon uppfatta grinssnittet som svirt och frustrerande.
Anvindarens effektivitet kan begrinsas.

Ndr ett grinssnitt ska utvecklas 4r det sirskilt viktigt att konsultera anvindare
rch helst géra detta med hjilp av praktiska experiment i den miljp dir
illimpningen anvinds. Anvindarnas kunskap om vad som krivs kan vara
wirderlig.

vektion 7: Flexibilitet och kontrollméjligheter
‘lexibilitet syftar till att anpassa grinssnittet till behov och krav hos olika
nvindareiolika situationer. Grinssnittet ska vara flexibelt vad giller dels sittet
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som information presenteras, dels funktioner. Detta 4r viktigt fér att grins-
snittet ska passa olika anvindare, vilket innebir att de kan kinna sig
kontrollerarsystemet.

Flexibilitet kan hjilpa till att 6ka takt och effektivitet vid interaktion och att
minska frustration. Till exempel kan den reducera tidskrivande aktiviteter som
upprepad inmatning av samma information eller att man systematiskt maste gi
genom onddiga steg for att gbra en viss handling.

Grinssnittet bér kunna hjilpa anvindare i olika omsténdigheter. Detta kan
relateras till olika erfarenhetsnivéer dir de mer erfarna anvindarna kanske vill
hoppa éver eller ta bort vissa delar av grinssnittet for att 6ka hastigheten och
effektiviteten 1 interaktionen. Stora behov och krav pi att anpassa grinssnittet
till férindringar i externa omstindigheter kan uppsti. Grinssnittet ska ge
anvindare méjlighet att flexibelt anpassa det efter sadana omstindigheter. Det
ir speciellt viktigt for tillimpningar som har en mycket generaliserad och bred
anvindning dir olika anvindargrupper i olika omgivningar kan ha olika behov
och krav.

Graden av flexibilitet méste dock anpassas till situationen. I vissa situationer kan
for litet flexibilitet skapa stor frustration och vara restriktiv och menlig f6r
hastighet och effektivitet i arbetet. I andra kan f6r mycket flexibilitet ha en
extremt negativ effekt pa arbetet. I komplexa granssnitt kan 6verdriven flexibi-
litet géra grinssnittet obegripligt fér anvindarna och férhindra dem att enkelt
forsta vad det gor eller hur det fungerar.

Sektion 8: Forebygga och korrigera fel

Systemet ska vara konstruerat s att risken att géra fel minimeras. Detta sker via
inbyggda funktioner som hittar och tar hand om de fel som gérs. Anvindaren
ska via grinssnittet kunna kontrollera sin inmatning och korrigera fel eller
potentiella felsituationer innan vidare bearbetning av inmatningen sker.

Detta kriterium avser att reducera sannolikheten att gora fel si lingt som
méjligt. Det ska ocksé forsakra att de fel som har gjorts rittas till innan de skapar
storre problem. Eftersom alla anvindare, oberoende av erfarenhetsgrad, gér fel
nigon ging, miste grinssnittet forhindra de misstag som 4r mdjliga att
forhindra. Detta kan uppnas for kinda typer av fel som obehériga handlingar
och triviala fel, t ex inmatning av bokstéver 1 numeriska filt.

Emellertid kan inte alla fel forhindras. Grinssnittet bér dérfér validera varje
inmatning frin anvindaren. Dir det gir att uppticka fel maste grinssnittet
kontrollera att anvindaren rittar till felet innan tillimpningen fortsitter. Det 4r
viktigt att informera anvindaren om vad felet 4r och hur det kan rittas till.

Det finns ocksa fel som ett grinssnitt inte kan uppticka. Till exempel kan en
anvindare utfora en handling eller mata in information oavsiktligt. Sidana fel
kan skapa allvarliga konsekvenser om de behandlas vidare. Anvindaren bor

darférisidana fall ges méjlighet att kontrollera och ritta till en inmatning innan
den behandlas.
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Sektion 9: Anviindarvigledning och stod

Relevant och littanvind vigledning och stéd ska finnas bide pa datorn i form
av on-line-hjilp och i dokumenterad form fér att hjilpa anvindaren att forsta
och anvinda systemet.

Detirallmint accepterat att nigon form av on-line-hjélp ska vara tillginglig for
anvindaren frin vilken del av systemet som helst. Systemet bor dé ange de
valméijligheter som ir tillgingliga. Hjilpfunktioner kan bidra med assistans
bade till nybérjare och erfarna anvindare. Funktionerna méste vara strukture-
rade pi ett sidant sitt att anvindarna litt och direkt kan hitta relevant
information.
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3. Grundlaggande
information

Det hir kapitlet redovisar sammandrag och analyser avintervjuer med forsiljnings-
personal pa Posten Brev. Vir filtstudie giller Stockholm Norra och fér att fi
referensmaterial gjorde vi motsvarande intervjuer pa Stockholm Sédra och
Linkopings region. Genom att ta reda pa behov och tillging pa information hos
anvindarna i dessa regioner och sedan jimf6ra dessa med Stockholm Norras, si
har vi ett bredare underlag for vir undersékning. Ett syfte med detta var att se
om det fanns behov av ett grinssnitt som PimWin hos regioner som anvinder
PIMS. Det kindes ocksé angeldget att jimféra med en region dir man dnnuinte
borjat arbeta med PIMS, men didr man kiinde till sjilva siljkonceptet och lite om
tanken bakom PIMS.

Detta material utgér grundmaterial f6r diskussionen kring vira hypoteser i
kapitel 6.

5.1 Beskrivning av verksamheten

pa Stockholm Norra
Verksamheten pi Stockholm Norra omorganiserades och flyttades samtidigt
med att vi bérjade det forberedande arbetet for filtprovet. Nir sjilva filtprovet
startade sig verksamheten ut som i figuren nedan. Under intervjuer med
blivande anvindare av PimWin forsékte vi fa grepp om informationsbehov,
dataerfarenhet, asikter om PIMS och hur verksamheten i allminhet fungerar.

Controller
Controllerns huvudsakliga roll 4r att bista férsiljningschefen med rapporter av

slika slag. Dessa kan vara forsiljningsunderlag eller avvikelserapporter for
seslutsstod.

siljare och Produktionskonsult

Zn sxiljares uppgift 4r att plocka in si mycket pengar som majligt, d v s 6ka
ntikterna. Den som ska halla kostnaderna nere kallas f6r produktionskonsult.
Séljare och produktionskonsult maste med andra ord férséka jimka ihop sina
slika intressen. Det hjdlper ju inte att en siljare siljer en tjinst for en miljon om
let kostar tva miljoner f6r Posten att producera den.

Varjesiljare har 20-30 kunder som han eller hon 4r ansvarig fér. Det man frimst
dljer till kunden 4r ett fortroende. Mer konkret kan nimnas ett antal
rroduktgrupper:
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. brev
. ekonomibrev

*  eps (elektronisk post)
. gruppreklam

+  idéférsiljning

*  postorder

+  aktiv kundvird

«  direkt marknadsf6ring

¢ adresseringstjinster

*  integrationstjanster (utfora vissa jobb it foretag)

+  prima vista (tvidagars kurs i affirsbrevskrivning)

Forsaljningschef

Controlle  Assistent] |Coach| [&M

Gruppchef

Séljare

Séljare

Séaljare Saljare

Séljare

|__ | Produktions
Konsuit

PTOGUKIONS
Konsult

Saljare |}

Produktions
Konsult

Produktions
Konsutt

b | Produktions
Konsult

f

Progduktions
Konsult

|

Assistent

Bild 16. Stockholm Norras Organisationsschema
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Aktiv Kundvard

Den som hiller i aktiv kundvard skriver olika typer av brev och skickar ut dem
till olika méalgrupper.

Gruppchef

En gruppchef ir chef for tre siiljare, tre produktionskonsulter och en assistent.
Denna uppgift ska utféras pa halvtid och under resten av arbetstiden ir
gruppchefen siljare. Detta innebir att han har ansvar f6r tolv kunder.

Forsiljningschef

Férsiljningschefens arbete bestir till stor del av att fi in och tolka rapporter om
hur férsiljningen gar, sammanstilla dessa och i sin tur rapportera vidare till sina
overordnade. Dessutom ska forsiljningschefen pi bésta sitt, med hjilp av
tillgéinglig information, f6lja upp och styra verksamheten.

Coach

En coach har till uppgift att hilla kontakt med de siljansvariga pi postkontor
och brevbiringskontor i regionen.

Assistent

Assistenterna bistir siljare och/eller férsiljningschef med olika sekreterar-
uppgifter och sammanstillningar av information.

5.2 Sammandrag av intervjuer
pa Stockholm Norra

5.2.1 Informationsbehov

Det fanns stora skillnader i behoven avinformation mellan olika personer i olika
positioner. Speciellt férsiljningschefen var mycket angeldgen om att kunna ta
‘ram rapporter for analys och uppf6ljning av verksamheten eller for att samman-
stilla sina egna rapporter till Postens Huvudkontor. Till sin hjilp med detta har
aon en controller. Férsiljningschefen ansig att dven gruppchefer och assistenter
1ade ett stort informationsbehov.

Jet var svart att fa nidgra konkreta férslag pa information som siljarna och
sruppcheferna ville fi ut fran PIMS. Det var endast férsiljningschefen och
sontrollern som hade négra sikter om detta.

3.2.2 Asikter om PIMS

Jeflesta pa Stockholm Norra tycktes ha en mycket kritisk instillning till PIMS.
Detta trodde man delvis berodde pa att utbildningen i PIMS hade anordnats vid
n olamplig tidpunkt. Efter det att utbildningen var klar tog det ca tvi manader
nnan systemet var installerat och fungerande. Nir man till slut kunde anvinda
ystemet hade de flesta gl6mt det man lirt sig. Anvindarna fick med andra ord,
fter basta férméga och intresse, testa sig fram pi egen hand. Dessutom ir
lagens version av PIMS knappast anvindarvinlig, vilket sikert bidragit till de
iegativa dsikterna. De flestaanvindarna tyckte att systemetvar ologiskt uppbyggt.
yittet att navigera 1 systemet ansigs mycket omstindigt och inkonsekvent.
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PIMS utdata beror mycket pd vad anvindaren sjilv har gjort i systemet. Hon
miste sjilv ligga upp sina bearbetningskunder och kontaktpersoner. Det visade
sig att den nytta anvindarna hade av systemet berodde pa hur mycket tilamod
och datorintresse de hade. Det fanns personer i personalen som aldrig anvinde
PIMS.

Som exempel pa en del av systemet man inte tyckte om kan nimnas den del dir
man kan registrera planerade och utférda aktiviteter. Denna del hade de flesta
anvint sporadiskt och med minskande frekvens. Alla tyckte att de behdvde en
fickalmanacka for att skriva in planerade aktiviteter. Att mata in samma
information i PIMS tyckte manga var onddigt dubbelarbete.

5.2.3 Datorvana

Samtliga intervjuade anvinde Windows i PC-miljé pa ett eller annat sitt. Aven
hir skillde sig kunskaperna it frin person till person. Det hade inte forekommit
ndgon gemensam utbildning 1 Windows eller fér de tillimpningar (Word for
Windows och Excel) som anvindes.

5.3 Sammandrag av intervjuer

pa Stockholm Sédra
Den f6rsta referensregionen, Stockholm Sédra, arbetade med terminaler mot
sin PIMS-dator och skulle dirfér inte kunna anvinda dagens version av
PimWin. Stockholm Sédra hade en nigot annorlunda organisation jamférd
med Stockholm Norra.

De personer vi intervjuade var férsiljningschef, siljare/coach och innesiljare.

Overlag verkade det som om man var mer positiv till PIMS har 4n pa Stockholm
Norra. Vad vi forstod si ingick anvindningen av PIMS pé ett mer naturligt sitt
i arbetet. Det fanns dock punkter dir man ville ha férbattringar i systemet.
Speciellt innesiljaren trodde att hon i framtiden kommer att ha stor nytta av
PIMS. Hennes problem varatt hon hade ansvar f6r ca 240 kunder. Att sjélvmata
in och definiera dessa tar mycket tid.

Innan vi satte iging med filtstudien hade vi definierat en rad olika tinkbara
omréiden dir vi trodde att siljarna hade potentiella informationsbehov. Dessa
omriden var till stérsta delen sidana som PIMS ir tinkt att lagra information
om. P2 Stockholm Sédra fragade vi hur de ville gradera behovet inom dessa
omréden: stort behov, medium eller litet. Inom de flesta omraden var de mycket
eniga om att informationsbehovet var stort. Dock var ménga av dessa inte
tillfredsstillda. Nagra anledningar trodde man var:

*  svirighet att ta fram informationen,
¢ attinformationen inte fanns inmatad i PIMS och
+  att statistikéverforing frin ORFA fungerade bristfilligt.

Nir det gillde forséljningsstatistik av stérre kundgrupper var det tydligt att
innesiljaren och siljaren/coachen inte var lika intresserade som f6rsiljnings-
chefen. Forsiljningschefen i sin tur var inte lika intresserad av detaljstatistik.
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5.4 Sammmandrag av intervjuer pa
Linkopings region

Linképing, som var den andra referensregionen, skiljer sig markant frin de

andra tvd. Geografiskt strécker sig regionen frin Eskilstuna och Stringnisinorr

till Vimmerby och Vistervik i séder. Detta betyder att siljarna ir spridda i tre

stader: Eskilstuna, Norrképing och Linkdping. I denna region hade man innu

inte bérjat anvinda PIMS.

Viintervjuade forsiljningschefen och tvé siljare med gruppansvar, alla statione-
rade 1 Linkdping.

Pa vira frigor om hur stora informationsbehoven var blev svaren mycket lika
dem frin Stockholm Sédra. Alla ville bli mer oberoende av datalistor och ville
sjdlva kunna vilja 1 vilket format (siffror, kurvor, stapeldiagram) informationen
presenteras. De menade ocksi att det 4r viktigt att det inte 4r for svart eller tar
for ling tid att ta fram information. Nir intervjuerna utférdes kom statistik-
information frin ORFA-systemet i form av listor, som méste bestillas. Oftast
tog det ling tid innan dessa kom till siljarna och informationen blev pa sa sitt
snart gammal. Detta medforde att man inte kunde tillfredsstilla snabba och
spontana informationsbehov. Siffrorna som kom p4 listor ansigs dessutom inte
vara helt tillforlitliga. Annan information som anvandes fanns pa manuella
kundkort, 1 almanackor, i siljarnas eget minne eller i visitkortspirm.

Eftersom man dnnu inte hade bérjatanvinda PIMS, frigade vivad man vintade
sig av det nya systemet och hur mycket tid man trodde sig behéva ligga ner pa
att anvinda PIMS. De intervjuade nimnde planering, aktivitet och uppféljning
som tre huvudmoment dir PIMS skulle komma att bli ett stéd. Frigan om tid
hade man inte diskuterat, varken pi utbildningen eller internt. Man trodde att
det kommer att krivas mycket tid under den férsta perioden for att mata in
invandarspecifik information. Bida siljarna klagade pé att de 1 dagsléget inte
rann med allt de ville si detta kunde bli ett problem.
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b.Validering av
PimWin

I detta kapitel visas forst ett antal mojliga svarskombinationer i Usability-
metodens checklistor (se kap 4). Direfter gbr vi en kort analys av vara egna svar.

Varje sektion hade var sin checklista med ett antal frigor med svarsalternativen
Alltid, Oftast, Ibland och Aldrig. Det fanns 4ven utrymme for kommentarer.
Dessutom fanns det en friga pa varje lista for en total bedémning av det bersrda
kriteriet med svarsalternativ fran Mycket tillfredsstillande till Mycket
otillfredsstillande . (De fullstindiga resultaten finns for den intresserade som
separata bilagor hos SISU.)

Férutom de nio sektionerna fér de ergonomiska kriterierna fanns det 4ven en
lista som berérde eventuella problem med systemets anvindbarhet (sektion 10)
och en lista for allménna frigor om systemets anvindbarhet (sektion 11).

6.1 Tankbara svar
Beroende pi hur anvindarna svarat pa checklistorna kan man sammanfatta

svaren pa féljande fyra sitt (enligt Ravden, S., Johnson, G., 1989):

1. De idealiska:

I checklistorna fér sektion 1-9 har varje friga besvarats med Alltid respektive
Mycket tillfredsstillande. Alla kommentarer har varit positiva. I sektion 10 och
11 har varken problem, svarigheter eller kritik angivits.

2. De oacceptabla:

[ checklistorna for sektion 1-9 har varje friga besvarats med Aldrig respektive
Mycket otillfredsstillande.Alla kommentarer har varit negativa. I sektion 10
>ch 11 har stora problem, svirigheter eller kritik angivits.

3. De relativt fordelaktiga:

. checklistorna for sektion 1-9 har varje friga besvarats med Alltid eller Oftast
espektive Mycket tillfredsstillande eller Nigorlunda tillfredsstillande. De
lesta kommentarer 4r positiva och bara ett fital negativa. I sektion 10 eller 11
1ar varken stora problem, svirigheter eller kritik angivits, diremot ett fatal
nindre problem.

L. De relativt oférdelaktiga

checklistorna for sektion 1-9 har varje friga besvarats med Ibland eller Aldrig
espektive Ganska otillfredsstillande eller Mycket otillfredsstillande. De flesta
:ommentarer ir kritiska och tyder pi problem. Isektion 10 och 11 har ett antal
tora och smi problem, svirigheter och kritik angivits.
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6.2 Analys av vara svar

Sedan vi sjilva lirt oss PimWin och studerat anvindarna pa Stockholm Norra
besvarade vi sjilva de allminna frigorna om PimWins grinssnitt. De frigorsom
hade narmare anknytning till verksamhetens syn pa PimWin hjilpte Stockholm
Norras controller oss att besvara. Varken vi sjilva eller controllern kan anses vara
vanliga anvindare. Detta betyder att underlaget for vira svar inte ir si brett och
verksamhetsférankrat som man kan 6nska.

Minga punkter ddrvi haft anmérkningar eller dér vi svarat "ibland” eller "aldrig”
har atgirdats i version 2.0 av PimWin. Vira svar var for det mesta relativt
fordelaktiga
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{.PimWin i
verksamheten

I detta kapitel redovisas erfarenheter frin Postens anvindning av PimWin.
Dessa erfarenheter bestar av egna iakttagelser och intervjuer med anvindarna.

1.1 PimWin-utbildning och stédverksamhet
vid anvandning av PimWin

Utbildningen bestod av en introduktionsdag och en férdjupningsdag. Alla i
siljorganisationen pa Stockholm Norra, utom innegruppens marknadsassistent,
var med pi introduktionsdagen. De som ansags ha ett stérre behov av PimWin
(forsiljningschefen, gruppcheferna och innesiljarna) fick delta i fordjup-
ningsdagen. Under den férsta gruppens introduktionsdag hade anvindarna
problem med systemets mycket linga svarstider (jfr avsnitt 3.2.2 och avsnitt 5.2).
Fér ovrigt gick utbildningen smidigt och bra. Sjilva lirde vi oss mer om Hybris
och PimWin. Dessutom kunde vi i viss mén stédja de nya anvindarna under
utbildningen. Samtidigt férsékte vi samla intryck om hur anvindarna arbetar
med PimWin. De problem vi sig har bidragit till nigra av férindringsférslagen
1 och de férindringar som diskuteras i avsnitt 8.4 och 8.5.

Vir tankta stodverksamhet har bestétt av i stort sett tva konkreta fall:
Forsta fallet var nir en av de nyanstillda siljarna skulle skriva ett introduktions-
brev till sina kunder. Nir det férst inte gick som det skulle trodde siljaren att det
gitt snabbare om han anvint en skrivmaskin. Problemen gillde framfor allt
programmet Word, nitverket och skrivaren. Siljaren hade inte anvint Word
férut och kunde siledes inte funktionen "kopplad utskrift”. Vi hade bara
5versiktlig kunskap om denna si vi fick testa oss fram. Till slut blev det ett bra
resultat.

Det andra fallet handlade om att ta fram férsiljning fér en viss kund pi
>rderradniva. Hir visade det sig att bide vi och siljaren ifriga visste for lite om
rar denna information fanns, s& controllern fick hjilpa tll.

[.2 Hardvarutest

Som nimnts blevdetunder den férsta utbildningsdagen mycket linga svarstider
PimWin. Dettairriterade de blivande anvindarna. Det framkom ett antal olika
orslag pd vad man kunde géra it problemet. Vi testade olika konfigurationer pa
»dde hard- och mjukvarusidan. Testen (se separat bilaga) genomférdes genom
tt utfora samma Hybrisuppgift i de olika konfigurationerna och jimféra
warstiderna. Resultatet frin de forsta testen talade mycket tydligt for att en
1tékning av internminnet, frin befintliga 4 Mb till 6 Mb, borde ge betydligt
vttre svarstider. Det mirktes bara marginell skillnad mellan 6 och 8 Mb
nternminne. I f6ljande test provades dérfér olika konfigurationer av Smartdrive

ch RAMdrive med 6 Mb internminne. Hir mirktes det dock inga stdrre
killnader.
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1.3 Verksamhetsbaserade ovningar i Hybris
Med hjilp av Stockholm Norras controller utformades en verksamhetsbaserad
6vning i Hybris. Denna utférdes sedan av tvi siljare. Vi observerade och gjorde
anteckningar om eventuella problem och svirigheter i arbetet.

De tydligaste anvindarproblemen fanns i kommunikationsdelen av Hybris.
Anvindarna tycktes glémma vad de just hade gjort och gjorde samma sak igen.
Det tycktes vara f6r manga steg att gi igenom for att fi fram det resultat man
var intresserad av.

Ett annat stort och viktigt problem var att SQL-generatorn (den programdel
som konverterar anvindarens friga till SQL-kod) ofta inte startades pa grund
av minnesbrist. Detta fick till f61jd att ingen friga skickades och att det darfor
inte fanns nagot resultat att himta. Anvindaren var hela tiden ovetande om att
ingen SQL-kod genererats. Man kunde pi si sitt luras att tro att det var négot
fel pa fragan man stillt och bérja skriva om den.

Det fanns liknande problem med Word och Excel. Ibland gick de inte att starta
genom att ligga det erhillna resultatet pa Siljbrev- och Excelfunktionen.
Lé6sningen pa dessa minnesproblem blev att stinga av eventuella klockor eller
bildskidrmssparare som ligger 1 bakgrunden och stjil minne. Detta fick goras
trots att det férstasinte ir meningen att man for att anvinda PimWin ska behéva
avvaraandra finesser som tycks nédvindiga. Manga avde forslag till féréindringar
1 PimWin vi har foreslagit (se bilaga 2) ar en direkt f6ljd av de intryck vi fick
under denna aktivitet.

1.4 Intervjuer pa Stockholm Norra

i slutet av faltprovets forsta fas
Islutskedet av filtprovets forsta fas gjorde vi korta intervjuer med dem som hade
genomgittutbildningeniPimWin. Av de 13 personervi intervjuat ir sex siljare,
tva gruppchefer, en forsiljningschef, en siljcoach, en marknadsassistent, en
kundvirdsledare och en innesiljare.

Bland siljarna har vi kunnat urskilja tva delgrupper med tre personer i varje:

Gruppa
* tycktes ha storre intresse for datoranvindning,
* visade ett storre intresse for PimWin,
* hade alla anvint PimWin négra fi ginger efter utbildningen och

* tyckte sig se potentiella anvindningsomriden for PimWin.

Gruppb
* tycktes ha mindre intresse fér datoranvindning,
* visade ett mindre intresse for PimWin,
* hade inte anvint PimWin nagon ging efter utbildningen och
* tyckte sig inte ha nigot aktuellt behov av PimWin.
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7.4.1 Asikter om PimWin-projektet som helhet

De flesta tyckte att projektet som helhet hade varit bra. Gruppcheferna trodde
att de med PimWin kunde bli mindre beroende av sin controller nir det gallde
att ta fram statistik och annan information ur PIMS. Grupp b bland siljarna
hade inte speciellt mycket att siga eftersom de inte hade anvint PimWin efter
utbildningsdagarna. Trots den allmint positiva instillningen tyckte minga att
projektet blivit lidande av tekniska, tids- och informationsmissiga problem.

7.4.2 Asikter om olika delar av projektet
Pa var friga om vilken férhandsinformation man fatt var de flesta oférstiende.

Det visade sig att endast forsdljningschefen och controllern hade fatt nagon
férhandsinformation.

Samtliga utfrigade utom innesiljaren tyckte att utbildningen var mycket bra.
Synpunkter framférdes om att det var svért att koncentrera sig en hel dag.
Manga nya begrepp och linga svarstider forstirkte detta. Nagon tyckte att det
var bra med blandning av genomging och egna évningar. Just 6vningarna tyckte
man gick bra eftersom det fanns manga nérvarande som kunde hjilpa till om
man hade problem.

Anvindarhandledningen var ocksi mycket uppskattad. Nagra exempel pi
kommentarer ir "Jittebra”, "Bdsta man sett” och "Suverin”. Den kritik som kom
fram var att den kunde ha roligare layout, att den kunde haft ett mera
funktionsinriktat innehill (steg o1 steg-anvisning liknande det 16sblad man fick
pi fortsittningsutbildningen) och en index-del fér att kunna hitta i handled-
ningen sedan man gitt utbildningen.

P2 frigan om det funnits behov av stéd vid anvindningen av systemet svarade
de flesta att de inte anvint PimWin och dirfér inte haft nigot sadant behov.
Manga nimnde att controllern annars ir ett utmirkt stéd ndr han finns 1
adrheten.

71.4.3 Idéer om anvindningsomraden

Minga i siljgrupp a ansig att de skulle kunna utnyttja PimWin for att skicka
lera liknande brev och for att fi bittre kontroll &ver sina aktiviteter. De trodde
»cksd att man skulle uppticka fler smi anvindningsomriden ju mer man
nvinde systemet. Ett annatanvindningsomride dessa siljare hade idéer om var
itt gbra stdrre rapporter och statistiska sammanstillningar. Dock var dessa
irbetsuppgifter ingenting som siljarna utfoérde.

siljargrupp b tyckte man inte att man fatt nigra direkta, konkreta idéer om hur
Aler nir man skulle anvinda PimWin.

Sruppcheferna trodde sig tack vare PimWin kunna jobba mera sjilvstindigt
ich ta fram egen specifik kundinformation. De tyckte att PimWin gav bra
ngjligheter till kontroll och avstimning, vilket inte var méjligt tidigare. Det
kulle bli anvindbart att kunna sortera ut olika kontaktpersoner eller projekt.
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Forsiljningschefen tyckte att hon fick nya idéer varje gang hon anvinde
systemet. Exempel pa idéer frin utbildningen 4r de standardrapporter som
skulle utformas. Hon tyckte att det inte var idéer som saknades utan att
teknikproblemen gjorde att man inte kunnat testa sin idéer.

Bland anvindningsomriden som siljcoachen och kundvirdsledaren nimnde
mirktes bland annat att kunna fa fram en viss malgrupp med visst behov vid
lokala kampanjer. Eftersom béda jobbar med manga kunder 4r detta mycket
relevant.

71.4.4 Hur man uppfattat Hybris kartor och begrepp

De flesta tyckte att informationskartorna hjilpte att littare kunna 6verblicka de
data som finns i databasen. Diremot kom man forst inte ihig begreppen
“objekt” och "attribut” frin utbildningen. Men nér vi férklarade eller visade var
de fanns pi informationskartorna kom man bittre ihig begreppens betydelse.

1.4.5 Informationskallor

Vid tiden for féltstudien anvindes parmar, listor (frin ORFA), hingmappar,
visitkorts-parmar, hjdlp fran controllern och, sist men inte minst, det egna
huvudet for att fa fram mycket av den information man behévde. Av siljarna var
detegentligen bara grupp asominigon méin anvinder PIMS fératt ta fram data.
Gruppcheferna, férsiljningschefen och siljcoachen anvinde ocksid PIMS.

1.4.6 Anvindning av PimWin under filtprovet
Siljargrupp a hade anvint systemet nigra fi ginger efter utbildningen, exem-

pelvis till introduktionsbrev (se avsnitt 7.1), men siljargrupp b hade inte anvint
PimWin alls.

Den ene gruppchefen hade anvint PimWin niagon ging varje vecka och den
andre ett fatal ginger. De hade testat lite olika idéer p4 utsékningar i Hybris.
Men eftersom siljarna inte hade matat in den information som krivdes for att
fragan skulle kunna besvaras hade man struntat i att formulera och skicka den.

Forsaljningschefen hade anvint systemet f6r att kontrollera aktiviteter. Hon
hade ocksi funderat pa en hel del andra frigor hon kunde stilla genom Hybris,
exempelvis hur siljarnas kontaktnit ser ut.

Har foljer nagra anledningar till att systemet anvints lite eller inte alls:

*  Man hade brist pi tid.

*  Alla hade inte en-egen PC.

*  Det fanns tekniska och informationsmissiga brister i PIMS och nitverk.
*  Det fanns inte akuta behov av spontana utsékningar.

*  Man anvinde inte PIMS och dirfér inte heller PimWin.

*  Det fanns inget behov av systemet pi grund av det sitt man arbetade
pa.(Man hadeinte behovav statistiska sammanstillningar. Den information
man behévde tog man snabbare fram manuellt.)
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*  Om man hade behov av olika sammanstillningar fick man dem av sin
controller.

. Man hade prioriterat annat.
. Man hade inget tilamod.
*  Man hade inte tyckt sig kunna systemet.

En av gruppcheferna sa att man i siljverksamheten styr sina aktiviteter mycket
sjalvstandigt och fritt. Detta skulle, enligt vir tolkning, betyda att den som ville
eller behovde skulle kunna jobba med PimWin ganska mycket.

1.5 Anvidandning under fdltprovets andra fas
Under juni 1992 bérjade installationerna av version 2.0 av PimWin. P3 vissa
persondatorer pa Stockholm Norra fungerade den nya versionen diligt. Dirfor
installerades den inte pé alla datorer med en ging. Nir halvérsrapporterna skulle
sammanstillas bérjade de som inte var pa semester att anvinda PimWin lite mer.
En av gruppcheferna hade fatt den nya versionen pé sin dator och anvinde sig
av standardrapporten med utfall och budget for att fi information till sin
halvirsrapport. Han tyckte att siffrorna han fick ut stimde mycket diligt med
hans uppfattning om hur férsiljningen hade gitt. Tillsammans lyckades vi fa
bekriftat att datai PIMS databas i vissa fall var mycket bristfilliga. Ett exempel
dr data om produktgruppen frankostimpling. Fér januari och februari 1992
fanns det uppgifter pa inkomster frin denna forsiljning, som ir en viktig
inkomstkilla fér Posten Brev. For mars och april diremot fanns det inga
inkomster frin frankostimpling, trots att andra produktgrupper hade forsilj-
ningssiffror for dessa manader.

Under dessa sommardagar gjorde ocksa en avsiljarna i grupp b, med hjilp aven
sruppchef, en utsdkning i Hybris for att gora siljbrev till kunder som var
ntresserade av elektronisk post.

1.6 Intervjuer pa Stockholm Norra i slutet av
faltprovets andra fas

- bbrjan pa september gjorde vi en sista intervjuomgéng fér att ta reda pi om
13gra nya erfarenheter eller synpunkter dykt upp. De flesta hade d4 haft tillging
ill version 2.0 av PimWin i nagra veckor. Nagra siljare hade varken kunnat
invinda PIMS eller PimWin under flera veckor p g a att man inte kommit in
»a det lokala nitverket. Gruppcheferna var fortfarande de som anvint PimWin
nest. Den gruppchef som tidigare fitt felaktiga data hade fortfarande inget
ortroende for de statistikuppgifter pa utfall som han fick frin PIMS-databasen.
/issa siffror var enligt honom helt felaktiga.

inavgruppcheferna berittade hur man féregiende ar gitt till viiga nir man tagit
ram en rapport liknande PimWins standardrapport "Utfall”. Férut bestod detta
rbete av att riva datalistor, sortera dem pa de olika siljarna, sortera dem efter de
lika kunderna, summera f6r de olika kunderna, skriva in summorna i Excel
-5 v. Om man jimfér tiden denna uppgift tog och tiden den tar nu si blir
idsvinsten med PimWin flera dagar.
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Nigra nya anledningar till att man fortfarande inte anvint PimWin si mycket
kan sammanfattas s hir:

44

Varje anvindares ansvarsomrade styr hur mycket hon anvint PimWin.
Till exempel: en siljares huvuduppgift ir inte att syssla med administrativa
uppgifter. Hon ska istillet koncentrera sig pa sina siljuppgifter.
Adminstrativa uppgifter pa Stockholm Norra 4r exempelvis framtagning
och inmatning av olika statistikuppgifter och information.

Man har fitt opalitliga resultat av sina forsta fragor i PimWin och har
dirfér inte nigot fortroende for systemet.

Att formulera avancerade SQL-fragor ir fortfarande for svirt fér vanliga
anvindare. Fér att komma ifrén detta problem bér man ta reda pi vilka
andra standardrapporter PimWin kan utrustas med. Genom standard-
rapporter ir det méjligt att dels stilla svirare frigor 1 PimWin och dels
minska risken for att olika séljare formulerar samma frigor var fér sig.
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}. Genomforda
forandringar

detta kapitel redovisas och diskuteras de férindringar som ansags vara nskade
rch relevanta i systemet. Forandringarna ledde fram till en ny version, 2.0, av
2imWin.

8.1 Informationskartor och uppslagsbok

Fran det att vi borjade vir filtstudie tills version 2.0 av PimWin var klar pagick
ett arbete med att fylla uppslagsboken i Hybris (se avsnitt 3.4.3 f6r beskrivning
av Hybris) med definitioner av objekt och attribut samt férklaringar.

Fran bérjan fanns det inte nigra sadana definitioner i PIMS-projektet och man
hade heller inte tid att ta fram sidana. Fér att SISU skulle fi hjilp med detta
anlitades en av Mercuris PIMS-konsulter. Under en eftermiddag gjordes en hel
del viktiga férindringar i Hybris informationskartor och SISU:s medarbetare
fick en tydligare bild av PIMS databas. Trots detta visade det sig att vissa objekt
1 Hybris var relaterade till fel tabeller i PIMS databas. Eftersom tiden gick till
overgripande frigor hann man inte med s3 minga definitioner till uppslagsboken.

Efter den forsta installationen har man dels kunnat korrigera felaktigheter i
informationskartorna och dels fatt de allra flesta objekt och dven viktiga eller
svarforstaeliga attribut beskrivna 1 Hybris uppslagsbok.

8.2 Uppgradering av persondatorer

Som ett direkt resultat av de hirdvarutest vi genomférde (se avsnitt 7.2)
destimdes att samtliga persondatorer pa Stockholm Norra skulle uppgraderas
med mera internminne. Man kopte in tolv 2 Mb uppgraderingskort till de
stationdra maskinerna och ett 4 Mb uppgraderingskort till en barbar.

8.3 Kodning av en standardrapport

24 ett mote i slutet av filtprovets forsta fas besléts att genomfGra vissa
orindringar i PimWin. Dels skulle ménga av de forslag pa forindringar (se
silaga 2) som kommit fram kodas av SISU och dels skulle omkring fem
tandardfragor (rapporter) liggas som funktioner pa skrivbordet. Bland de
apporter som foreslogs fanns en speciell, och fér verksamheten mycket viktig,
idan. Controllern hade under hela stédtiden pa Stockholm Norra talat om en
apport som skulle visa periodiserad forsiljningsbudget samt forsiljningsutfall
or samma period. Innan man fick PIMS hade siljarna sjilva med hjilp av data
ran datalistor knappat in dessa siffror 1 en Excel-kalkyl. Vi hjilpte controllern
tt koda en sidan rapport. Denna kod anvindes sedan som standardrapport nér
+ISU kodade nya funktioner i versionen 2.0.
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8.4 Forandringar i Hybris
kommunikationsdel

En hel del av problemen med anvindningen av PimWin hade med Hybris

kommunikationsdel att géra (se avsnitt 7.3). I version 2.0 hade f6rfarandet att

skicka frigor och hidmta resultat forenklats betydligt. De flesta av de ganska

omstindliga procedurer man férut varit tvungen att utféra gick i den nya

versionen automatiskt.

8.5 SQL-generatorn

Det hade i PimWin version 1.0 varit problem med att SQL-generatorn ibland
inte startade nir man skulle spara sin Hybris-friga (se avsnitt 7.3). I version 2.0
kommer nu ett felmeddelande upp om detta skulle hinda. Anvindaren blir pa
sa sitt varnad och slipper att av misstag skicka en friga utan SQL-kod.
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9. Resultat och
Slutsatser

Detta kapitel behandlar det slutliga resultatet av vir undersékning. Hir férsoker
vi beskriva hur insamlat material bevisar eller férkastar vira hypoteser samt ger
vira personliga intryck och synpunkter pa hela faltprovet i form av kommentarer
till varje hypotes. I dessa kommentarer diskuteras ocksa teorier om anvindbar-
het och varfor filtprovet gick som det gick. Vi diskuterar ocksi allméint om
grafiska granssnitt. Till sist férssker vi se PimWin och filtprovet ur ett
systemtinkande perspektiv.

9.1 Hypoteser och kommentarer

. Hypotes: PimWin ger bidttre forstaelse
av sokning i databaser.

Kommentar: For att kunna bevisa denna hypotes krivs nagot att jaimféra med.
Siljarna pa Stockholm Norra hade egentligen ingen tidigare erfarenhet av att
soka 1 databaser (se avsnitt 5.2). Vad man i viss min hade gjort var fasta
standardutsékningar med hjilp av PIMS. PimWin ger pi ett helt annat sitt
anvindaren mojlighet att sjilv bestimma vilka data hon ska fi ut. Nir vi
diskuterat med och intervjuat siljarna pa Stockholm Norra har det klart framgitt
att PimWin gett dem bittre férstielse av sokning i databaser. De flestas tidigare
cunskap var dock mycket begrinsad. Det hade varit intressant att lita redan
3QL-kunniga prova PimWin fér att fa ett annat perspektiv pa denna hypotes.

Hypotes: PimWin gor det ldttare att stilla

spontana fragor till en databas.
Xommentar: Aterigen miste man ha nigot att jimféra med. PIMS ger forstis,
in 54 linge, en mycket begriansad méjlighet till spontana fragor. I en region som
_ink6ping, dir man inte anvinder PIMS, finns det egentligen inga méjligheter
lIs. Intervjusvar fran personalen pa Stockholm Norra ger tydliga indikationer
»a att man med PimWin tror sig kunna spara tid och bli mindre beroende av
ontrollern f6r att ta fram uppgifter frin databasen ( se avsnitt 7.4.1 och 7.6).

Hypotes: PImWin underldttar arbetet

att ta fram information.
Jommentar: Denna hypotes gor ingen 4tskillnad mellan olika sorters informa-
ion. Mjuk information om en kund eller kontaktperson som man omedvetet
igger pd minnet eller namn och telefonnummer som man kommer ihag efter
Aagra telefonsamtal behéver man inte nigon databas till och siledes inte heller
"imWin. PimWin underlittar inte heller arbete nir man behéver gi tillbaka och
tta pa ett brev man skrivit eller fatt frin en kund f6r att komma ihig vad man
»vat eller kommit éverens om. Sidan information maste, 1alla fall i dagenslige,

igras manuellti en parm. Detta betyder att informationen finns spridd pé olika
tillen (se avsnitt 5.2.2).
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Mer hard information, som statistik, sammanstillningar och utsckningar av
vissa kunder frin en stor mingd kunder, ir mycket tidskrivande och dérfor 1
praktiken ofta omdjlig att fi utan datorhjilpmedel. Foljaktligen underlittar
PimWin arbetet med att ta fram denna typ avinformation. Dock glommer man
ofta bort att underlag till denna information inte 4r gratis eller tas fram
automatiskt (se avsnitt 5.3.1). I PimWin-fallet krivs det av siljaren att hon i
PIMS definierar sina bearbetningskunder och hela tiden matar in och uppda-
terar databasen med nya uppgifter (aktiviteter, kontaktpersoner, siljprojekt,
budget o s v). Om inte detta gors blir databasen virdelos. For att PimWin ska
kunna underlitta arbetet att ta fram information krivs det alltsd arbetsinsatser
fran anvindaren.

Det finns fragor eller rapporter som blir alltfér komplicerade fr att klara av med
Hybris. Ett exempel pa en sidan diskuteras i avsnitt 8.3. I vissa fall kan man da
ligga fragan som en direkt funktion pé skrivbordet.

Hypotesen tar heller ingen hinsyn till att olika personer uppfattar ett eventuellt
underlittande helt olika. De som av nigon anledning inte tycker om att arbeta
med datorer bryr sig inte om ifall ett verktyg som PimWin underlittar eller inte
(se bérjan pé avsnitt 7.4). Vidare kan man knyta denna personliga aspekt till
diskussionen ovan om kravet att mata in information sjilv och d kan det hela
bli till en ond cirkel. En siljare uttryckte att "eftersom jag inte anvinder PIMS
har jag heller ingen anvindning av PimWin”. Man skulle kunna fortsitta
resonemanget med: "eftersom man inte anvinder PimWin ser man inte behovet
av att mata in data med PIMS”.

Man har avolika anledningar (se avsnitt 7.4.6 och 7.6) anvint PimWin sparsamt
och detta gér det svirt att bevisa denna hypotes. Om man istillet utgir frin
intervjusvaren (se kapitel 5) frin de olika regionerna dir man talar om otillfreds-
stillda informationsbehov si kan man se en tydlig potential hos PimWin att
underlitta framtagning av information.

. Hypotes: PimWin underldttar arbetet att presentera
information.

Kommentar: Funktionen att kunna ligga ett utsokningsresultat frain Hybris
direkt pa siljbrev- eller kalkylfunktion tycker vi och de som provat underlittar
arbetet avsevirt (se avsnitt 7.1 och 7.5). Dock fir man inte glémma bort att det
1 de flesta fall inte ricker med att bara ligga resultatet dir. Anvindaren miste
kunna de andra delsystemen i PimWin, ordbehandlaren och dess funktioner
samt kalkylprogrammet med summeringar och olika sorters diagram, for att till
fullo utnyttja PimWins méjligheter (se avsnitt 4.1). P4 Stockholm Norra hade
man redan tidigare investerat i avancerade tillimpningar som Word och Excel
utan att samtidigt ge anvindarna utbildning. En av siljarna i Linképing
uttryckte det s3 hir om sin nya PC: "Jag har fitt en Rolls Royce, men inget
korkort!” Det 4r med andra ord langt ifran sjalvklart att denna hypotes ir sann.
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. Hypotes: PimWin underldttar arbetet att analysera
information.

Kommentar: Denna hypotes blir sann om de tva féregiende 4r sanna. Om man

har fatt ut den information man vill ha och fitt den presenterad som man sjilv

vill, dd har man fatt ett bra underlag f6r att analysera informationen.

o Hypotes: PimWin dr ett anvindbart verktyg for

Posten Marknad Brev.
Kommentar. For att kunna diskutera denna hypotes miste vi egentligen forst ha
en vettig definition av ordet anvindbart (se avsnitt 4.4.1). Vem ska bestimma
vad som dr anvindbart eller inte? Hur graderar man anvindbarheten? Vilken
grad av anvindbarhet tillfredsstiller den som investerar i systemet?

I vart resonemang nedan utgér vi frin att PIMS databas ir i fullgott skick med
korrekta statistikuppgifter frin ORFA och dessutom att PIMS anvinds pi
avsett sitt av samtliga anvindare. Detta har inte varit fallet pi Stockholm Norra
sd resonemanget blir tyvirr nigot hypotetiskt.

Forst och frimst tror vi att PimWins anvindbarhet skiftar mellan olika typer av
anvindare. Vara intervjuer talar tydligt f6r detta. De vi tror har mest anvindning
av PimWin 4r f6rsiljningschefer, gruppchefer, siljare med ansvar for en strre
mingd kunder och coacher (innesiljare) med ansvar f6r bank/kassa-kunder.

Pi Posten har det pa hog niva bestimts att siljarna ska anvinda PIMS och den
siljmetodik som PIMS stédjer. Trots detta beslut finns det exempel pi siljare
som anvinder PIMS mycket sparsamt. De har tydligen sjilva fitt avgéra om de
ska anvinda systemet eller inte. Det kanske ér sa att varje anviindare sjilv bor
sestimma vad som ir anvindbart for just honom eller henne. Méjligen presterar
man ett bittre resultat om man, istillet for att bli hart styrd uppifrén, fir jobba
<reativt efter egna idéer. I fallet Posten 4r det dock tveksamt om man ska lata
invindaren sjilv bestimma eftersom det redan fattats ett beslut om anvindning
se avsnitt 5.2).

Nir man borjar tala om kostnader si lir andra 4n de enskilda anvindarna vara
wvudintressenter. Ett system som PimWin #r givetvis inte gratis. I hirdvara
»ch mjukvara anvinder Stockholm Norra forutom PIMS databas:

PC 386SX med 6 Mb internminne
12-20 t kr

Excel version 3.0
3,9 tkr

Word fér Windows version 1.0
39tkr

PimWin med Hybris och utbildning
10 tkr
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