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Indledning

Sagsbehandling er en arbejdsproces, der rummer en
formaliseret beslutningstagning 1 konkrete sager.
Beslutningstagningen foregdr pa& baggrund af ekspli-

cit formuleret viden, s&4 som love, bekendtgerelser,

cirkulerer og andre skriftlige instruktioner. Hertil

kommer implicit viden. Det drejer sig om erfarings-

viden, sid som sedvaner, normer og vurderinger.

De vidensbaserede systemer kan fungere som verktsj,
der muligger maskinel sagsbehandling, hvor der bade
indgadr eksplicit og implicit viden. De vidensbasere-
de systemer kan enten stette sagsbehandlingen, eller
de kan overtage og udfere sagsbehandlingen. Der er
naturligvis mellemformer mellem den stettede og den

udferte sagsbehandling.

De vidensbaserede systemer kan vere sagsbehandlernes
verktej, eller de kan stilles til radighed for slut-
brugerene, dvs. kunderne eller klienterne. I finans-
sektoren, dvs. i pengeinstituttet, i kreditforenin-
gen og i forsikringsselskabet, kan de vidensbhaserede
systemer anvendes til risikovurdering, radgivning,
planlegning og kontrol. I den offentlige forvaltning

er lovfortolkning et hovedanvendelsesomrade. Kon-
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trolfunktioner er ogsd oplagte anvendelser i f.eks.

skatte- og afgiftssammenhenge.

I rapportens ferste hovedafsnit bestemmes, hvad
videnshaserede systemer er. Desuden gennemgds og
diskuteres, hvad beslutningsstettesystemer er. 1
andet hovedafsnit beskrives nogle karakteristika ved
den aktuelle udvikling af vidensbaserede systemer.
Det drejer sig om forholdet mellem valget af edb-
verktej og det faglige omrdde, hvortil der skal ud-
vikles et videnshaseret system. Fagfolkene afgiver
viden til systemerne. Fra at viden er personbunden,
bliver den nu synlig 1 hele den organisation, hvor
det vidensbaserede system udvikles og tages i brug.
Det rejser nogle spoergsmadl om, hvilken rolle det

vidensbaserede system skal have i sagsbehandlingen.

I tredje hovedafsnit gennemgds to vidensbaserede
systemer med tilknytning +til finanssektoren og to
systemer med tilknytning til den offentlige forvalt-

ning.

Rapporten er p3d et introducerende niveau og henven-
der sig sdledes til lazsere, der er bredt interesse-
ret 1 udviklingen af de vidensbaserede systemer i

forhold til sagsbehandling.



Indhold

Hvad gemmer sig bag begreberne?

I11:

Kunstig intelligens
Ekspertsystem
Vidensbaserede systemer

Beslutningstettesystemer

Tre problemfelter i forbindelse med

II.

IT.

IT.

udvikling og brug af vidensbhaserede

systemer i organisationer

Valg af ekspertsystemskal i forhold
til det faglige problemfelt, som skal

vidensmodelleres, er afgerende vigtig

De fleste, eksisterende ekspertsystemer

i dag er prototyper

Fremstilling og brug af et ekspertsystem
betyder organisationsoffentliggerelse

af den pag=ldende viden

11

16

19

22

28

32



IIl: Fire vidensbaserede systemer - to i
finanssektoren og to i den offentlige
forvaltning

IIT.1 Brandingenier ekspertsystem

I1T1.2 Fuldmegtigassistenten

III.3 Ferielovfortolkning

IIT1.4 Bistandslovfortolkning

IV: Sammenfatning

Referencer

36

37

45

52

60

67

70



I

Hvad gemmer sig bag begreberne ?

I.

I.

I.

Kunstig intelligens
Ekspertsystem
Vidensbaserede systemer

Beslutningsstettesystemer



I.1 Kunstig intelligens

Kunstig intelligens er som forsknings- og udvik-

lingsomrdde omkring tredive &r gammelt.

Kunstig intelligensforskningens mal kan det vere
svert at finde enighed om blandt omradets udsvere.
Til indkredsning af "hvad kunstig intelligens er”
bringes derfor en rekke definitioner.
"Kunstig intelligens er den gren af datalo-
gien, der forseger at eftergere menneskets
intellektuelle ferdigheder i datamatprogram-
ner. "
S&dan formulerer en forfattergruppe fra firmaet
Computer Resources International sig, 1).
"Kunstig intelligens er et omrade indenfor
datalogi, hvor man studerer mulighederne for

at konstruere systemer, der udviser egenska-

ber, som man normalt vil forbinde med intel-
ligens.”
Det er dataloerne Erik Frekjer og Gert Schmeltz

Pedersens definition af, hvad kunstig intelligens

er, 2).

Psykologen og filosoffen Margaret A. Boden giver sin
version, af hvad kunstig intelligens er, pa denne

made:



"Med kunstig intelligens mener jeg brugen af
computerprogrammer og computerteknikker til
at kaste 1lys over principperne for intelli-
gens 1 almindelighed og den menneskelige
tenkning i serdeleshed”, 3).

En af kunstig 1intelligensforskningens veteraner,

Marvin Minsky fra Massachusetts Institute of

Technology i USA, bestemmer feltet pad denne made:
"Kunstig intelligens er videnskaben om at fa
maskiner til at gere ting, som ville krasve
brug af 1intelligens, hvis de blev udfert af
mennesker”, 4).

Endelig formulerer den amerikanske forsker i kunstig

intelligens, Elaine Rich sig pad felgende made:
"Kunstig intelligens er studiet af, hvordan
computere kan udfere ting, som mennesker for

tiden er bedre til”, 5).

Som det fremgdr af de forskellige definitioner péa
kunstig intelligens er ét syn pa omrddet, at det
drejer sig om at bygge maskiner, som kan udvise
intelligent adferd. Den slags definitioner af
kunstig intelligens legger op til forestillinger onm,

at den intelligente maskine kan erstatte mennesket.

Heroverfor stAr opfattelsen af kunstig intelligens
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som én blandt flere mader at studere, hvad mennes-
kelig intelligens og t®nkning overhovedet er. Det
drejer sig i den forstand ikke primert om at

konstruere "intelligente maskiner”.

I "The Handbook of Artificial Intelligence”, 6) som
i 1982 wudkom med en tilbageskuende oversigt over,
hvor langt kunstig intelligensforskningen var naet
p& sit foerste kvarte Arhundrede, defineres kunstig
intelligens som et videnskabsomréde, der som formal

har at frembringe intelligente computersystemer.

Den forstdelse, videnskabsomrddet formidler til sine
omgivelser, dvs. til folk wudenfor den sn®evre kreds
af forskere og wudviklere af kunstig intelligente
systemer, bliver derfor i overvejende grad: Det
drejer sig om at fremstille maskiner, der kan
erstatte intelligent arbejde, som udferes af leger,

Jurister, ingensrer m.v..

Sa lenge diskussionerne foregik i kredsen af
fagfolk, der direkte var involveret i udviklingen,
var der intet problem. Denne kreds kendte gennem det
daglige arbejde til bAde muligheder og begr®nsninger

ved de programmer, der hen ad vejen blev frembragt.

Helt anderledes stiller sagen sig for de mange uden
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for udviklernes kreds. De tager i hej grad budskabet
for palydende om, at de kunstig intelligente
maskiner kan og er tenkt til at erstatte den

menneskelige intelligente arbejdskraft.

I og med at forskellige omrdder af kunstig intelli-
gensforskningen faktisk begynder at nd et niveau,
hvor produkter kan markedsferes med henblik pa
praktiske anvendelser, s4 udger den brede opfattelse

af, hvad kunstig intelligens er, faktisk en barrie-

re, som dataloger og andre kunstig intelligens
udviklere skal forcere, for at fa solgt deres
produkter.

Set fra den anden side, dvs. fra de fagfolk som skal
bruge systemerne i deres arbejde - s& sikrer det
brede syn p& kunstig intelligens, at der maske
bliver taget nogle flere diskussioner end ved

indferelsen af andre edb-systemer.
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1.2 Ekspertsystem

Nu er kunstig intelligens mange ting. Der arbejdes
og har =siden starten veret arbejdet pa flere
omrader. Ifelge Nilsson drejer det sig om: ,7)

~ forstdelse af naturligt sprog

- intelligent segning 1 databaser

- ekspertkonsultationssystemer

- beviser for teoremer
- robotter
- auvtomatisk programmering

- kombinatoriske problemer

perceptionsproblemer

Som det fremgdr af Nilssons oversigt, s3 er ekspert-
systemer kun ét blandt flere problemomrader i
kunstig intelligensforskningen og wudviklingen. Det
er til gengeld ét af de omrdder, der har ndet det

kommercielle niveau i lebet af 1980’erne.

Ekspertsystemet havde som selvstendig kategori sit
gennembrud omkring midten af 1970’erne. MYCIN er
navnet pad et af de tidlige fungerende medicinske
ekspertsystemer. Med fungerende menes, at det
lykkedes computervidenskabsmend og lager at fa et
edb-system til at efterligne legers arbejde med

diagnostik og behandling.



I disse "tidlige ekspertsystemdage” var opfattelsen

af, hvad et ekspertsystem er, nemlig:
"....et program, som kan fungere pd et

niveaun, som ligner en menneskelig eksperts

madde at fungere pad”, 8).

I diskussionerne om ekspertsystemernes faktiske
anvendelse 1 organisationer var der mange, der
formulerede brugen som: ekspertsystemer kan treffe

afgerelser pd ekspertniveau istedet for eksperter.

Det medicinske ekspertsystem stiller diagnoser, det
Juridiske ekspertsystem afsiger domme o.lign.. Det
var den umiddelbare "oversattelse” af kunstig
intelligens forskningens generellz formal formuleret
som hensigten om at konstruere intelligente maskin-

er.

Ekspertsystemet hestar af: vidensbasen, inferensmas-

kinen samt brugergransefladen.

Videnshasen bestdr af to slags viden: Den fagligt

eksplicitte viden eller den offentlige, faglige
viden. Det er den viden, der er nedskrevet i lovene,
cirkulerene, lerebesgerne, tidskrifterne o.lign.. Den

anden type faglige viden er den implicitte eller den
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mere personbundne viden. Det er ekspertens erfa-
ringsviden som erhverves, vedligeholdes og udbygges
ved at praktisere som fagmand. Den bestar af regler,

vurderinger, sadvaner, rid osv.

Formaliseringen af den faglige viden er vanskeligst
at foretage for den implicitte faglige viden. I
vidensbasen indlagges de to typer viden i form af
facts og regler. Processen med at uddrage og
representere de forskellige typer af viden er blandt
de aller vanskeligste ved fremstillingen af ekspert-

systemer.

Det skyldes for det ferste, at mange eksperter knap
nok er 1 stand til sprogligt at formulere i hvert

fald den implicitte viden. Hvad fagfolk tror de ger,

hvad de siger de geor, og hvad de faktisk gor, nar de
udferer deres arbejde, er meget ofte ikke det samme.
Vidensmodelleringen kan med andre ord lebe pa
principielle begrensninger i forseget p& at uddrage

og reprasentere den faglige viden.

For det andet kan fagfolk vere modstandere af at
sege at afgive deres "faglige fiduser og kneb” til
en datalog, der arbejder pad at modellere en videns-—

base, som skal medvirke til at lave et ekspertsys-
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tem, der kan eftergere ekspertens vurderinger og

beslutningsforslag.

For vidensmodelleringen kan der saledes ofte vere
bdde principielle og interessebetonede barrierer at
bearbejde og forholde sig til ved konstruktionen af

et ekspertsystem.

Inferensmaskinen er dataprogrammer som udferer

logiske r®esonnementer p4d vidensbasen. Inferens-
maskinen bestemmer hvilken razkkefelge vidensbasens

data og regler afseges 1i.

Brugergrensefladen er det programmel, der ststter

kommunikationen mellem brugeren og ekspertsystemet.
Brugergrensefladen har typisk én grenseflade vendt

mod udvikleren og én vendt mod brugeren (afvikleren)

af ekspertsystemet.

Beskrivelsen af hovedbestanddelene i et ekspertsys-
tem er her kort. Der findes sdledes ogsd andre
vidensrepresentationsprincipper end de regelbasere-

de, som dog er meget udbredte.

At komme som systemleverandesr og sege at udvikle et

edb-system, der skal treffe ekspertbeslutninger i en



15
organisation, er ingen nem sag. Vi lever i en tid,

hvor offentligheden er fyldt op med eksempler pa den

uenige ekspertise. Tenk pad vismendsskonomerne, pa
diverse biologer og wokologer, der udtaler sig om
forureningsproblemer, eller risikoberegningseksper-

ter, der offentligt md argumentere i forhold til
f.eks. store industrianlegs farlighed for de

omkringboende.
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1.3 Videnshbaserede systemer.

Under indtryk af bl.a. de argumentationer, der her
er fort omkring kunstig intelligens og ekspertsyste-
mer, ser vi i edb-branchen en ret klar tendens til
at benavne systemerne som vidensbaserede systemer i
stedet for ekspertsystemer. Argumentationen for
skiftet fra ekspertsystem til vidensbaseret system
kan vere forskellig. Der er da ogsa systemleverende-
rer, som fortsat benytter ekspertsystembegrebet i

deres udviklingsarbejde og markedsfering.

Forfattergruppen fra Computer Resources Internati-

onal, der skrev bogen "Vidensbaserede systemer i

Danmark” argumenterer sddan her:
"Betegnelsen ekspertsystem.... henviser til,
at det ferdige program vil udvise en grad af
ekspertice. Vi foretrekker betegnelsen
vidensbhaseret system, fordi den l®gger vegt
p4 teknikken - at bygge programmet pa en
vidensbase i modsetning til at bygge det ud

fra en fremgangsmade”, 1).

Datalogerne fra COWIconsult og Kebenhavns universi-

tet m.v. formulerer sig sdledes:

"Vidensbaserede systemer er smad systemer
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udviklet ved hjelp af Al teknikker (AI for
Artificial Intelligence).... I denne
betydning wvil et wvilkarligt programsystem
udviklet ved hjelp af et ekspertsystemudvik-
lingsverktej gelde for et ekspertsystem—
selvom systemet er si begrenset, at man ikke
kan tale om, at dets kompetence kan sammen-

lignes med en menneskelig eksperts”, 8).

De to citerede bestemmelser, af hvad et vidensbase-
ret system er, legger vegt pa, at det er en serlig

teknisk made, at lave et edb-system pd, nemlig ved

hjelp af en vidensbase. I den anden bestemmelse
legges der indirekte op til, at et vidensbaseret
system (teknisk set) er et ekspertsystem; men det

behandler ikke ekspertviden.

Kategorien vidensbaseret system "signalerer”
sdledes, ved siden af de teknikker, der datalogisk
er tale om, noget om brugen af det ferdigudviklede
vidensbaserede system. Et vidensbaseret system skal
stotte en fagmand i hans arbejde. Det skal assistere
ved analyse, vurdering og beslutningstagning. I den
forstand er et vidensbaseret system et beslutnings-
stottesystem. Det er en serlig form for beslutnings-

stettesystem, nemlig et beslutningsstettesystem, der
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er udviklet ved hjelp af Al-teknikker. Det betyder
omvendt, at kategorien beslutningsstettesystemer
rummer mange andre edb-systemer end de, der er

udviklet ved hjelp af Al-teknikker.

Vidensbaseret system er en betegnelse, der nermer
"de kunstig intelligente ekspertsystemer” til de
faktiske brugersistuationer i organisatoriske
sammenhznge. Den umiddelbare forestilling om en
maskine, der agerer intelligent og trzffer beslut-
ninger, er forsvundet. Det 4&bner s& til gengeld op
for diskussioner, om hvor maskinens treffen beslut-
ninger gdr. Eller anderledes udtrykt: hvor grensen

mellem de menneskebdrne beslutninger og de maskinel-

le gar.
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1.4 Beslutningsstettesystemer

Med kategorien beslutningsstettesystemer l®gges der
op til grader af maskinel beslutningstagning. Videre
legges der op til, hvilke slags brugere, det er, der
skal stettes i deres beslutningstagning i organisa-

toriske sammenhe®nge.

Ifelge Borch og Kjergaard er et beslutningsstettesy-

stem

”

et system af databaseret maskinel og
programmel, der kan anvendes effektivt til
at stette én eller flere personer i en

beslutningssituation”™, 9).

Borch og Kjergaard beskriver omfanget af stetten som
- nulstette: ingen eller kun element=zre
faciliteter i systemet....

- stimulerende: systemet handterer ikke selv

pdgeldende aspekt, men er bygget saledes,
at det stimulerer forstaelse, kreativitet
og motivation hos brugeren....

- styrende: systemet er normativt ladet
omkring et givent aspekt, dvs. der er
indlagt regler, scm bruges til at lade

brugeren gennemgd en sekvens af aktivi-



teter....
~ automatisk: systemet udferer plgeldende

faser helt uden brugerens deltagelse, 9).

Inspireret af Borch og Kjergaard opstilles fglgende
skema over graden af beslutningsstette og karakteren

af sagsbehandlingen som stettes:

VerkteJ — Automat

Stettet Vejledt Styret Udfert
Sagsbeh. Sagsbeh. Sagbeh. Sagsbeh.

Mange ensartede KW NN IKN KN WKNNKNKNNKNHR
beslutninger KKK KW KKK NK KRR RHK KRN H KR
F4 uensartede HRRRRRERRKKXRRX

beslutninger 3K K % K K K K HH KK KX K

Skemaet operer med graderne: stettet, vejledt,

styret og wudfert sagsbehandling. Disse grader af
beslutninsstette befinder sig pd en "overordnet
skala”, der strakker sig fra verktej til automat.
Denne skala udelukker egentlig nulstette som laveste

grad af beslutningsstotte.

Et verktej er et system i henderne pa et selvstan-

digt vurderende og anal yserende menneske. De
organisatoriske rammer for det pageldende menneskes

arbejde med systemet befinder sig udenfor systemet.
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En automat er et system, hvor de organisatoriske

strukturer er bygget ind i systemet.

Automatperspektivet passer bedst til massefor-
valtningssituationer, hvor mange ensartede beslut-
ninger skal tages i 1lebet af arbejdstiden. Omvendt
passer verktejsperspektivet bedre til de sjszldnere

beslutninger, som er relativt uensartede.

En model, som den skemaet her wudsp®nder, lader sig
bedst bruge 1 praksis ved at diskutere konkrete

beslutningsstettesystemer i forhold til den.

De eksempler, vi vil arbejde med at finde frem og
analysere, vil vare ekspertsystemer eller vidensba-
serede systemer anvendt til sagshehandling og
anvendt af forskellige brugergrupper som ledere pa
flere niveauer, operationelle brugere, dvs. forskel-
lige professionelle fagfolk samt slutbrugere som
kunder og klienter. Eksemplerne vil vere sagsbehand-

ling i finanssektoren og den offentlige forvaltning.

En model som den opstillede kan raffineres langt

videre 1 forhold til iser faser af beslutningstag-

ningen.



Il : Tre problemfelter i forbindelse med udvikling

og brug af videnshaserede systemer i organisationer

II.1:

IT.2:

I1.3:

Valg af ekspertsystemskal i forhold til det
faglige problemfelt, som skal vidensmodelle-

res, er afgerende vigtig.

De fleste eksisterende ekspertsystemer i

dag er prototyper.

Fremstilling og brug af et ekspertsystem
betyder organisationsoffentliggerelse af den

pdgeldende ekspertviden.
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II.1 : Valg af ekspertsystemskal i forhold til det

faglige problemfelt, som skal vidensmodelleres, er

afgorende vigtig.

De forste ekspertsystemer, der blev fremstillet,
blev udviklet "helt forfra”, dvs. af et team af

dataloger og fagkyndige folk (dom®neeksperter).

Vidensudtrekning fra de fagkyndige eksperter og
efterfelgende vidensmodellering var en omfattende og
kostbar proces. De forste ekspertsystemer blev
bygget som enestdende programmer. Helt som den

enkelte bil i bilismens barndom blev bygget.

Efter bygningen af de ferste ekspertsystemer
begyndte en udvikling med fremstilling af ekspertsy-
stemskaller. I de tidlige ekspertsystemer blev
vidensbasen temt for sit domenefaglige indhold.
Tilbage var et "tomt” ekspertsystem, som bestod af
de regler og den inferensmaskine, som kunne arbejde

pa vidensbasen med det faglige indhold.

Ud af det medicinske ekspertsystem MYCIN dukkede

E-MYCIN, nemlig Empty-MYCIN, som ekspertsystemskal.
Siden er wudviklingen gaet i retning af fremstilling
af stadig flere ekspertsystemskaller. I dag forelig-

ger der et udbud af ekspertsystemskaller, som er at
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betragte som ferdige programpakker, der kan anvendes
til vidt forskellige formal. En nejere karakteristik
af ekspertsystemskaller giver Frekjer og Schmeltz
Pedersen, 2):

"Ekspertsystemskaller er en samling af

programmer, som kan lette systemudvikleren

ved opbygning af ekspertsystemer. De fleste

verktejer bestdr af en inferensmaskine samt

faciliteter til vidensrepr®esentation og
opbygning af brugergrenseflader... Verktes-
Jerne har ofte begrensninger, som ger dem

serligt egnede til visse opgavetyper eller
fagomrdder - og vanskelige eller umulige til
andre. Ved anskaffelse af et verktej til
ekspertsystemudvikling er det derfor vigtigt

”

at vere omhyggelig ved udvelgelsen.

Ekspertsystemskaller krever en s®rlig og bestemt
madde at modellere det pageldende vidensomrade pa.
Fagmandens vidensunivers skal med andre ord tilpas-
ses til de strukturer, ekspertsystemskallen rummer.
Nu findes der ekspertsystemskaller, som er mere
"lukkede” end andre. Med ekspertsystemskallens
"lukkethed” menes, at den som edb-verktej er
afsluttet og restriktiv i modsetning til ekspertsy-

stemskaller, som er A4bne og som tillader brug af
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generelle programmeringssprog for at tilpasse
skallen til den brug, der enskes af den. En sAdan
dbning rejser dog straks krav om flere programme-
ringsmessige kvalifikationer end brugen af en
afsluttet og 1lukket ekspertsystemskal. Gold Works

skallen er en sadan "4ben ekspertsystemskal™.

Datalogen Steen Thomsen karakteriserer den sadan

her:
"Gold Works er et "stort” verktej til
udvikling af ekspertsystemer - ikke en lille
skal...... Programmeren kan holde sig inden

for Gold Works langt hen ad wvejen, men
kommer let i berering med Lisp. Hvis man vil
udnytte 1lidt specielle faciliteter, sa ma
man kunne noget Lisp programmering. Dette er
i modsetning til mange mindre regelbaserede
skaller, som er mere (eller meget) restrik-
tive, og som satter en e@re i, at der er
vandtet skod mellem skallen og Lisp/

Prolog.”,10).

Gold Works kan "kere” p&d en PC. Det samme kan mange
af de "smd” ekspertsystemskaller. Opad til i formaen
har Gold Works mange ting til felles med de store
ekspertsystemudviklingsprogrammer. Disse kerer pa

store specialiserede (dedikerede) datamater-
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sdkaldte Al-miljeer. Om dem siger CRI-folkene, 1):
"Al-miljoet giver programudvikleren flere
forskellige typer af vidensrepresentation
(programmeringsparadigmer). Fordelen i
forhold til ekspertsystemskalléer er en langt
sterre fleksibilitet, sa den patenkte
applikation ikke skal tvinges ind i en
bestemt vidensreprasentation. Den tilsvaren-
de ulempe er vesentlig sterre udviklings-

”

arbejde.

Mens fagmandens viden md tilpasses strukturerne i de
smd skaller, er det omvendt for Al-miljeerne. Her
kan der ske en steorre tilpasning af edb-systemet til
fagmandens viden. Denne sterre fleksibilitet og
imgdekommenhed fra edb-verdenen overfor fagmanden
koster til gengeld penge i form af sterre udvik-
lingsarbejde. Efter Steen Thomsens vurdering vil
markedet for ekspertsystemskaller udvikle sig
kraftigt i de kommende ar: ,10)
"Antallet af ekspertsystemskaller pa
verdensmarkedet (der er ca. 60), vil snart
svinde ind. De sm& billige legetsjs—-systemer
kan stadig leve, men de store og mellemstore
m& snart de, eller tilpasse pris og ydelse

"

til Gold Works niveau.
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Med Gold Works niveau mener Steen Thomsen, at
ydelserne i de store Al-miljser kan erhverves til
1/10 af disses pris, og at systemerne skal kunne

kere pd PC’ere.

Fremtidsbilledet for ekspertsystemskaller er med

andre ord: en polarisering mellem helt smd, prisbil-

lige, men regide programmer — og de store, men i

forhold til i dag prisbillige og fleksible program-

mer.
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I1.2: De fleste, eksisterende ekspertsystemer i dag

er prototyper.

Prototypeudviklingen er blevet mere udbredt som led
i systemudviklingen i de senere Ar. Brugerinddragel-
sen i systemudviklingen er kommet p& banen af flere
drsager. En Arsag er den hyppigere forekommende
kritik af ferdige edb-systemer for, at de ikke lever
op til hensigterne med dem eller méske, at de lige-
frem ikke fungerer. Der har i offentligheden i de

senere Ar varet bragt eksempler frem af den slags.

En anden A4rsag til at bruge prototyping er, at de
opgaver edb-systemet skal lese i sagshehandlingen, i
processtyring og lignende er af en sd sammensat og
kompleks karakter, at datalogerne er neodt til
omfattende og grundigt at kontakte, udsperge og
arbejde sammen med fagfolkene i de indledende faser

af systemkonstruktionen.

I bogen "Professionel Systemudvikling” indkredses og
beskrives prototyping sadan her:, 11)
"Eksperimentel systemudvikling, ogsa kaldet
prototyping... kan praktiseres pa mange
forskellige m&der, der dog har det til

felles, at der laves en tidlig preveversion
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Bix)

- en prototype - af produktet.”
Om hensigten med prototyping siger forfatterne til
"Professionel Systemudvikling”:, 11)
"En hovedforskel er, om hensigten med
eksperimentet er at udvikle visioner om det
nye system, eller om hensigten er at udvikle
det ferdige produkt.... Den grundlaggende
ide i eksperimentel systemudvikling er netop
at skabe en vekselvirkning mellem forestil-
linger og ideer knyttet til visionerne og de
konkrete erfaringer og oplevelser, der
udspringer af at realisere og afpresve en

udgave af det ferdige produkt.”

Prototyping er med andre ord en made at organisere
brugerinddragelse i systemudviklingen. Ekspertsys-
temskallen er et edb-verktej, der muligger samarbej-
de mellem edb-folk og domene-fagfolk. Der kan med
ekspertsystemskallen relativt hurtigt (nogle
maneder) skabes udvalgte versioner af det vidensba-
serede system, der arbejdes pa at udvikle. Brugeren
kan danne sig et indtryk af nogle af de muligheder
det ferdige system skal kunne pr®stere. Alternative
vidensrepresentationer kan skabes og diskuteres i
den projektgruppe af edb-folk og fagfolk, der

arbejder sammen, - selvsagt indefor rammerne af den
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aktuelt benyttede systemskal.

Der foregdr en gensidig lszreproces i projektgruppen
af edb-folk oug fagfolk, som fremstiller prototypen.
Edb-folkene tilegner sig dele af fagfolkenes
betegnelser, fagsprog og mAder at omtale og analyse-
re deres job p&. Fagfolkene fadr en vis indsigt i
edb-omrddet. Desuden bevidstgeres de som fagfolk
kraftigt omkring deres eget fagomrdde. Iser proces-
sen med at gore implicit wviden eksplicit for at
kunne tilpasse den til ekspertsystemskallen kraver
bevidstgerende prezcisering af fagomradet. Igennem
denne proces bliver fagfolkene let atypiske sammen-
lignet med kolleger, som 1ikke har deltaget i
prototypebygningen. De involverede fagfolk forbliver

ikke lengere reprasentative i deres faggruppe.

Et godt og bredt dszkkende prototypearbejde ber
derfor i1nvolvere nogle fagfolk, som ikke har
deltaget i prototypeudviklingen. Det er vigtigt for
en bred brugeraccept i organisationen. Det er ogsé
vigtigt af hensyn til at gere det muligt for
fagfolkene selv at wvedligeholde, dvs. opdatere og
udbygge vidensbasen i det fungerende vidensbaserede

system.
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Pastanden om, at de fleste eksisterende, vidensbase-
rede systemer er prototyper, bygger pid samtaler med
folk, der sidder midt i prototypeudvikling og pa
litteraturen om udvikling i bred forstand pa

omradet.

Brugerinddragelsen er et relativt nyt begreb i edb-
verdenen. Udviklingen p4d de vidensbaserede systemers
omrdde er endnu kun ndet til prototypeniveauet.
Tilsammen rejser de forhold nogle udfordringer og
problemer for teknologivurdering, som seoger efter at
indfange, beskrive og vurdere tre#k i udviklingen med
at bruge vidensbaserede systemer 1 det fungerende,

daglige arbejde i organisationer.
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II1.3: Fremstilling og brug af et ekspertsystem

betyder organisationsoffentliggerelse af den

pageldende viden.

Et er at fremstille en prototype, som illustrerer,
hvad et ekspertsystem pd et givet omrdde kan
prestere. Noget helt andet er det at videreudbygge
prototypen til et fungerende edb-system i drift. En
af de afgerende barrierer at forcere er kravet om,
at det fungerende ekspertsystem skal kunne fungere

sammen med eksisterende edb-systemer.

De to datalogistuderende Seren Bro og Peter Wagner

formulerer udfordringen sadan her:, 12)
"Hovedproblemet ved wudvikling af ekspertsy-
stemer er integrationen med virksomhedens
eksisterende EDB systemer, det vere sig
programmel eller datakilder.... Grunden til,
at mange udviklingsprojekter ikke kommer ud
over prototypefasen, er netop, at der i
udviklingsprocessen ikke fokuseres pa
integrationsproblematikken, men pd vidensre-

”

preasentationen og inferensprocessen.

Integrationen med de eksisterende edb-systemer i

organisationen er i hovedsagen en teknisk barriere.
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Det krever udviklingsomkostninger at overvinde denne

tekniske barriere.

Der er imidlertid andre barrierer. Organisatoriske,
personalemessige barrierer er til at fa @je pa.
Ledelsen i den organisation, der ensker ekspertsy-

stemet udviklet har i hvert fald fslgende motiver:,

13)

"... — nAr ekspertviden er blevet lagt ind i
en computer kan mange brugere samtidig have
adgang til at benytte den. Det er helt i
modsetning til menneskelige eksperter. Den
computeriserede viden forbliver i organisa-
tionen, som ejer systemet, nar den menneske-

i

lige ekspert er rejst...’

Fellesgerelse eller offentliggerelse af ekspertviden
i en organisation. Det er perspektivet for ledelsen.
Og s4 kan den sdledes offentliggjorte ekspertviden
forblive i organisationen, nidr de menneskelige

eksperter er rejst fra virksomheden.

Ledelsen i organisationen med det fungerende
ekspertsystem har dog ogsad problemer i forbindelse
med et sAdan system. CRI-folkene formulerer nogle af

problemerne sadan her:, 1)



"Hvordan sikrer man sig mod uvidenhed og
stilstand hos personalet ? Hvis et edb-
system har svar pa alle spergsmal, er der
ingen grund til for de ansatte at skaffe sig
viden, og dermed sker der ingen forbedrin-
ger. Eller: Hvordan sikrer man sig mod
tyveri eller sabotage af organisationens

vidensbase?”

Perspektivet er her: ledelsens bekymring for de
ansattes fremtidige reaktion pad et vidensbaseret
system i organisationen. De ansatte gar fagligt i

st4d. Eller de odelegger maske ligefrem systemet.

Men hvordan ser nogle af problemerne ud fra de
ansattes side, fra de eksperters side, som medvirke-
de ved "bygningen” af det vidensbaserede system ? P&
et mode med tillidsreprazsentanter for Tekniske og
Administrative Tjenestemend (TAT) formulerede nogle
af dem den tanke, at de senior-folk, eksperter, der
indgdr i en systemudviklingsgruppe for at fremstille
et vidensbaseret system, skal honoreres serligt,
fordi de afgiver dele af deres faglige viden til et
edb-system. Den slags krav md givetvis behandles

konkret fra udviklingsprojekt til udviklingsprojekt.
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Man hvad med de mange fagfolk, som ikke medvirker
ved udviklingen af det vidensbaserede system ? Det
er de mennesker, som skal bestjene det fungerende
videnshaserede system i det daglige arbejde. For dem
vil det vidensbaserede system betyde en standardise-
ring og ensliggerelse af dele af de arbejdsopgaver,
de skal lese. Den wudfordring, de som fagfolk har
haft indtil systemet dukkede op, har varet at
foretage vurderinger, afvejninger og beslutninger i
forbindelse med den sagsbehandling, der indgér i
deres arbejde. Med brugen af vidensbaserede systemer
i sagsbehandlingen er der en tendens til at sagsbe-
handlerne s#®#ttes udenfor - eller i hvert fald at
deres arbejde #ndrer karakter. Det samme gor
muligvis karakteren af de serviceydelser, de meder
kunder og klienter med. I forbindelse med behandlin-
gen af nogle konkrete eksempler pa& udviklingen og
brugen af vidensbaserede systemer vil disse problem-—

stillinger blive behandlet mere detaljeret.



III: Fire videnshaserede systemer - to

finansektoren og to i den offentlige forvaltning.
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III.1: Brandingeniosr ekspertsystem

"Nar vi kommer pd& virksomhedsbessg, beder vi om at
f4d lov at besege lageret. Det giver et godt indtryk
at g& rundt i bygningerne. P& mange arbejdspladser
har de ansatte indrettet et socialt hjerne. En har
taget den gamle kaffemaskine med derhjemmefra, en
anden sin gamle radio, og s& har de maske kebt et
gammelt koleskab - s& der altid er svale bajere. 1
pauserne og lidt indimellem lever de livet sammen
midt 1 arbejdet, midt i lagerbygningerne med den
klart ogede risiko for brand, der er forbundet med

de gamle halv- eller heludslidte apparater.

Eller vi kommer p4d en arbejdsplads, hvor arbejdsle-
deren fortazller os, at der er rygeforbud hos dem.
Under en rundtur p& virksomheden er det meget let at
fid oje pad de cigaretskod, der ligger rundt omkring.
De forteller bedre end ord og bestemmelser, hvordan

rygning forvaltes p& arbejdspladsen.”, 14)

S&ddan berettede to brandingenierer om deres arbejde,
ndr de er wude pA& virksomhedsbessg for at lave
risikovurdering af erhvervshygninger. Ved bessg i
virksomhederne kan brandingenigrene danne sig et

detaljeret indtryk af den grad af orden, der hersker



pd stedet.

Hvor gamle er de elektriske installationer; i
hvilken stand er virksomhedens opvarmningsanleg;
hvordan opbevares og behandles +trykflasker og
brandbare vesker ? Hvordan er "duften i bageriet”-
eller mere precist: hvad lugter der af i lokalerne ?
Lugten kan give indtryk af den faktiske omgang med

kemikalier af forskellig slags.

Brandingenierene indsamler masservis af blede data
om virksomheden ved et bessg med rundgang. Den slags
oplysninger kan det vere vanskeligt at gere sig sa
bevidst om, at de kan beskrives og indlegges 1 en
datamaskine. Det er ikke desto mindre en del af
opgaven hos forsikringsselskabet, "Topsikring”, som
er i gang med at wudvikle et ekspertsystem til
risikovurdering af erhvervsbhygninger. Ekspertsyste-
net udvikles i en gruppe bestdende af to brandinge-
nigrer og to datafolk i "Topsikrings” datterselskab,
"Top-Center”. I "Top-Centers” udviklingsgruppe
kalder man systemet et ekspertsystem og ikke et

vidensbaseret system.

Ved arhejdet med prototypen drejer det sig om at
formalisere relevante forhold i forbindelse med

bygninger og installationer, der udger en brandrisi-
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ko. Formaliseringen finder sted som en rakke
objektive spergsmdl, der skal besvares som led i

brugen af ekspertsystemprogrammet.

Der er koblet et tegneprogram - AutoCad - til
ekspertsystemet. Ved hjelp af tegneprogrammet
fremstilles tegninger af de bygninger, der skal

risikovurderes med henblik pd brandforsikring. Det
er altsd nmuligt at "vandre rundt” i bygningen og se,

hvor der er skillevegge, branddere, trapper osv.

Prototypen indeholder dog ikke udelukkende objektive
spergsmidl om installationer, skillevagges placering
osv.. I nogle tilfelde er der indbygget subjektive
spergsmdl, hvor brugeren skal “give karakter” pa
f.eks. en femtrinsskala. Ved at bruge de subjektive
vurderinger kan brugeren omgd en r=zkke spesrgsmal,
det er wvanskeligt at besvare objektivt. "Virksomhe-
den har en ret god orden” er f.eks. et sadan mere
overordnet subjektivt udsagn i mods®tning til ved
mange objektive spergsmdl at pinde virksomhedens

orden ud i detaljerede beskrivelser.

Ekspertsystemet giver foruden risikovurderingen en
beregning af, hvad det koster at fa4 virksomheden

forsikret. Det er feorste gang, brandingenierenes
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faglige viden er segt beskrevet og puttet ned i en
maskine. Indtil nu har de enkelte brandingenierer
foretaget deres risikovurderinger med de varia-

tioner, det har hetydet.

Konstruktionen af ekspertsystemet betyder derfor
forst og fremmest at grundlaget for risikovurderin-
gen geres ensartet. Der fremkommer hen ad vejen som
systemet bruges et grundlag for en statistisk
fundering. Den har indtil nu veret mangelfuld. Der
foretages to til +tre sa&danne risikovurderinger om

dagen.

Ekspertsystemet bliver en koncern officiel udgave af
brandrisikovurdering p& erhvervsvirksomheder. Det
indskrenker den enkelte brandingenisrs "vurderings-
rum”, eftersom han - fraset de to brandingeniwsrer,
der har varet med til at udvikle systemer - ikke kan
se forudsetningerne for de vurderinger og beregnin-
ger, ekspertsystemer leverer til ham i en konkret

arbejdssituation.

Med et saddan system ved hdnden husker brandingenig-
rerne at se efter alle risikofaktorer og stille alle
de relevante spergsmdl. Den enkelte brandingenier,

der kommer til at bruge ekspertsystemet, s=zttes med
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andre ord 1lidt udenfor ansvar af systemet. Han skal
lere at bruge det korrekt, men hvad nu hvis der
faktisk optraeder risikomomenter, der ikke kan passes

ind i systemet ?

Det hurtige svar er, at sd& md den risikovurdering
geores til genstand for en “"gammeldags” manuel
behandling. Der vil med sikkerhed vere tilfelde af

risikovrudering, der "falder ved siden af ekspertsy-

stemet”. Nir der er konstateret tilstrekkelig mange
atypiske tilfelde, vil det vzre nedvendigt at
videreudvikle ekspertsystemet - at holde det
opdateret.

Ekspertsystemet skal bruges som led i oplering og
videreuddannelse af brandingenierer 1 risikovurde-
ring. Systemet skal dog ogsa selv “lere”, dvs.
fortsat udbygges, s3 det kan behandle nye, opdukkede

risikomomenter.

Med bygningen af ekspertsystemet formaliseres en god
portion af brandingenierernes erfaringsviden.
Systemet bliver den koncern officielle udgave af
brandrisikovurdering. Det bliver brugt til uddannel-
se og videreuddannelse. NAr de brandingenierer, der

har medvirket ved bygningen af systemet, rejser fra
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TopCenter, sa forbliver deres erfaringsviden i
koncernen i form af reglerne, der er bygget ind i

ekspertsystemet.

For at kunne videreudbygge ekspertsystemet i takt
med at nye risikomomenter optreder i virksomhederne,
er det nedvendigt, at brandingeniererne gor sig
fortsatte erfaringer ved konkrete virksomhedsbessg.
P4 den m&de kan de vedligeholde deres evne til at
observere, lugte og lytte til anleg og installatio-
ner, der wudger en branrisiko. Ekspertsystemet kan
med andre ord ikke erstatte brandingeniesren. Det
skal vere et verktej for brandingenieren i forbin-

delse med vurdering af brandrisiko.

I fremtiden kan ekspertsystemet derfor tenkes
indlagt i b®rebare datamater, der kan bringes med ud
pd virksomhedsbeseg. Dette er der dog endnu ingen

konkrete planer om i Topsikring.

Kommet s&4 vidt rejser spergsmidlet sig: Kan assuran-
dererne ikke klare bade risikovurderingen og
tegningen af forsikringen, ndr de kan hente stestte i
et brandingenier—-ekspertsystemet ? Vil ekspertsy-

stemet med andre ord medfere forskydninger i



Jobgrenserne mellem assuranderer og brandingenierer?

Situationen mellem de to personalegrupper er i dag
ofte den:
at brandingeniererne kan vare forbeholdne
overfor en konkret forsikring af en efter
deres mening for risikotung virksomhed.
mens assuranderene skal sege at s=lge
forsikringen til en konkurrencedygtig pris
- dog wuden selskabet &dbentlyst patager sig

en for stor risiko derved.

Eftersom ekspertsystemet forst og fremmest er et
verktej, der skal bidrage til at placere selskabet
s4 konkurrencedygtigt pa markedet som muligt, sa er
der trods alt en vis chance for, at assurandererne
og ekspertsystemet alene vil give for forsigtige
risikovurderinger. Derved vil en rekke forsikringer
muligvis ikke "komme 1 hus”. At det er sadan,
skyldes at ekspertsystemet kun giver de vurderinger
fra sig, som det er konstrueret til at behandle.
Hvis omvendt brandingeniererne fortsat er "med pa
banen”, s3 vil de kunne tage hejde for de atypiske,
de specielle risikomomenter, der dukker op hen ad

vejen. Det krever s&a, at brandingeniererne holder
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hele deres vurderingsevne intakt, som beskrevet

ovenfor.

Brugen af ekspertsystemet vil pd lengere sigt med
stor sandsynlighed udvikle sig sa:

- assurandererne selv kan behandle de mere
rutine—- eller gennemsnitspregede sager med
assistance af ekspertsystemet.

- brandingeniererne med assistance af ekspert-
systemet vurderer risikomomenter og assuran-
dererne felger op og tegner forsikringen som

i dag.
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III.2: Fuldmegtig assistenten

Et American Express kreditkort har i modsatning til

bankkreditkort ingen eovre grense for det enkelte

kebs sterrelse. Det medfsrer

en del administrativt

kontrolarbejde. Der arbejder saledes 300 fuldmegtige

stettet af 13 databaser med oplysninger om kunderne

og deres kebe- og kreditforhold , 15).

Fuldmeegtig terminal

)

Bunnngsag (1)
®1ep uepano (9)

~ (7) Beslutning
<

l) Statistisk model-datamat
(1) Foresporgse!

(5) Overforte data

—
N
~

Database

NEJ Atypisk varekeb JA
(3) Forespergsel godkendt (4) Eftersperger flere data
/

Nar en kunde snsker at benytte

kreditkortet ved et

keb, gdr en forespergsel til den centrale datamat,
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(1). Den afger hurtigt, om et keb er typisk eller
atypisk, (2). I tilfelde af, at det drejer sig om et
helt igennem typisk kosbh, s4 godkendes forespergslen,
(3) og kebet pad kortet afsluttes. Hvis den statis-
tiske modeldatamat vurderer kebet atypisk, sa
eftersporger systemet flere oplysninger om kunden i
en af databaserne, (4). Disse supplerende data
overferes til den statistiske modeldatamat, (5).
Sammen med den oprindelige foresporgsel om keb pa
kortet sendes de relevante data s4 til en af de 300
fuldmegtiges terminaler, (6). Fuldmzgtigen beslutter
sd, om kehet skal accepteres eller ej. Beslutningen
overferes endelig +tilbage til den addresse og den

terminal, kunden befinder sig ved, (7).

Serligt atypiske eller komplicerede transaktioner
videregives til en ekspert-fuldmegtig. Det er
American Express politik, at der skal ligge en
menneskelig vurdering til grund for et afslag pa en
transaktion. Om det gamle American Express system
skriver Seren Bro og Peter Wagner: "Det gamle system
bestod af flere wuafh®engige systemer, som var
integreret p4 skermniveau. Der kunne skiftes mellem
16 forskellige skarmbilleder. Gennemsnitligt brugte

den fuldmegtige 90 sekunder per transaktion”.
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I 1986 fik firmaet Inference opgaven med at udvikle
et ekspertsystem til vurdering af kort-indehavernes
kebsmenstre. Folk fra Inference gennemgik hundrede-
vis af transaktionsbeslutninger og interviewede
intensivt fuldmagtige for at finde frem til de
underliggende regler, som de arbejder efter, nar de

vurderer transaktioner.

Vidensingenisrerne fra Inference beskriver deres
arbejde sddan her:”Den slags regler er ikke nesdven-
digvis bestemte og precise. Forskellige fuldmagtige
vil ofte behandle den enkelte transaktion 1lidt
forskelligt. Vi matte finde frem til en standardise-

ret mide at behandle hver transaktion pa”.

Med udviklingen af ekspertsystemet blev fuldmegti-
genes arbejde gjort ensartet i og med at vurderings-
reglerne blev preciseret i forbindelse med at

reglerne blev bygget ind i ekspertsystemet.

Endnu mere kompliceret end at bygge ekspertsystemet
var det at bygge det sammen med American Express’s
eksisterende datamatsystem. Ikke mindst pa grund af
at forskellige firmaers datamater skulle bringes til
at fungere sammen. Det krevede tilpasninger med

konverteringer af de kommunikationsprotokoller, som
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de forskellige maskiner benytter.

Fuldmeegtig terminal Ekspertsystemet

r——a i
[ (82 Vurderinger Ekspert- |
| system |
|
|

___.)

(7) Protokol-
Konverter  xonvertering

S G -
[5°) O, fFf B = — == == oo e omee o = —
A 0H gef Ie
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7) Besl L Database
P ARULLLD (5) Overforte data
P Statistisk model-datamat (
(1) Forespergse

—
]
-~

NEJ

Atypisk varekab JA

(3) Forespergsel godkendt

(4) Eftersperger flere data

]

American Express systemet med det “indbyggede’
ekspertsystem fungerer et stykke hen ad vejen som
det gamle datamatsystem. Det helt typiske kob med
kortet forleber over punkterne (1), (2) og (3) som
for ekspertsystemet blev bygget til datamatsystenmet.
I tilfelde af at den statistiske modeldatamat
finder, at det drejer sig om et atypisk keb, hentes

der supplerende data om kortindehaveren i en af



databaserne.

Sammen med den oprindelige forespergsel om keb p&
kortet sendes de relevante data fra databasen nu til
ekspertsystemet (6) og (7). Ekspertsystemet analyse-
rer de indkomne oplysninger om kunde og keb. Via de
indbyggede "fuldmzgtigregler” vurderer ekspertsyste-
met transaktionen og sendervsine vurderinger tilbage
til den store statistiske modeldatamat, (8) og (9).
Hvis ekspertsystemet har vurderet kesbet som accepta-
belt meddeles det direkte til kunden og den handlen-

de, (12).

I tilfelde, hvor ekspertsystemet ikke har vurderet
kebet som acceptabelt, sendes systemets vurdering
til fuldmegtigterminalen, (10). Her skal en fuldmeg-
tig - altsd et menneske - vurdere og enten acceptere
eller forkaste kebet pa American Express kortet.
Fuldmegtigens beslutning meddeles til kunden og den

handlende, (10) og (11).

Formalet med fuldmagtig assistent systemet var og er
at woge fuldmegtigenes produktivitet og at gere
vurderingerne ensartede pa de bedste fuldmaegtiges
niveau. Ved konferencen, Expert Systems in Business,

nov. 1987 vurderede T.Markowitz fra American Express
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systemet sddan her: "Der godkendes cirka en tredje-
del flere +transaktioner for den gennemsnitlige
kortholder, og da American Express kun tjener penge
pa godkendte transaktioner, er indtjeningen altsa
blevet direkte foroget. P& trods af at flere
transaktioner godkendes, er der tale om et 50
procent fald i antallet af restancer =ldre end 90
dage. Det ser ud til, at stigningen i kreditgivnin-
gen er kommet hos de kreditverdige, samtidig med at
de nmindre kreditverdiges transaktioner oftere
afvises. Den sidstnevnte fordel har fem gange sterre

"

verdi end produktivitetsbesparelsen.

Systemet krever fortsat vedligeholdelse og udbygning
i takt med at nye ideer til automatisering af
fuldmegtigvurderingerne opstdr. Der wvil dog altid
vere fuldmegtige ved systemet eftersom et afslag pa
en transaktion ikke skal treffes af en maskine. Det
er fortsat American Express politik. Der vil dog
neppe fortsette med at vere det samme antal fuldmeg-
tige som fer ekspertsystemet blev udviklet og bygget

ind i American Express’s samlede datasystem.

Personaleudgifterne er wutvivlsomt smd sammenlignet
med de tab, bedrageri og undladelse af betaling af

keb pa kortet indebesrer. Belebene kendes ikke, men
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af officielle bankoplysninger fremgadr det, at hund-
redevis af millioner af dollars gar tabt ved svindel
med kebe- og kreditkort. S& selv en reduktion pa en
enkelt procent vil have betydelige gunstige gskono-

miske konsekvenser for udstederen af kortet.
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III.3 Ferielov fortolkning

Hans hverv har erhvervskarakter.

Han arbejder for egen risiko og regning.

Hans virksomhed kan karakteriseres som selvstendig.
Hans engagement er fortlebende.

Han modtager vederlag for arbhejdet.

Han fastsatter selv vederlaget.

Han betaler A-skat.

Hans stillingsbetegnelse er "salger”.

Han er ikke lenmodtager efter andre love.

Hans arbejde ledes og fordeles ikke af en arbejdsgi-

ver.

P4 baggrund af de opstillede wudsagn konkluderer
ekspertsystemet PARADOCS, at han med 80 procents
sandsynlighed ikke er omfattet af ferieloven. Den
pageldende s®lger er altsd ikke "lenmodtager i
offentlig og privat +tjeneste”, som ferieloven fra

1938 i paragraf 1 taler om ,16).

Ekspertsystemet PARADOCS kan foretage lovfortolkning
pa dele af ferielovens omrdde. Systemet blev i lgbet
af 1986-1987 udviklet 1 samarbejde mellem system-
leveranderen Mersk Data og ferielovkontoret i

Direktoratet for Arbejdstilsynet. PARADOCS er en
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ferdigudviklet ekspertsystemskal. Den er udviklet af
Congensys Corporation i USA. PARADOCS er en induktiv
systemskal. For at benytte systemet 1 konkrete
sammenhenge som f.eks. lovfortolkning for feriekon-
toret, kraves det, at der indlegges en reakke
eksempler p4d sagsomrddet. Systemet "lerer” si af
eksemplerne, s4 det pd den baggrund kan behandle

andre konkrete sager sidenhen.

Mere detaljeret bestdr wudviklingen af lovfortolk-
ningssystemet i en rakke +trin. Ferste led i opbyg-
ningen bestar i indkredsningen af indsnavringen af
det problemfelt, systemet skal arbejde med. Problem-
feltet m3d ikke vere for bredt og udflydende. Bedst
er det om en sagsekspert kan opstille hejst en 20-25
spergsmal, som karakteriserer problemfeltet. De
opstillede spergsmadl skal besvares for at nd en
diagnose og en beslutning vedrerende en konkret

sagsbehandling.

I ferielovsystemet skal der i en konkret sag besva-
res 15 spergsmdl som led i systemets fortolkning af,
om en given person er lenmodtager i ferielovens for-

stand.

Neste led i opbygningen af systemet bestod deri, at
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sagseksperter indlagde en rzkke sager. Det skete ved
at besvare de opstillede spergsmdl samt indlagge
konklusionerne pa de pagzldende sager. NAr systemet
er forsynet med tilstraekkelig mange sager, "lukkes
det af” og kan benyttes af brugere, som ikke har

veret involveret i udviklingen af systemet.

Systemet vurderer konkrete sager i forhold til de
indlagte eksempler. Systemets vurderinger fremsattes
med sandsynlighedsvegt, dvs. "hvor sandt er svaret™”.
Svarenes sandhedsvardi afhenger af, hvor langt fra
de indlagte eksempler, den konkrete sag, der enskes

behandlet, befinder sig.

"Stensikker” i sit svar er systemet, hvis det

behandlede eksempel neje svarer til et eller flere

af de i systemet indlagte eksempler. "Meget sikker”

er PARADOCS p& sin bheslutning, ndr et sterre antal
eksempler i systemet ligger "tet pd” det eksempel,

der enskes behandlet. "Temmelig sikker” er PARADOCS,

nar antallet af eksempler er mindre end ved "meget
sikker”, og afstanden til de indlagte eksempler er

’

storre.

PARADOCS’s laveste grad af sikkerhed er “"rimelig

sikker”. Her baserer systemet eventuelt sin konklu-
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sion p& et enkelt 1 forvejen indlagt eksempel.
¢nsker brugeren at se, hvad PARADOCS baserer sin
sandsynlighedsvegtede konklusion p&, kan de eksem-
pler, der bLlev benyttet, kaldes frem. Ferst kommer
sd det af de indlagte eksempler, der er tattest pa
det behandlede eksempel. Derpd felger det naesttet-

teste eksempel osv., osv..

I forbindelse med systemets etablering og brug er

der tre niveauer. Ferst er der ekspertnivauet. En
Juridisk ekspert formulerer spergsmalene, der
karakteriserer problemomrddet. Eksperten besvarer i

en rzkke tilfelde selv spergsmidlene og indlegger
sine konlusioner. P4 dette niveau lukkes systemet,
hvad angidr de karakteriserende spergsmal. Naste

niveau er et oplaringsniveau. En juridisk sagkyndig

kan indlegge flere eksempler eller sagstilfaelde med
tilherende konklusioner. Der er tale om vedligehol-
delse af systemet i forhold til nye sagseksempler,
som ikke var representeret i den forste og oprinde-
lige udgave af lovfortolkningssystemet. Pa dette
andet niveau kan der ikke tilfejes eller slettes
sporgsmdl. Systemet er lukket i forhold til de
karakteriserende sporgsmidl, men &abent i forhold til

nye cagseksempler.
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P4 tredje niveau eller sagsbehandlerniveauet kan der

hverken indlagges nye spergsmidl eller tilfsjes nye
sagseksempler til systemet. For den sagsbehandler,
der fAr en konkret sag til behandling, fremtr=zder

PARADOCS slet og ret som et helt lukket sagsbehand-
ler stette-system. Det betyder, at for sagsbehand-
leren er lovfortolkningssystemet 1lige s& lukket
eller afsluttet, som lommeregneren er for sin

bruger.

Perspektiver og konsekvenser.

PARADOCS i ferielovkontoret er et eksperiment med en
prototype. Det er ikke rutine i den lebende sagsbe-
handling. I ferielovkontoret behandles Arligt mellem
100 og 300 sager af den slags, som PARADOCS kan
treffe afgerelser om. Hvordan vil et permanent
fungerende ekspertsystem pavirke den lebende
sagsbehandling ? Det er der givetvis forskellige og
modstridende opfattelser af og onsker om. Systemle-
veranderen, Mersk Data siger det meget direkte sadan
her: "Sagsbehandling 1 savel offentlige som private
virksomheder har reelt ikke haft muligheder for en
rationalisering af selve beslutningsprocessen
tidligere. Der er sdledes hermed abnet for en ny era

indenfor white-colour automation i lighed med blue
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colour automation, der er gennemfert ved hjelp af

edb-teknik de seneste 20 ar".

Det er velkendte perspektiver: rationalisering ved
hjelp af automatisering. Mere detaljeret formulerer
Mersk Data mAlsaztningen med at bringe ekspertsyste-
merne ind i sagsbehandlingen. Det drejer sig om:
- delegering af sagbehandling til personale
med lavere kvalifikationer
— distribuering (decentralisering) af
sagsbhehandlingen
- bevarelse af ekspertice, hvor denne er

serligt svert tilgengeligt

I sporgsmialet om ekspertsystemer skal treaffe
beslutninger eller blot giver gode rad, mener
underdirekter i Mw®rsk Data, Jan Zneider narmest, at
de skal treffe beslutninger. Han formulerer det
saddan  her: ” man efterligner den menneskelige
eksperts beslutninger. Dette indebsrer imidlertid at
disse systemer kan bringes til at agere p& mindst

samme niveau som eksperten - hvilket jo nok m& anses

for tilfredsstillende i de fleste situationer”.

Et er systemleveranderen - men hvad mener juristerne

om ekspertsystemernes indtog i sagsbehandling? Det
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er her nok verd at sla fast, at i eksemplet med
ferielovkontoret er der tale om rutiniseret masse-
sagsbehandling; det modsatte af enkelt sagsbehand-
ling, der er sjelden og uden et stort antal sager af

lignende karakter at henvise til.

Cand. jur Jeanne Christiansen, der deltog i ferielov-
kontorets eksperiment med PARADOCS har nogle klare
bud p& brugen af ekspertsystemer i sagsbehandlingen.
Hun siger: "Det er et forseg, der pd lengere sigt
har til hensigt at overdrage store dele af ferielov-
kontorets rutinemessige sager til sagsbehandling af
HK-ere... ekspertsystemerne vil vere i stand til at
frigere juristerne i ferielovkontoret til sager med
mere Jjuridisk ked pa...men det er klart, at det som
med al anden ny teknik er et spergsmidl om, hvorvidt
den ny teknik skal bruges til at frigere jurister
til mere kvalificeret arbejde, eller man beslutter
at fastholde det nuverende kvalitetsniveau og spare
penge ved at fyre eller wundlade at ansette flere
Jurister. Men jeg mener ikke, ekspertsystemet skal

opfattes som juristens skrak”.

Jeanne Christiansen vil gerne som jurist vek fra den
for rutinepragede sagsbehandling. Den wvil hun

overlade til HK-personalet. Hvad hun muligvis
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overser i farten er, at ekspertsystemerne i ferste

omgang vil fordrsage en opdeling blandt jurister,

nemlig de Jjurister, der udvikler og vedligeholder
systemerne, og de jurister, der som fungerende
sagsbehandlere, betjener ekspertsystemerne. Denne

opdeling af arbejdet rummer ikke i ner s& hej grad
som HK-overtagelsen af noget af sagshehandlingen

konfliktstof om arbejdsdeling mellem forskelligt
uddannet personale. Perspektivet er dog pa lang sigt

uden tvivl det, som Jeanne Christiansen freml=®gger.
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II]1.4: Bistandslovfortolkning

Bistandslovfortolkningssystem

Ringsted kommune har &bnet en servicebutik i social-
og sundhedsforvaltning. Her skal Ringsted-borgerne
kunne henvende sig med forespergsler. Det er ideen
med servicebutikken, at hovedparten af forvaltnin-
gens kunder skal kunne fa& besvaret deres spesrgsmal i
hutikken. Mere omfattende henvendelser med komplice-
rede speorgsmdl henvises sa til forvaltningen "bag
butikken”. Her arbejder sagsbehandlere, der skulle
f4 bedre tid til at tage sig af mere komplicerede
sager 1 takt med, at butikkens personale kan besvare

det store antal mindre komplicerede henvendelser.

Et af de verktejer, butikspersonalet skal have til
deres radighed, er et vidensbaseret system, der skal
anvendes til behandling af sager vedrorende paragraf
46 A i bistandsloven. Systemet er under udvikling i
lobhet af 1988, Udviklingen foretages af systemleve-
randeren Scaitech A/S i samarbejde med social- og
sundhedforvaltningen i Ringsted kommune. Systemet
afpreves i forvaltningens servicebutik i 1lebet af

efteraret 1988.

Paragraf 46 A i bistandsloven vedrerer steotte til
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sygebehandling, tandbehandling, medicin, hjzlpemid-

ler m.v.. Det vidensbhaserede system skal sdledes

kunne fortolke den pageldende paragraf i bistands-

loven. Det wvil mere detaljeret sige, at systemet

skal kunne afgere om en vilkarlig kunde:

- snsker hjelp, der falder ind under paragraf 46 A

- opfylder de generelle regler for at opnd stette
efter bistandsloven

- opfylder de ekonomiske krav vedrerende formuefor-

hold og den aktuelle gkonomiske sistuation

Systemet skal ogsd bestemme arten og sterrelsen af
den skonomiske hjelp, der kan ydes. For en hurtig
betragtning ser et vidensbaseret system til fortolk-
ning af én bestem paragraf i bistandsloven passende
velafgrenset wud. Et hovedproblem forbundet med
udviklingen af et "paragraf 46 A-vidensbaseret
system” er dog systemets afgrensning til anden
lovgivning. Systemet skal ikke alene kunne behandle
henvendelser fra borgere, der 1ikke fAr =sociale
ydelser. Borgere, der far lebende kontanthjelp efter
bistandslovens paragraf 37 og borgere, som far
revalideringshjelp efter bistandslovens paragraf 42,

skal systemet ogsid kunne behandle.

Af funktionsbeskrivelsen for det vidensbaserede
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system fremgldr det, at det bl.a. drejer sig om:
1) at lave et system som tilgodeser bade den
rutinerede sagsbehandler og den uerfarne, ved bl.a.
at lade systemet vere brugerstyret, dvs. oplysninger
skal kunne tastes 1ind, ndr brugeren ensker det,
sdledes at systemet primert styres af brugeren.
Systemet styres altsd ikke af en forud fastlagt
interview rutine.
2) at systemet skal tillade brugeren til enhver tid
at overskride systemets afgerelser, dvs. en sagsbe-
handler skal have mulighed for at traffe en anden
afgerelse end den, systemet anbefaler. I disse
tilfelde skal systemet notere uoverensstemmelsen for
eventuelt senere generel opdatering af vidensbasen.
3) at systemet skal kunne forklare sine afgerelser
bl.a. ved henvisning til 1love og forordninger og
udskrive huskesedler for kunden samt skriftlige
udgaver af begrundelserne for afgerelserne.
4) at systemet skal kunne foresld kunden eventuelle

andre tilskud end det segte.

For brugerne, dvs. de ansatte i sdvel servicebutik-
ken som i fagforvaltningen, skal det vidensbaserede
system vere et  hjelpeverktesj ved handen. Det skal
vere de ansatte og ikke systemet, der som sidste

instans foretager vurderingerne. De ansatte i
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servicebutikken vil dog nok blive mere afhengige af
systemet end sagsbehandlerne i fagforvaltningens
kontorer. Om perspektivet for kommunen med butik og
vidensbaseret system siger vicesocialinspekter Jacob
Theil Nielsen:”Vi kan nu frigere sagsbehandlere til
mere forebyggende instanser. Der er jo ret beset en
af vore fornemmeste opgaver, som i en Arrekke har

haft en noget lavere prioritet”.

Der ligger ogsd et overordnet retssikkerhedsargument
bag udviklingen og brugen af vidensbaserede systemer
i forvaltningen. Den tidligere sous-chef i Ringsted
kommunes social- og sundhedsforvaltning, Frank
Binderup har formuleret det siddan her fer etablerin-
gen af det wvidensbaserede system 1 kommunen:
"Problemet er i dag bl.a., at afgerelserne, der
treffes, bheror pd en rakke sidkaldte skuffecirkula-
rer, erfaringer og tidligere praksis, der ligger som
interne regelset rundt omkring, samt de enkelte
sagsbehandleres egne vurderinger. Hvis wvi far alle
disse retningslinier samordnet 1 et ekspertsystenm,
vil wvi Jjo netop blive i stand til at sikre alle
klienter ens sagsbehandling og dermed ogsa en bedre

retsstilling”.

For de ansatte @sjnes der med udviklingen, at
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butikspersonalet bliver en slags generalister, der
kan g& "pa tvers” af traditionelle forvaltningsopde-
linger. Sagsbehandlerne i fagforvaltningens kontorer
bliver modsat specialisterne, der kan dykke dybt i

de sager, der drejer sig om bade forebyggende og
behandlende aktiviteter. For at nd denne tilstand
fuldt ud skal flere forvaltninger i Ringsted kommune
udbygges med vidensbaserede systemer, der bade kan
kere sammen med eksisterende edb-systemer pa
skatteomrddet, pad socialomrddet osv. og som desuden
kan give selvstendige, borgervendte rad pd specifik-

ke spergsmal.

Ikke mindst i skatteforvaltningerne er der i disse
4r mange henvendelser fordrsaget af skattebereg-
ningsreglernes uigennemskuelighed for de allerfleste
borgere. Det er da ogsd fremtidsplanen i Ringsted
kommune at bygge flere edb-systemer og endda l=zgge

dem ud i kommunens forskellige geografiske omrader.

Af funktionsbeskrivelsen for det vidensbaserede
system fremgdr det ogsa, at der i hej grad er tenkt
pa slutbrugerne, servicebutikkens kunder. Systemet
skal kunne forklare sig og dokumentere sine forkla-
ringer for den borger, der sesger svar pa sine

sposrgsmal.
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Vicesocialinspekter Jacob Theil Nielsen ser endnu
videre perspektiv med tiden for de vidensbaserede
systemer: "Her kan den enkelte borger selv sperge
systemet og f4 svar med det samme. Sidanne facili-

teter kunne spare borgerne og de kommunale medarbej-

dere megen tid.”

Perspektivet er i allerhsjeste grad fremadrettet og
udtryk for en aben holdning til slutbrugerne, dvs.
borgerne i Ringsted. Der er dog nogle barrierer
eller problemstillinger forbundet med borgernes
egenadgang til at sege radd 1 et vidensbaseret
system. Det drejer sig ferst og fremmest om, at
borgerne skal besidde de fornedne faerdigheder for at
kunne betjene et sidan system. Fra pengeinstitutter-
nes selvbetjeningsmaskiner kendes problemet med at
en betragtelig samling iser de 1lidt =ldre borgere
ikke uden videre kaster sig over elektroniske
informationssystemer. Et socialforvaltningssystem
vil sikkert vere endnu mere omfattende at betjene

end DK-kontanten er.

Et andet problem er, at 1 takt med at borgerne ved
hjelp af vidensbaserede systemer og pad anden made

skaffer sig oplysninger om de mulige ydelser, de kan
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fa - Ja, sd vil presset p&d det kommunale socialbud-
get let kunne stige ret si& kraftigt, hvilket er et
helt selvstandigt problem i en tid med en trengt

offentlig skonomi.



IV: Sammenfatning
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De fire gennemgdede vidensbaserede systemer placerer
sig forskelligt pa "skalaen fra verktesj til auto-
mat”. Placeringen pd den "skala”, der siger noget om
graden af maskinel involvering 1 sagsbehandlingen,
er forskellig alt efter, hvilke personalegrupper 1

organisationen, der er tale om.

Det er kendetegnende, at der i alle fire eksempler

findes hejt kvalificerede, for hvem det vidensbase-

rede system er og bliver et verktej, som kan stestte
i sagsbehandlingen. Det drejer sig om de brandinge-
nierer , der vedligeholder og videreudvikler

systemet, og om de ekspert-fuldmegtige, der i sidste
ende skal afsld et keb pd betalings- og kreditkor-
tet. I den offentlige forvaltning er det de juris-—
ter, der vedligeholder og videreudvikler systemet,
og det er de specialistsagsbehandlere, der sidder
med behandlingen af de sager, det vidensbaserede

system sorterer ud til manuel sagsbehandling.

Andre personalegrupper vil opleve, at systemerne i
heojere grad overtager sagsbehandlingen. De brandin-
genisrer og de assuranderer, der i det daglige

sagsbehandlingsarbejde skal betjene systemet, vil
mere opleve systemet som styrende og udferende i

sagsbehandlingen. De cplever med andre ord systemet
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som en "black box”. Det samme gelder Jjuristerne,
kontorarbejderne og generalisterne i socialforvalt-
ningsbutikken. De wvil bruge systemet i forbindelse
med behandlingen af et stort antal sager. De vil
blive mere afhengige af de vidensbaserede systemers

"rad” i den daglige sagshehandling.

Al tale om at de vidensbaserede systemer delegerer
sagshehandlingen til personale med lavere kvalifika-
tioner er en for simplificeret beskrivelse af
udviklingen. Systemerne lagger snarere op til nogle
brudlinier i sdvel gruppen af lengerevarende
uddannede og i gruppen af korterevarende uddannede.
I den offentlige forvaltning vil der saledes blive
jurister, der betjener systemerne. Der vil ligeledes
vere HK-ere, der bhliver betjenere og altsa dermed

sagsbehandlere. Ved siden af denne nye sammensetning

af operationelle sagshehandlere vil der veare
Jurister, der behandler de serligt komplicerede
sager og somn videreudvikler de vidensbaserede

systemer. I HK-gruppen vil der fortsat vere mange,

som skriver tekster pd deres tekstbhehandlingsanleg.
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