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ABSTRACT 

PURPOSE 

DEFINITIONS 

I n  r e c e n t  y e a r s ,  t h e  i n c r e a s i n g  s c a l e  o f  
p r o d u c t i o n  a n d  d e g r e e  o f  s p e c i a l i z a t i o n  w i t h i n  
f i r m s  h a s  l e d  t o  a s i g n i f i c a n t  g r o w t h  i n  t h e  
a m o u n t  o f  i n f o r m a t i o n  n e e d e d  f o r  t h e i r  
s u c c e s s f u l  m a n a g e m e n t .  A s  a r e s u l t ,  t h e  u s e  
o f  c o m p u t e r  s y s t e m s  ( o f f i c e  a u t o m a t i o n )  h a s  
b e c o m e  i n c r e a s i n g l y  c o m m o n .  H o w e v e r ,  n o  
m a n u a l s  o r  s e t  a u t o m a t i o n  p r o c e d u r e s  e x i s t  t o  
h e l p  o r g a n i z a t i o n s  d e s i g n  a n d  i m p l e m e n t  a n  
e f f i c i e n t  a n d  e f f e c t i v e  o f f i c e  a u t o m a t i o n  
s y s t e m .  

T h e  g o a l s  o f  t h i s  p a p e r  a r e  t o  o u t l i n e  s o m e  
i m p o r t a n t  f a c t o r s  w h i c h  s h o u l d  b e  c o n s i d e r e d  
w h e n  d e v e l o p i n g  a c o m m o n  a p p r o a c h  t o  o f f i c e  
a u t o m a t i o n ;  t o  d e t a i l  s o m e  o f  t h e  p r o b l e m s  a n d  
p i t f a l l s  w h i c h  may  b e  e n c o u n t e r e d ;  a n d  t o  
p r e s e n t  o n e  p o s s i b l e  f r a m e w o r k  f o r  t h e  o p t i m a l  
m e t h o d  o f  d e s i g n i n g  a n d  i m p l e m e n t i n g  a n  o f f i c e  
a u t o m a t  i o n  s y s t e m .  

I t  i s  i m p o r t a n t  t o  n o t e  t h a t  t h r o u g h o u t  t h i s  
p a p e r ,  t h e  term " o f f i c e "  d o e s  n o t  o n l y  r e f e r  
t o  a s i n g l e  l o c a t i o n ,  b u t  t o  a n  o r g a n i z a t i o n  
a s  a  w h o l e ,  b e  i t  a s i n g l e  o f f i c e  o r  s e v e r a l  
o f f i c e s  o r g a n i z e d  i n t o  a f i r m ,  c o m p a n y ,  o r  
c o r p o r a t i o n .  

- v i i  - 



CONSIDERATIONS Four major areas are discussed in the 
IN THE DECISION decision to automate. These are the matching 
TO AUTOMATE of computer functions and office functions, 

the impacts of office automation on office 
productivity, the effects of office automation 
o n  o f f i c e  s t r u c t u r e ,  a n d  e c o n o m i c  
c o n s i d e r a t i o n s .  A d e c i s i o n  o n  o f f i c e  
automation should be made only after an 
organization has explored each of these 
questions, a s  well a s  other impacts of 
a u t o m a t i o n  w h i c h  a r e  u n i q u e  t o  t h a t  
organization. 

AN APPROACH The aproach to office automation presented in 
TO AUTOMATION this paper is based on past experiences of 

office automation projects, a s  well a s  
consideration of the human aspects involved in 
implemening such systems. 

- viii - 
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PART 1 THE QUESTION OF AUTOMATION 

CHAPTER 1 BASIC CONCEPTS 

1.1 What is a Modern Office? 

B e f o r e  p l u n g i n g  i n t o  a  d i s c u s s i o n  o f  t h e  p r o b l e m s  i n v o l v e d  

i n  o f f i c e  a u t o m a t i o n ,  i t  i s  n e c e s s a r y  t o  b r i e f l y  e l a b o r a t e  o n  

t h e  c o n c e p t  o f  " o f f i c e w .  S e v e r a l  v i e w s  e x i s t  o n  t h e  a c t u a l  

d e f i n i t i o n  o f  " a n  o f f i c e u .  I t  may b e  c o n s i d e r e d  a s :  a  s e t  o f  

a c t i v i t i e s  e a c h  h a v i n g  a  c e r t a i n  p r i o r i t y  a n d  s u p p o r t e d  b y  a  

f i l i n g  s y s t e m ;  a  g r o u p  o f  c o m m u n i c a t i n g  p e o p l e  i n v o l v e d  i n  

d i f f e r e n t  k i n d s  o f  a c t i v i t i e s  and r e f e r r i n g  t o  s u p p o r t i n g  f i l i n g  

s y s t e m s ;  a  s e t  o f  c o m m u n i c a t i o n  m e a n s  w i t h  c o r r e s p o n d i n g  

i n f o r m a t i o n  e x c h a n g e s  a n d  u t i l i t i e s ;  o r  a d a t a  b a s e  w i t h  u s e r s  

p r o c e s s i n g  d a t a ,  e t c .  ( 3 ) .  However ,  a l l  t h e s e  d e f i n i t i o n s  s h a r e  

a common f a c t o r :  a n  o f f i c e  is  a n  i n s t i t u t i o n  w h e r e  i n f o r m a t i o n  i s  

b e i n g  p r o c e s s e d  i n  d i f f e r e n t  w a y s .  I n f o r m a t i o n  i s  g a t h e r e d ,  

s t o r e d ,  r e t r i e v e d ,  u p d a t e d ,  d i s t r i b u t e d ,  u s e d  a n d  s o  o n .  T h i s  

f a c t  i s  e x t r e m e l y  v i t a l  t o  t h e  i d e a  o f  o f f i c e  a u t o m a t i o n .  

1.2 What is Office Productivity? 

The p r o d u c t i v i t y  o f  a n  e n t e r p r i s e  is  g e n e r a l l y  m e a s u r e d  by t h e  

r a t i o  o f  t h e  v a l u e  o f  t h e  o u t p u t  t o  t h e  c o s t  o f  t h e  i n p u t  

r e s o u r c e s  r e q u i r e d  t o  p r o d u c e  t h e  o u t p u t ,  o r  w i t h  some  e q u i v a l e n t  

m e a s u r e  o f  v a l u e  i n  v e r s u s  v a l u e  o u t .  However ,  t h e  c a l c u l a t i o n  o f  

o f f i c e  p r o d u c t i v i t y  i s  n o t  t h i s  s t r a i g h t f o r w a r d .  A s  d i s c u s s e d  

a b o v e ,  t h e  o u t p u t  p r o d u c t  o f  a n  o f f i c e  i s  i n f o r m a t i o n ,  w h i c h  

c a n n o t  b e  m e a s u r e d  i n  t r a d i t i o n a l  te rms.  I n f o r m a t i o n  i s  u s u a l l y  

e v a l u a t e d  n o t  o n l y  i n  terms o f  q u a n t i t y ,  b u t  a l s o  w i t h  r e s p e c t  t o  

i t s  q u a l i t y .  A s  a  r e s u l t ,  t h e  e v a l u a t i o n  o f  o f f i c e  p r o d u c t i v i t y  



e v a l u a t i o n  o f  o f f i c e  p r o d u c t i v i t y  c a n n o t  b e  p e r f o r m e d  s i m p l y  i n  

t e r m s  o f  d o l l a r s  i n  a n d  i n f o r m a t i o n  o u t .  Such  s u b j e c t i v e  f a c t o r s  

a s  p r e c i s i o n ,  a c c u r a c y ,  a v a i l a b i l i t y  and  a d e q u a t e  d i s t r i b u t i o n  

o f  t h e  i n f o r m a t i o n  m u s t  a l s o  be  c o n s i d e r e d .  

1.3 What is Office Automation? 

One o f  t h e  mos t  i m p o r t a n t  p r i n c i p l e s  o f  o f f i c e  a u t o m a t i o n  

i s  d i v i s i o n  o f  m a n u a l  a n d  i n t e l l e c t u a l  w o r k  i n  m a n a g e m e n t ,  

w h e n e v e r  p o s s i b l e .  T o d a y  o f f i c e  a u t o m a t i o n  n o t  o n l y  m e a n s  a  

p r o c e s s  o f  m e c h a n i z i n g  o f f  i c e  t a s k s  ( i . e .  t y p i n g  l e t t e r s ) ,  b u t  

a l s o  o f  u t i l i z i n g  c o m p u t e r  t e c h n o l o g y  t o  a u t o m a t e  o f f i c e  

p r o c e d u r e s  ( i . e .  m a n a g i n g  l a b o r  r e s o u r s e s ) .  

A s  a  r e s u l t  o f  a  w i d e  r a n g e  o f  n e w  e q u i p m e n t  a n d  

t e c h n o l o g i e s ,  i t  i s  now p o s s i b i l e  f o r  d a t a ,  l e t t e r s ,  a u d i o / v i s u a l  

i n f o r m a t i o n  a n d  m e c h a n i c a l  f u n c t i o n s  t o  b e  e n c o d e d  a n d  

t r a n s m i t t e d  i n  d i g i t a l  f o r m .  I n  c o n n e c t i o n  w i t h  t h e  p r o b l e m  o f  

o f f i c e  a u t o m a t i o n ,  t h e s e  t e c h n o l o g i e s  a r e  o f t e n  g r o u p e d  t o g e t h e r  

a n d  c a l l e d  " i n f o r m a t i o n  t e c h n o l o g y f 1  a n d  o f f i c e s  u s i n g  t h i s  

t e c h n o l o g y  and e q u i p m e n t  a r e  c a l l e d  I 1 e l e c t r o n i c n  o r  l l i n t e g r a t e d f f  

o f f i c e s .  F r o m  a  t e c h n i c a l  s t a n d p o i n t ,  a n  e l e c t r o n i c  o f f i c e  c a n  

p r o c e s s  and  t r a n s m i t  i n f o r m a t i o n  u s i n g  e l e c t r o n i c  d e v i c e s .  O f t e n ,  

w o r d  a n d  d a t a  p r o c e s s i n g  h a v e  b e e n  c o m b i n e d  a n d  m o s t  o f f i c e  

d e v i c e s  l i n k e d  t o  c r e a t e  a n  i n t e g r a t e d  o f f i c e  s y s t e m .  

C o n s e q u e n t l y ,  r e p r o g r a p h i c s ,  w o r d  a n d  d a t a  p r o c e s s i n g  a n d  

t e l e c o m m u n i c a t i o n s ,  w h i c h  h a v e  t r a d i t i o n a l l y  been  c o n s i d e r e d  a s  

r a d i c a l l y  d i f f e r e n t  f i e l d s ,  a r e  now m e r e l y  b e c o m i n g  j u s t  

d i f f e r e n t  a s p e c t s  o f  a  s i n g l e  i n f o r m a t i o n  t e c h n o l o g y .  



CHAPTER 2 CONSIDERATIONS I N  THE DECISION TO AUTOMATE 

2.1 H a t c h i n g  Compute r  a n d  Office F u n c t i o n s  

C o m p u t e r s  

I n  g e n e r a l ,  c o m p u t e r s  a r e  d e v i c e s  w h i c h  a r e  a b l e  t o  h a n d l e  

a n d  p r o c e s s  v a s t  a m o u n t s  i n f o r m a t i o n  v e r y  l i t t l e  t i m e .  

C o m p u t e r s  c a r r y  o u t  t h r e e  m a i n  f u n c t i o n s  w h e n  w o r k i n g  w i t h  

i n f o r m a t i o n :  p r o c e s s i n g  d a t a  i n  b o t h  d i g i t a l  a n d  a l p h a - n u m e r i c  

f o r m ;  i n f o r m a t i o n  s t o r a g e  a n d  r e t r e v i a l ;  a n d  m a t h e m a t i c a l  a n d  

l o g i c a l  o p e r a t i o n s .  U t i l i z a t i o n  o f  t h e s e  f u n c t i o n s  r e q u i r e s  a 

c e r t a i n  s e t  o f  h a r d w a r e  and  s o f t w a r e .  

H a r d w a r e  i s  d e f i n e d  a s  t h e  p h y s i c a l  c o m p o n e n t s  o f  a c o m p u t e r  

s y s t e m .  Some m a j o r  h a r d w a r e  i tems a n d  t h e i r  f u n c t i o n s  a re  l i s t e d  

be low:  

- The  c e n t r a l  p r o c e s s i n g  u n i t  (CPU) c a r r i e s  o u t  t h e  
m a i n  p r o c e s s i n g  f u n c t i o n s  a n d  i s  s u p p o r t e d  b y  a n  
i n t e r n a l  m e m o r y  t h a t  h o l d s  c u r r e n t  w o r k i n g  
p r o g r a m s  a n d  o p e r a t i n g  d a t a .  

- E x t e r n a l  s t o r a g e  p r o v i d e s  t h e  c a p a b i l i t y  t o  
p e r m a n e n t l y  s t o r e  d a t a  a n d  p r o g r a m s  a n d  t o  f e e d  
t h e m  t o  t h e  i n t e r n a l  memory a s  r e q u i r e d .  

- I n p u t - o u t p u t  ( I / O )  d e v i c e s  s u c h  a s  s c r e e n s ,  
k e y b o a r d s  a n d  p r i n t e r s  p r o v i d e  t h e  u s e r / c o m p u t e r  
i n t e r f a c e .  T h e s e  d e v i c e s  a l l o w  t h e  i n p u t  o f  d a t a  
a n d  i n f o r m a t i o n  a n d  d i s p l a y  t h e  o u t p u t  i n  v a r i o u s  
f o r m s .  

- T r a n s f e r  f a c i l i t i e s  (modems,  n e t  p r o c e s s o r s ,  e t c . )  
a l l o w  t h e  i n t e r c h a n g e  o f  i n f o r m a t i o n  b e t w e e n  u s e r s  
o r  b e t w e e n  c o m p u t e r  s y s t e m s  o r  d e v i c e s .  

C o m p u t e r  s o f t w a r e  i s  a s e r i e s  o f  c o m m a n d s  o r  i n s t r u c t i o n s  

f o r  m a c h i n e  o p e r a t i o n  a n d  i s  c o m m o n l y  d i v i d e d  i n t o  t w o  

c l a s s i f i c a t i o n s :  s y s t e m  s o f t w a r e  ( a l s o  c a l l e d  t h e  o p e r a t i n g  

s y s t e m )  a n d  a p p l i c a t i o n  s o f t w a r e .  



S y s t e m  s o f t w a r e  d e t e r m i n e s  c o m p u t e r  o p e r a t i o n  mode and is 

u s u a l l y  o f  l i t t l e  c o n c e r n  t o  t h e  end u s e r ,  a l t h o u g h  i n  p r i n c i p l e  

i t  d e t e r m i n e s  t h e  k i n d  o f  a p p l i c a t i o n  s o f t w a r e  t o  b e  u s e d .  Some 

o p e r a t i n g  s y s t e m s  a r e  more  w i d e l y  u s e d  t h a n  o t h e r s  and  t h e r e f o r e  

h a v e  a  much w i d e r  s e l e c t i o n  o f  a p p l i c a t i o n  s o f t w a r e  p a c k a g e s  

a v a i l a b l e .  T h i s  f a c t  is  i m p o r t a n t  when i n i t i a l l y  c h o o s i n g  s y s t e m  

s o f t w a r e ,  a s  t h e  s e l e c t i o n  o f  a n  o p e r a t i n g  s y s t e m  w h i c h  d o e s  n o t  

h a v e  a d e q u a t e ,  c o m p a t i b l e  a p p l i c a t i o n  s o f t w a r e  c o u l d  r e s u l t  i n  

c o s t l y  s y s t e m  and  a p p l i c a t i o n  s o f t w a r e  c h a n g e s  i n  t h e  f u t u r e .  

A p p l i c a t i o n  s o f t w a r e  is d e s i g n e d  t o  p e r f o r m  s p e c i f i c  tasks.  

I t  i s  w r i t t e n  i n  t h e  c o m p u t e r  l a n g u a g e s  a v a i l a b l e  w i t h  t h e  

o p e r a t i n g  s y s t e m .  P r e p r o g r a m m e d  a p p l i c a t i o n  s o f t w a r e  p a c k a g e s  

a r e  now a v a i l a b l e  f o r  g e n e r a l  b u s i n e s s  f u n c t i o n s  s u c h  a s  w o r d  

p r o c e s s i n g ,  a c c o u n t i n g ,  s t o c k  c o n t r o l  a n d  p a y r o l l .  T h e s e  

p a c k a g e s  a r e  a d e q u a t e  f o r  a p p r o x i m a t e l y  9 5 %  o f  t h e  b u s i n e s s  

f u n c t i o n s  p e r f o r m e d  i n  t h e  o f f i c e  ( 8 ) .  I n  s p e c i a l  c a s e s ,  

h o w e v e r ,  p r e p r o g r a m m e d  a p p l i c a t i o n  s o f t w a r e  m a y  n o t  b e  

s a t i s f a c t o r y .  I t  may t h e n  be  n e c e s s a r y  t o  e i t h e r  t a i l o r  e x i s t i n g  

a p p l i c a t i o n  s o f t w a r e  p a c k a g e s  t o  meet s p e c i f i c  n e e d s  o r  t o  wr i te  

d e d i c a t e d  s o f t w a r e  f r o m  s c r a t c h .  H o w e v e r ,  d e d i c a t e d  s o f t w a r e  

c r e a t e d  f o r  a  s p e c i f i c  t a s k  u s u a l l y  c a n n o t  b e  r u n  o n  a  w i d e  r a n g e  

o f  c o m p u t e r s ,  a n d  i n  t h e  e v e n t  o f  c h a n g e s  i n  o f f i c e  p r o c e d u r e s ,  

t a s k s  o r  t h e  c o m p u t e r  s y s t e m  c o n f i g u r a t i o n ,  s u c h  s o f t w a r e  may 

r e q u i r e  e x p e n s i v e  r e - a d a p t a t i o n .  F u r t h e r m o r e ,  w r i t i n g  d e d i c a t e d  

s o f t w a r e  is a b o u t  t e n  t imes more e x p e n s i v e  t h a n  b u y i n g  c o m m e r c i a l  

s o f t w a r e  p a c k a g e s  a n d  as  a  r e s u l t ,  is u s u a l l y  n o t  a  v i a b l e  o p t i o n  

f o r  small  b u s i n e s s e s .  



Office 

Even in widely differing organizations (which usually aim at 

different objectives), it is possible to find common office 

functions which result in some similar divisions within the 

office. Some of these common functions are: registration and 

control of incoming mail; creation, proofing, storage and 

retrieval of documents; report and memo production and 

circulation; communication activities and meeting participation; 

and business calculations and planning. Common office divisions 

created to carry out these functions include: personnel (labor 

management); marketing (sales and supply); purchasing; planning; 

accounting; research and development management; and publications 

and communications (information and communication-related 

services). 

Ultimately, the essence of office automation is to match the 

afore mentioned three main computer functions to office 

functions. For example, processing data in digital and alpha- 

numeric form is used for word processing which, in turn, may be 

directly involved in the creation and proofing of documents. The 

computer storage function may be successfully used in different 

filing systems and/or management of document flow. Mathematical 

and logical computer abilities may be used for business planning, 

modeling and decision making. Various computer function 

applications will be reviewed in more detail in 4.1. 

These examples of the application of computer functions to 

various office functions may be extended to many other office 

functions as well. Different office functions which can be aided 

by a particular computer function may be discovered by 



considering the off ice tasks involved (e.g. various off ice 

storage functions can be detected by analyzing the lifecycle of a 

document ( 1 0 ) ) .  A similar process may be applied to all other 

functions in the office. It is necessary to mention here that in 

order to effectively and efficiently use the computer in the 

office, it is not enough to study isolated services. Entire work 

functions, involving combinations of services, should be 

identified. This approach promotes integration of services, and 

is an important step to a fully automated, integrated office. 

2.2 Impacts of Office Automation on Office Productivity 

Before considering the impact of office automation on office 

productivity, it is necessary to clearly distinguish between 

office effectiveness and office efficiency. Effectiveness is the 

ability of an office to reach a certain set of objectives and is 

not greatly affected by automation. Automation impacts office 

efficiency, which is the ability of the office to produce the 

same or a higher quality information, with better distribution, 

given the same or decreasing input resources. If the office is 

not organized properly, or if it is performing activities which 

are not in accordance to its set of objectives, automation cannot 

help and in fact, may actually aggrevate the problem. The 

assumption is that before automation is considered, the office is 

already functioning more or less effectively. 

In order to estimate the effects of office automation on 

office efficiency, and thereby the effect on office productivity, 

it is useful to analyse the office using the vtechnological 

approachf1 ( 7 ) .  The tecnological approach involves viewing the 



o f f i c e  a s  a  s e t  o f  a c t i v i t i e s  a n d  f u n c t i o n s  a s  w e l l  a s  t h e  

m e t h o d s  f o r  t h e i r  r e a l i z a t i o n .  

F o l l o w i n g  t h e  t e c h n o l o g i c a l  a p p r o a c h ,  t h e  o f f i c e  may b e  

v i e w e d  a s  a n  i n s t i t u t i o n  w h e r e  i n f o r m a t i o n  is  b e i n g  p r o c e s s e d  i n  

d i f f e r e n t  w a y s  ( s e e  1 . 1 ) .  T h e  s y s t e m  c a n  b e  f u r t h e r  d i v i d e d  i n t o  

t w o  l e v e l s .  The l o w e r  l e v e l  o f  t h e  s y s t e m  p r o c e s s e s  i n f o r m a t i o n  i n  

v a r i o u s  w a y s  a n d  p r e p a r e s  i t  f o r  t o p - l e v e l  m a n a g e r s  ( d e c i s i o n  

m a k e r s ) .  I n  t h i s  c a s e ,  t h e  r e s u l t  o f  management  work ( a  p a r t i c u l a r  

d e c i s i o n )  may b e  c o n s i d e r e d  a s  n e w ,  h i g h  q u a l i t y  i n f o r m a t i o n .  

C o m p u t e r s  c a n  assist  m a n a g e r s  i n  b o t h  i n f o r m a t i o n  p r o c e s s i n g  a n d  

d e c i s i o n  m a k i n g .  I m p r o v e d  o f f i c e  p r o d u c t i v i t y  t h e r e f o r e ,  may b e  

r e a l i z e d  t h r o u g h  r e d u c e d  d o c u m e n t  p r o o f i n g  t ime,  i m p r o v e d  d o c u m e n t  

t u r n a r o u n d  t i m e ,  r e d u c e d  p h y s i c a l  m a i l  h a n d l i n g ,  s y n c h r o n i z e d  

w o r l d w i d e  c o m m u n i c a t i o n s ,  r e d u c e d  p h y s i c a l  a c c e s s  t ime,  a n d  s o  on. 

An i l l u s t r a t i o n  o f  t h e  a p p l i c a t i o n  o f  t h e  t e c h n i c a l  a p p r o a c h  

t o  o f f i c e  a u t o m a t i o n  a n d  t h e  r e s u l t i n g  e s t i m a t e s  o f  t h e  e f f e c t s  

o n  p r o d u c t i v i t y  a r e  f o u n d  i n  t h e  c a s e  s t u d y  o f  a u t o m a t i o n  i n  

T e x a s  I n s t r u m e n t s  I n c .  ( 4 ) .  I n  t h i s  s t u d y ,  t h e  w o r k  f o r c e  was 

d i v i d e d  i n t o  t h r e e  c o m p o n e n t s .  

Managers  a n d  A d m i n i s t r a t o r s  - 26% 

P r o f e s s i o n a l  a n d  T e c h n i c a l  - 40% 

S e c r e t a r i a l / C l e r i c a l  - 36% 

W i t h i n  e a c h  c o m p o n e n t ,  a c t i v i t i e s  w e r e  d i v i d e d  i n t o  s e p a r a t e  

c a t e g o r i e s  ( i . e .  v e r b a l  c o m m u n i c a t i o n ,  w r i t t e n  c o m m u n i c a t i o n ,  

d e c i s i o n  m a k i n g  o r  t e c h n i c a l  a c t i v i t i e s ) .  T h e  e f f e c t  o f  o f f i c e  

a u t o m a t i o n  o n  e a c h  c o m p o r l e n t  o f  t h e  w o r k  f o r c e  w a s  t h e n  



e s t i m a t e d .  T h e  f o l l o w i n g  i s  a  s h o r t  s u m m a r y  o f  t h e  f i n d i n g s  o f  

t h e  s t u d y .  

Managers and Administrators: 

A b o u t  8 5 %  o f  t h i s  g r o u p ' s  t i m e  i s  s p e n t  o n  
w r i t t e n  o r  v e r b a l  c o m m u n i c a t i o n .  O t h e r  a c t i v i t i e s  
i n c l u d e  t e c h n i c a l  d e v e l o p m e n t  ( 5 % )  a n d  d e c i s i o n  making  
( 1 0 % ) .  The o v e r a l l  p r o d u c t i v i t y  i m p r o v e m e n t  upon f u l l  
i m p l e m e n t a t i o n  o f  word p r o c e s s i n g  s y s t e m ,  e l e c t r o n i c  
m a i l i n g  a n d  f i l i n g  was e x p e c t e d  t o  b e  13%. 

Professional and Technical: 

A b o u t  4 0 %  o f  t h i s  g r o u p ' s  t i m e  i s  s p e n t  o n  
c o m m u n i c a t i o n  a n d  6 0 %  o n  t e c h n i c a l  f u n c t i o n s .  A 
p o t e n t i a l  i m p a c t  d u e  t o  a u t o m a t i o n  was e x p e c t e d  i n  
d o c u m e n t  c r e a t i o n ,  p h y s i c a l  mail h a n d l i n g ,  i n f o r m a t i o n  
a c c e s s ,  a n d  i m p r o v e d  a c c o u n t a b i l i t y .  T h e  m o s t  
s i g n i f i c a n t  i m p r o v e m e n t  was e x p e c t e d  i n  c o m m u n i c a t i o n  
a c t i v i t i e s  ( 2 0 % )  w i t h  a n  o v e r a l l  p r o d u c t i v i t y  
i m p r o v e m e n t  o f  a b o u t  8%. 

T h e  a c t i v i t i e s  o f  t h i s  g r o u p  a r e  v e r y  d i v e r s e ,  
i n c l u d i n g  d i c t a t i o n ,  f i l i n g ,  t y p i n g ,  h a n d l i n g  o f  mail 
a n d  t e l e p h o n e  c a l l s  a n d  s o  o n .  C o m m u n i c a t i o n  
f u n c t i o n s  c o n s u m e  6 5 %  o f  t h e i r  t i m e .  T h e  m o s t  
s i g n i f i c a n t  i m p a c t  o f  o f f  i c e  a u t o m a t i o n  was e x p e c t e d  
i n  t h e  a r e a  o f  d o c u m e n t  c r e a t i o n  a n d  r e v i s i o n ,  
p h y s i c a l  mail h a n d l i n g ,  c o p y i n g ,  s e n d i n g  a n d  r e c e i v i n g  
m e s s a g e s ,  a n d  i n f o r m a t i o n  s t o r a g e  a n d  r e t r i e v a l  t ime. 
P o t e n t i a l  p r o d u c t i v i t y  i m p r o v e m e n t  i n  t h e  a r e a  o f  
c o m m u n i c a t i o n  was e s t i m a t e d  a t  a b o u t  3 0 % ,  w i t h  a n  
o v e r a l l  p r o d u c t i v i t y  i m p r o v e m e n t  o f  20%. 

A t  t h e  t i m e  o f  t h e  s t u d y  ( 1 9 8 1 ) ~  t h e  c a p i t a l  i n v e s t m e n t  

r e q u i r e d  f o r  t h e  i m p l e m e n t a t i o n  o f  t h e  s y s t e m  was a p p r o x i m a t e l y  

$9 ,400 ,000 .  However ,  T e x a s  I n s t r u m e n t s  I n c o r p o r a t e d  r e p r e s e n t s  a n  

a d m i n i s t r a t i v e  o r g a n i z a t i o n  o f  a b o u t  t e n - t h o u s a n d  p e o p l e ,  w i t h  a  

w o r k - f o r c e  c o s t  o f  a b o u t  2 6 5  m i l l i o n  d o l l a r s  p e r  y e a r .  

C o n s e q u e n t l y ,  t h e  a b o v e  a n a l y s i s  p r e d i c t e d  a  s a v i n g s  i n  t h e  o r d e r  



o f  31 m i l l i o n  d o l l a r s  p e r  y e a r ,  a n d  r e c o v e r y  o f  t h e  i n i t i a l  

i n v e s t m e n t  ( a p p r o x i m a t e l y  $9400 p e r  p e r s o n )  i n  a b o u t  t h r e e  y e a r s .  

2.3 Economic Considerations 

A f t e r  c o n s i d e r i n g  t h e  u s e  o f  t h e  c o m p u t e r  i n  t h e  o f f i c e  and 

i t s  s u b s e q u e n t  i m p a c t s  on  o f f i c e  p r o d u c t i v i t y ,  i t  is n e c e s s a r y  t o  

c o n s i d e r  t h e  e c o n o m i c  i m p a c t s  o f  a u t o m a t i o n .  I t  m u s t  b e  

r e m e m b e r e d  t h a t  t h e  " v a l u e n  o f  a u t o m a t i o n  i s  d i f f i c u l t  t o  m e a s u r e  

i n  terms o f  c u r r e n c y  s i n c e  t h e  u l t i m a t e  e f f e c t ,  a n  i m p r o v e m e n t  i n  

t h e  q u a l i t y ,  f l o w  a n d  d i s t r i b u t i o n  o f  i n f o r m a t i o n ,  i s  n o t  r e a d i l y  

e v a l u a t e d  i n  t e r m s  o f  c o s t .  C o n s e q u e n t l y ,  n o  s e t  m e t h o d  o f  

e s t i m a t i n g  t h e  e c o n o m i c  i m p a c t s  o f  a u t o m a t i o n  h a v e  b e e n  

d e v e l o p e d .  I t  may b e  u s e f u l  h o w e v e r ,  t o  m e n t i o n  t h o s e  f a c t o r s  

w h i c h  s h o u l d  b e  t a k e n  i n t o  c o n s i d e r a t i o n .  

Expenditures 

E x p e n d i t u r e s  c a n  b e  d i v i d e d  i n t o  t w o  m a i n  c a t e g o r i e s :  

i n i t i a l  c o s t s  and  r e c u r r i n g  c o s t s .  I n i t i a l  c o s t s  i n c l u d e  c a p i t a l  

e q u i p m e n t  c o s t s ,  i n s t a l l a t i o n  c o s t s ,  a n d  i n i t i a l  t r a i n i n g  c o s t s .  

Some i n i t i a l  c o s t s  w i l l  a l s o  b e  i n c u r r e d  i n  p u r c h a s i n g  t h e  

s y s t e m  s o f t w a r e  a n d  a p p l i c a t i o n  s o f t w a r e  p a c k a g e s .  R e c u r r i n g  

c o s t s  i n c l u d e  o p e r a t i o n  a n d  m a i n t e n a n c e  c o s t s ,  c o n t i n u i n g  

t r a i n i n g  c o s t s  a n d  p o s s i b l e  s o f t w a r e  d e v l o p m e n t  c o s t s .  

An i m p o r t a n t  a s p e c t  o f  t h e  e v a l u a t i o n  o f  t h e  e c o n o m i c  

i m p a c t s  o f  a u t o m a t i o n  d e a l s  w i t h  t h e  s o f t w a r e  q u e s t i o n .  A s  

m e n t i o n e d  a b o v e ,  s o m e  s o f t w a r e  c o s t s  w i l l  c o m e  a s  a n  i n i t i a l  

e x p e n d i t u r e  ( p u r c h a s e  o f  o p e r a t i o n a l  s o f t w a r e  o r  s o f t w a r e  

p a c k a g e s ) .  A d d i t i o n a l ,  r e c u r r i n g  c o s t s  may a l s o  be  i n c u r r e d  d u e  

t o  t h e  e m p l o y m e n t  o f  p r o g r a m m e r s  t o  w r i t e  d e d i c a t e d  s o f t w a r e  as  



n e e d e d .  The  r e l a t i v e  b e n e f i t  o f  t h e s e  t w o  m e t h o d s  o f  h a n d l i n g  

s o f t w a r e  m u s t  b e  d e t e r m i n e d  f o r  e a c h  s p e c i f i c  c a s e .  

O t h e r  o p t i o n s  w h i c h  are p o s s i b l e  when c o n s i d e r i n g  a u t o m a t i o n  

i n c l u d e  r e n t i n g  o r  l e a s i n g  t h e  c o m p u t e r  h a r d w a r e  a n d / o r  s o f t w a r e ,  

a s  o p p o s e d  t o  d i r e c t  p u r c h a s e .  O n c e  a g a i n ,  t h i s  o p t i o n  m u s t  b e  

e v a l u t e d  i n  e a c h  i n d i v i d u a l  s i t u a t i o n .  

B e n e f i t s  

A s  m e n t i o n e d  a b o v e ,  t h e  b e n e f i t s  o f  a u t o m a t i o n  c a n n o t  

s i m p l y  b e  s t a t e d  as  e x p e n d i t u r e s .  The e f f e c t s  o f  a u t o m a t i o n  on 

p r o d u c t i v i t y  h a v e  b e e n  d i s c u s s e d  a b o v e .  I t  c a n  be  f u r t h e r  n o t e d  

t h a t  o f f i c e  a u t o m a t i o n  s h i f t s  o f f i c e  c o s t s  f r o m  p e r s o n n e l  t o  

e q u i p m e n t  - a d d i n g  " c a p i t a l  l1 e q u i p m e n t  t o  i n c r e a s e  w h a t  e a c h  

e m p l o y e e  c a n  do  a n d  r e d u c i n g  l a b o r  c o s t s .  

F o r  e x a m p l e ,  a t  t h e  C i t y  Bank  i n  New Y o r k  d u r i n g  t h e  

1 9 6 0 1 s ,  h a r d w a r e  a n d  s o f t w a r e  r e p r e s e n t e d  o n l y  s o m e  1 0 %  o f  

p r o c e s s i n g  c o s t s ,  w h i l e  l a b o r  c o s t s  a c c o u n t e d  f o r  7 0 %  o f  t h e  

t o t a l .  Now h o w e v e r ,  t h e  r a t i o  i s  r e v e r s e d :  o p e r a t i o n  a n d  l a b o r  

c o s t s  c o n s t i t u t e  o n l y  3 0 9 ,  w h i l e  h a r d w a r e  a n d  s o f t w a r e  c o s t s  

m a k e  up t h e  r e m a i n i n g  7 0 %  ( 4 ) .  

2.4 I m p a c t s  o f  A u t o m a t i o n  o n  Office S t r u c t u r e  

O f f i c e  s t r u c t u r e  may b e  c o n s i d e r e d  a s  a s e t  o f  d i v i s i o n s  i n  

w h i c h  a c t i v i t i e s  w i t h  common f e a t u r e s  a r e  g r o u p e d  i n  o r d e r  t o  

p e r f o r m  p a r t i c u l a r  f u n c t i o n s .  T h i s  g r o u p i n g  o f  d i f f e r e n t  

a c t i v i t i e s  d e t e r m i n e s  t h e  way i n  w h i c h  i n f o r m a t i o n  is  p r o c e s s e d  

w i t h i n  t h e  o f f i c e  a n d  how t h e  d i v i s i o n s  a r e  p r i o r i t i z e d  a n d  

l i n k e d  t o  a c h i e v e  a  s e t  o f  common g o a l s .  



T h e  o f f  i c e  a u t o m a t i o n  p r o c e s s  h a s  a  s i g n i f i c a n t  i m p a c t  o n  

o f f i c e  s t r u c t u r e  b e c a u s e  a u t o m a t i o n  i s  n o t  j u s t  t h e  s i m p l e  

m o d i f i c a t i o n  o f  e x i s t i n g  o f f i c e  p r o c e d u r e s ,  b u t  t h e  

i m p l e m e n t a t i o n  o f  new o n e s .  T h i s  i n  t u r n  a f f e c t s  t h e  way i n  w h i c h  

a c t i v i t i e s  a r e  g r o u p e d .  E v e n  b e f o r e  a  c o m p u t e r  i s  b r o u g h t  i n t o  

t h e  o f f i c e ,  t h e  a u t o m a t i o n  p r o c e s s  r e s u l t s  i n  c h a n g e s .  B e f o r e  

c o m p u t e r i z a t i o n ,  a  m a n a g e r  h a s  t o  c l e a r l y  i d e n t i f y  t h e  p r o c e s s e s  

o c c u r i n g  i n  t h e  o f f i c e  a n d  t o  d e t e r m i n e  w h i c h  o f  t h e m  c a n  b e  

a i d e d  b y  a u t o m a t i o n .  R e g a r d l e s s  o f  t h e  f i n a l  d e c i s i o n  o n  

a u t o m a t i o n ,  t h e  e x a m i n a t i o n  p r o c e s s  is a  p o s i t i v e  o n e  and r e s u l t s  

i n  a  b e t t e r  u n d e r s t a n d i n g  o f  t h e  o r g a n i z a t i o n a l  s t r u c t u r e .  



PART 2 AN APPROACH TO OFFICE AUTOMATION 

I n  P a r t  1 v a r i o u s  c o n s i d e r a t i o n s  i n  t h e  d e c i s i o n  t o  a u t o m a t e  

w e r e  m e n t i o n e d .  B a s e d  o n  t h e  e s t i m a t e s  o f  t h e  i m p a c t  o f  

a u t o m a t i o n  o n  p r o d u c t i v i t y  a n d  o f f i c e  s t r u c t u r e ,  e c o n o m i c  

c o n s i d e r a t i o n s ,  a n d  c o n s i d e r a t i o n  o f  t h o s e  u n i q u e  f a c t o r s  

i m p o r t a n t  t o  a n y  g i v e n  o r g a n i z a t i o n ,  t h e  d e c i s i o n  t o  a u t o m a t e  o r  

n o t  c a n  be made. 

One q u e s t i o n  t h a t  a r i s e s  a t  t h i s  p o i n t  i n  t h e  p r o c e s s  is t h e  

a d v a n t a g e  o f  a n  " i n t e g r a t e d f f  s y s t e m .  B e f o r e  a p p r o a c h i n g  t h e  

q u e s t i o n ,  i t  i s  n e c e s s a r y  t o  d e f i n e  w h a t  i s  m e a n t  by s y s t e m  

i n t e g r a t i o n .  

An i n t e g r a t e d  o f f i c e  a u t o m a t i o n  s y s t e m  i s  o n e  t h a t  i s  

d e s i g n e d  c o n s i d e r i n g  n o t  o n l y  t h e  r e l a t i o n s h i p s  b e t w e e n  t h e  

v a r i o u s  p h y s i c a l  e l e m e n t s  o f  t h e  s y s t e m ,  b u t  a l s o  t h e  

r e l a t i o n s h i p s  b e t w e e n  u s e r s ,  f a c i l i t i e s ,  s e r v i c e s ,  e q u i p m e n t ,  

p r o c e d u r e s  and  t e c h n o l o g i e s  ( 10).  The a d v a n t a g e  o f  a n  i n t e g r a t e d  

a u t o m a t i o n  s y s t e m  i s  t h a t  i t  i n c r e a s e s  t h e  e f f i c i e n c y  o f  t h e  

e n t i r e  a u t o m a t i o n  p r o c e s s .  I n t e g r a t i o n  a l s o  a v o i d s  t h e  u s e  o f  

s e v e r a l  s p e c i a l  p u r p o s e  m a c h i n e s  t o  s u p p o r t  h i g h l y  r e p e t i t i v e  

t a s k s  i n  d i f f e r e n t  a r e a s  of  t h e  o f f i c e .  

F a i l u r e  t o  d e v e l o p  a n  i n t e g r a t e d  s y s t e m  may p r o v e  t o  b e  

c o s t l y  i n  t h e  f u t u r e .  A l a r g e  c o l l e c t i o n  o f  h i g h l y  s p e c i a l i z e d  

e q u i p m e n t  d e d i c a t e d  t o  s p e c i f i c  t a s k s  w i l l  r e s u l t  i n  e x t r a  

e x p e n s e  f o r  management  and t r a i n i n g .  F u r t h e r m o r e ,  d u p l i c a t i o n  o f  

c o m p o n e n t s  f o r  r e d u n d a n t  t a s k s  w i l l  r e s u l t  i n  t h e  p u r c h a s e  o f  

u n n e c e s s a r y  a n d  e x p e n s i v e  e q u i p m e n t .  



A s  a r u l e ,  t h e  f o l l o w i n g  s t e p s  h a v e  t o  b e  t a k e n  i n  t h e  

d e v e l o p m e n t  o f  a n  i n t e g r a t e d  o f f i c e  a u t o m a t i o n  s y s t e m :  

- A n a l y z e  t h e  e x i s t i n g  o f f i c e  s t r u c t u r e  and r e s u l t i n g  
i n f o r m a t i o n  f l o w  ( 3 . 1 ) ;  

- B u i l d  a n  o f f i c e  i n f o r m a t i o n  m o d e l  o n  t h e  b . a s i s  o f  
t h e  a n a l y s i s  a n d  o p t i m i z e  t h e  i n f o r m a t i o n  f l o w  
p r o c e s s e s  ( 3 . 2 ) ;  

- Assess t h e  i m p a c t s  o f  t h e  o r g a n i z a t i o n a l  s t r u c t u r e  
c h a n g e s  w h i c h  r e s u l t  f r o m  o p t i m i z a t i o n  o f  t h e  
i n f o r m a t i o n  m o d e l  ( 3 . 3 ) ;  

- D e v e l o p  a new o f f i c e  s t r u c t u r e  b a s e d  o n  t h e  a b o v e  
a s s e s s m e n t .  The  s t r u c t u r e  i n d i c a t e d  by t h e  o p t i m i z e d  
i n f o r m a t i o n  m o d e l  may b e  m o d i f i e d  b a s e d  o n  t h e  
s p e c i f i c  s i t u a t i o n  b e i n g  c o n s i d e r e d  (3 .3 ) ;  

- D e s i g n  a n d  i m p l e m e n t  a n  i n t e g r a t e d  o f f i c e  a u t o m a t i o n  
s y s t e m  b a s e d  o n  t h e  s e l e c t e d  o f f i c e  s t r u c t u r e ,  
c o n s i d e r i n g  t e c h n i c a l  a s p e c t s ,  h u m a n  f a c t o r s  a n d  
o r g a n i z a t i o n a l  d i f f i c u l t i e s  a n d  r e s t r i c t i o n s  
( C h a p t e r  4 ) .  



CHAPTER 3 OFFICE STRUCTURE ANALYSIS, INFORMATION FLOW 
MODEL DEVELOPMENT AND OPTIMIZATION 

3.1 Analysis of Office Structure 

V e l e v  a n d  R a z v i g o r o v a  ( 7 )  p o i n t  o u t  t h a t  e x i s t i n g  o f f i c e  

s t r u c t u r e s  a r e  u s u a l l y  b a s e d  o n  o n e  o f  t h r e e  v i e w p o i n t s :  

f u n c t i o n a l ,  s o c i o l o g i c a l ,  a n d  g o a l  o r i e n t e d .  H o w e v e r ,  e a c h  o f  

t h e s e  a p p r o a c h e s  t r e a t  t h e  o r g a n i z a t i o n a l  s t r u c t u r e  as  i f  i t  were 

s e p e r a t e  f r o m  t h e  t a s k s  p e r f o r m e d  i n  t h e  o f f i c e .  T h e  a u t h o r s  g o  

o n  t o  s u g g e s t  a n  a p p r o a c h  t o  o r g a n i z a t i o n a l  s t r u c t u r i n g  c a l l e d  

t h e  n t e c h n o l o g i c a l  a p p r o a c h f 1 ,  w h i c h  i n c l u d e s  t h e  p a r t i c u l a r  g o a l s  

a n d  d e c i s i o n s  w i t h i n  t h e  o f f i c e  a n d  t h e i r  r e l a t i o n s h i p  t o  t h e  

d i v i s i o n s  w i t h i n  t h e  o f f i c e .  

W h i l e  t h e  t e c h n o l o g i c a l  a p p r o a c h  i s  a n  i m p r o v e m e n t ,  i t  s t i l l  

d o e s  n o t  a l l o w  t h e  a n a l y s i s  o f  o f f i c e  s t r u c t u r e  w i t h  r e s p e c t  t o  

a u t o m a t i o n .  We s u g g e s t  t h a t  a  more a d e q u a t e  a p p r o a c h  would  be a n  

a n a l y s i s  o f  t h e  e x i s t i n g  s y s t e m  b a s e d  on a c o m b i n a t i o n  o f  t h e s e  

a p p r o a c h e s .  

I n i t i a l l y ,  t h e  o f f i c e  s t r u c t u r e  s h o u l d  be  a n a l y z e d  i n  l i g h t  

o f  o r g a n i z a t i o n a l  g o a l s  a n d  s u b g o a l s  a n d  t h e  a b i l i t y  o f  t h e  

d i v i s i o n s  t o  e f f e c t i v e l y  a c h i e v e  t h e s e  g o a l s  and  s u b g o a l s .  N e x t ,  

t h e  t e c h n o l o g i c a l  a p p r o a c h  s h o u l d  b e  a p p l i e d  t o  f a c i l i t a t e  

c o n s i d e r a t i o n  of  t h e  d i f f e r e n t  o f f i c e  p r o c e d u r e s  a n d  a c t i v i t i e s  

p r e s e n t  a n d  t h e  r e s u l t i n g  i n f o r m a t i o n  f l o w .  

3.2 Development and Optimization of an Information Flow Model 

A f t e r  t h e  c o m b i n a t i o n  o f  a p p r o a c h e s  h a v e  b e e n  a p p l i e d ,  a 

mode l  o f  t h e  i n f o r m a t i o n  f l o w  p r o c e s s e s  s h o u l d  be  d e v e l o p e d .  An 

i n f o r m a t i o n  f l o w  m o d e l  t r a c e s  a l l  t h e  i n f o r m a t i o n  f l o w  p a t h s  



w i t h i n  a  g i v e n  o f f i c e  s t r u c t u r e .  I n  t h i s  way i t  w i l l  be p o s s i b l e  

t o  s e e  t h e  v a r i o u s  c h a n n e l s  t h a t  i n f o r m a t i o n  f o l l o w s  w i t h i n  t h e  

o f f i c e  a n d  t o  b e t t e r  u n d e r s t a n d  t h e  r e l a t i o n s h i p  o f  t h e  o f f i c e  

s t r u c t u r e  a n d  i n f o r m a t i o n  f l o w .  

O p t i m i z a t i o n  o f  t h e  m o d e l  r e q u i r e s  t h e  e l i m i n a t i o n  o f  

r e d u n d a n c i e s  i n  i n f o r m a t i o n  f l o w  p a t h s .  A t t e n t i o n  is a l s o  g i v e n  

t o  "dead endf f  a n d  u n n e c c e s s a r y  i n f o r m a t i o n  f l o w  p a t h s  t o  s e e  why 

t h e y  e x i s t  a n d  t o  d e t e r m i n e  i f  t h e y  c a n  b e  e l i m i n a t e d .  T h e  

o p t i m i z a t i o n  o f  t h e  i n f o r m a t i o n  f l o w  m o d e l  w i l l  r e s u l t  i n  a new 

o f f i c e  s t r u c t u r e .  H o w e v e r ,  b e f o r e  t h i s  o f f i c e  s t r u c t u r e  i s  

i m p l e m e n t e d  t h r o u g h  a u t o m a t i o n ,  i t  i s  n e c e s s a r y  t o  a s s e s s  t h e  

i m p a c t s  o f  o f f i c e  s t r u c t u r e  c h a n g e s .  The r e s u l t  o f  t h i s  a s s e s s m e n t  

may b e  a m o d i f i c a t i o n  o f  t h e  o f f i c e  s t r u c t u r e  s u g g e s t e d  by t h e  

o p t i m i z a t i o n  o f  t h e  m o d e l .  

3.3 Assessment o f  O f f i c e  Automation Impacts and O f f i c e  
Structure  Development 

O n c e  a n  i n f o r m a t i o n  m o d e l  h a s  b e e n  c o n s t r u c t e d ,  i t  i s  

p o s s i b l e  t o  a s s e s s  t h e  i m p a c t s  o f  o f f i c e  a u t o m a t i o n  o n  t h e  

i n f o r m a t i o n  f l o w  a n d  t h e  r e s u l t i n g  e f f e c t s  on o f f i c e  s t r u c t u r e .  

T h e r e  a r e  t w o  d i s t i n c t  a p p r o a c h e s  t o  o f f i c e  a u t o m a t i o n  i n  

r e l a t i o n  t o  i t s  e f f e c t  o n  o f f i c e  s t r u c t u r e  ( 1 0 ) .  T h e  f i r s t  i s  t o  

d e s i g n  t h e  o f f i c e  a u t o m a t i o n  s y s t e m  s o  t h a t  i t  f i t s  a s  w e l l  a s  

p o s s i b l e  i n t o  t h e  e x i s t i n g  o f f i c e  s t r u c t u r e .  The s e c o n d  a p p r o a c h  

i s  t o  t o t a l l y  r e d e s i g n  t h e  o r g a n i z a t i o n a l  s t r u c t u r e  i n  

con  j u n c t i o n  w i t h  t h e  a u t o m a t i o n  p r o c e s s .  

D e s i g n  o f  a n  o f f i c e  a u t o m a t i o n  s y s t e m  b a s e d  on t h e  e x i s t i n g  

o f f i c e  s t r u c t u r e  i n v o l v e s  i d e n t i f y i n g  t h e  e x i s t i n g  u n d e r l y i n g  

c o n s t a n t  o f f i c e  p r o c e s s e s  w h i c h  a r e  a i m e d  a t  a c h i e v i n g  g e n e r a l l y  



u n c h a n g i n g  o b j e c t i v e s  ( 1 0 ) .  O r g a n i z a t i o n s  a r e  u s u a l l y  d i v i d e d  i n t o  

g r o u p s  by t a s k s .  F o r  e x a m p l e ,  p o s s i b l e  g r o u p i n g s  f o r  a n  e c o n o m i c  

e n t e r p r i s e  m i g h t  i n c l u d e  l a b o r  r e s o u r c e s  a n d  p e r s o n n e l  

management ,  g e n e r a l  l e d g e r  and  a c c o u n t i n g ,  s u p p l y  r e g u l a t i o n  and 

c o n t r o l ,  s a l e  r e g i s t r a t i o n  and c o n t r o l ,  a n d  f i n a n c i a l  c o n t r o l  and  

p l a n n i n g .  A f t e r  i d e n t i f i c a t i o n  o f  t h e  e x i s t i n g  o r g a n i z a t i o n a l  

g r o u p s ,  t h e y  a re  a n a l y z e d  and  l l a u t o m a t e d l l  w i t h o u t  c o n s i d e r i n g  t h e  

a u t o m a t i o n  p r o c e s s  i n  t h e  o t h e r  g r o u p i n g s .  T h e  a n a l y s i s  a n d  

a u t o m a t i o n  p r o c e s s  u s u a l l y  i n c l u d e  t h e  f o l l o w i n g  a s p e c t s  ( 1 0 ) :  

- D e t a i l e d  s p e c i f i c a t i o n  o f  d i f f e r e n t  u s e r  n e e d s  b a s e d  
on j o b  f u n c t i o n s ;  

- I d e n t i f i c a t i o n  o f  common c o m p u t e r  s e r v i c e s  t h a t  
s a t i s f y  u s e r  n e e d s  a n d  d i s c u s s i o n  o f  a d d i t i o n a l  
s e r v i c e s  r e q u i r e d  f o r  t h o s e  n e e d s  n o t  s a t i s f i e d  by 
s t a n d a r d  s e r v i c e s ;  

- C o s t / b e n e f i t  a n a l y s i s  o f  o p t i o n s  f o r  i m p l e m e n t i n g  a 
s y s t e m  t o  meet n e e d s ;  

- C o n s u l t a t i o n  w i t h  t h e  c o m p u t e r  m a n u f a c t u r i n g  
i n d u s t r y ;  

- P a r t i c i p a t i o n  o f  f u t u r e  u s e r s  i n  s y s t e m  d e s i g n  a n d  
s e l e c t i o n  o f  t r a i n i n g  p r o g r a m s .  

One a d v a n t a g e  o f  t h i s  method is t h a t  i t  a l l o w s  t h e  r e t e n t i o n  

o f  t h e  e x i s t i n g  o f f i c e  s t r u c t u r e .  T h i s  may be  u s e f u l  i n  s i t u a t i o n s  

w h e r e  t h e  o r g a n i z a t i o n a l  s t r u c t u r e  i s  n o t  e a s i l y  c h a n g e d  ( i . e .  

l a r g e  m u l t i - n a t i o n a l  c o r p o r a t i o n s ) ,  o r  w h e r e  t h e  d e c i s i o n  t o  

a u t o m a t e  i s  made  o n  a l e v e l  w h e r e  t h e  o p p o r t u n i t y  t o  c h a n g e  t h e  

o r g a n i z a t i o n a l  s t r u c t u r e  i s  n o t  a v a i l a b l e  ( i .e .  a  d e p a r t m e n t  h e a d  

i n  a  l a r g e  c o m p a n y ) .  F u r t h e r m o r e ,  t h e  e c o n o m i c  i m p a c t s  o f  e a c h  

a u t o m a t e d  t a s k  c a n  b e  e a s i l y  a s s e s s e d  a n d ,  w h e n e v e r  t h e  n e e d  a r i s e s  

t o  m o d i f y  a  s p e c i f i c  t a s k ,  s o f t w a r e  c a n  b e  e a s i l y  m o d e r n i z e d  



w i t h o u t  d e l e t e r i o u s  e f f e c t s  o n  t h e  e n t i r e  s y s t e m .  O n e  

d i s a d v a n t a g e ,  h o w e v e r ,  is t h a t  d i f f e r e n t  a u t o m a t e d  t a sk s  are  n o t  

i n t e g r a t e d  a n d  as  a r e s u l t ,  may r e q u i r e  t h e  c o l l e c t i o n  o f  s imilar  

d a t a ,  m a k i n g  t h e  s y s t e m  r e d u n d a n t .  S u c h  r e d u n d a n c y  i n c r e a s e s  t h e  

p o s s i b l i t y  t h a t  i n f o r m a t i o n  may b e  a l t e r e d ,  e i t h e r  a c c i d e n t a l l y  o r  

i n t e n t i o n a l l y ,  b e f o r e  i t  r e a c h e s  t o p  d e c i s i o n  makers. I t  m u s t  b e  

n o t e d  h o w e v e r ,  t h a t  s u c h  r e d u n d a n c y  a l s o  p r o v i d e s  a m e t h o d  f o r  

c h e c k i n g  t h e  i n t e g r i t y  o f  i n f o r m a t i o n .  

T h e  o p t i o n  a l s o  e x i s t s  t o  t o t a l l y  r e d e s i g n  t h e  o f f i c e  

s t r u c t u r e  w h e n  i m p l e m e n t i n g  a n  o f f i c e  a u t o m a t i o n  s y s t e m .  T h i s  

r e q u i r e s  a n  a n a l y s i s  o f  a l l  t h e  v a r i o u s  i n f o r m a t i o n  f l o w s  p r e s e n t  

i n  t h e  o r g a n i z a t i o n ' s  i n f o r m a t i o n  p r o c e s s i n g  s y s t e m .  A f t e r  t h e  

i n f o r m a t i o n  p r o c e s s i n g  s y s t e m  is  d e s c r i b e d  i t  i s  d i v i d e d  i n t o  

i n f o r m a t i o n  s u b s y s t e m s  w i t h  t h e  h i g h e s t  p o s s i b l e  l e v e l  o f  

i n d e p e n d e n c e .  T h e  m a i n  a d v a n t a g e  o f  t h i s  p r o c e s s  i s  t h a t  i t  

o p t i m i z e s  t h e  i n f o r m a t i o n  p r o c e s s i n g  s y s t e m  by e l i m i n a t i n g  

r e d u n d a n c i e s  and  u n n e c e s s a r y  i n f o r m a t i o n  f l o w  p a t h s  (see a b o v e ) .  

T h i s ,  i n  t u r n ,  d e t e r m i n e s  t h e  o r g a n i z a t i o n a l  s t r u c t u r e .  T h i s  

s t r u c t u r e  w i l l  u s u a l l y  d i f f e r  g r e a t l y  f r o m  a t r a d i t i o n a l  o f f i c e  

s t r u c t u r e  b e c a u s e  o f  t h e  i n t e g r a t i o n  o f  o f f i c e  f u n c t i o n s .  

I n d i v i d u a l l y ,  h o w e v e r ,  n e i t h e r  o f  t h e  a p p r o a c h e s  i s  

s u f f i c i e n t  t o  b u i l d  a n  o p t i m a l  s t r u c t u r e  f o r  a n  a u t o m a t e d  o f f i c e .  

W h a t  i s  s u g g e s t e d  h e r e  i s  t o  a p p l y  a c o m b i n a t i o n  o f  t h e  t w o  

a p r o a c h e s .  T h e  e x t e n t  t o  w h i c h  t h e  e x i s t i n g  o f f i c e  s t r u c t u r e  i s  

c h a n g e d  c a n  t h e n  b e  d e t e r m i n e d  t a k i n g  i n t o  a c c o u n t  t h e  

c o n s t r a i n t s  o f  e a c h  u n i q u e  o r g a n i z a t i o n  considering a u t o m a t i o n .  

I t  is  e x t r e m e l y  i m p o r t a n t  t o  i n c l u d e  t h e  f u t u r e  u s e r s  o f  t h e  



s y s t e m ,  t h e  o f f i c e  p e r s o n n e l ,  i n  t h i s  r e s t r u c t u r i n g  p r o c e s s .  

F a i l u r e  t o  d o  t h i s ,  a s  w i l l  b e  d i s c u s s e d  b e l o w ,  may r e s u l t  i n  

s e r i o u s  p r o b l e m s  w i t h  s y s t e m  i m p l e m e n t a t i o n  and c o n s e q u e n t l y  i n  

i n e f f e c t i v e  u s e  o f  t h e  s y s t e m .  



CHAPTER 4 DESIGN AND IMPLEMENTATION OF AN INTEGRATED OFFICE 
AUTOMATION SYSTEM 

T h e r e  a r e  t w o  m a i n  a s p e c t s  t o  t h e  d e s i g n  and  i m p l e m e n t a t i o n  

o f  a n  i n t e g r a t e d  o f f i c e  a u t o m a t i o n  s y s t e m :  t e c h n i c a l  a n d  human. 

W i t h i n  e a c h ,  t h e r e  a r e  s e v e r a l  i m p o r t a n t  f a c t o r s  w h i c h  m u s t  b e  

c o n s i d e r e d  t o  e n s u r e  s u c c e s s f u l  d e s i g n ,  i m p l e m e n t a t i o n  a n d  u s e  o f  

t h e  s y s t e m .  The f o l l o w i n g  s e c t i o n s  a t t e m p t  t o  o u t l i n e  some o f  t h e  

m o r e  i m p o r t a n t  f a c t o r s  common t o  a l l  o r g a n i z a t i o n s .  I t  m u s t  b e  

r e m e m b e r e d  t h a t  o r g a n i z a t i o n s  w i l l  a l s o  h a v e  t o  c o n s i d e r  o t h e r  

f a c t o r s  w h i c h  a r e  u n i q u e  t o  t h a t  o r g a n i z a t i o n .  

4.1 Technical Aspects of Office Automation 

Choice of System Configuration and Selection of System Functions 

S y s t e m  c o n f i g u r a t i o n  is  t h e  a c t u a l  l o c a t i o n  p a t t e r n  o f  t h e  

h a r d w a r e  c o m p o n e t s  o f  t h e  s y s t e m .  A s  w i t h  m o s t  a s p e c t s  o f  o f f i c e  

a u t o m a t i o n  d i s c u s s e d  s o  f a r ,  t h e r e  is  no s t a n d a r d  c o n f i g u r a t i o n  

f o r  a n  e f f e c t i v e  o f f i c e  a u t o m a t i o n  s y s t e m .  Each o f f i c e  c o n s i d e r e d  

w i l l  b e  u n i q u e  i n  t h e  way i t  m a t c h e s  p e o p l e  a n d  e q u i p m e n t  a n d  

w i l l  r e q u i r e  i n d i v i d u a l  a n a l y s i s .  A l a r g e  p a r t  o f  t h e  h a r d w a r e  

r e q u i r e m e n t s  w i l l  b e  d e t e r m i n e d  by t h e  s y s t e m  d e s i g n  ( i . e .  

c o m p u t e r  R A M  c a p a c i t y ,  t a p e  d r i v e s ,  s t o r a g e  c a p a c i t y ,  e t c . )  

However ,  q u e s t i o n s  s u c h  a s  t h e  number  and p l a c e m e n t  o f  t e r m i n a l s ,  

s e l e c t i o n  o f  k e y b o a r d s ,  and u s e  o f  i n d i v i d u a l  d i s c  d r i v e s  m u s t  b e  

b a s e d  o n  t h e  p h y s i c a l  d e s i g n  o f  t h e  o f f i c e ,  t h e  s i z e  o f  t h e  

s y s t e m ,  d e s i r e d  a c c e s s a b i l i t y ,  and  s e l e c t e d  s y s t e m  f u n c t i o n s .  

O n c e  t h e  a p p r o p r i a t e  p a i r i n g s  o f  c o m p u t e r  f u n c t i o n s  a n d  

o f f i c e  f u n c t i o n s  h a v e  b e e n  made ( see  s e c t i o n  2.1) i t  is n e c e s s a r y  



t o  h a v e  a c e r t a i n  s e t  o f  s o f t w a r e  ( a n d  h a r d w a r e )  t o  a l l o w  u s e  o f  

t h e  c o m p u t e r  i n  t h e  d e s i r e d  way. Hence ,  s y s t e m  f u c t i o n  s e l e c t i o n  

w i l l  d e t e r m i n e  b o t h  t h e  o p e r a t i o n a l  a n d  a p p l i c a t i o n  s o f t w a r e  u s e d  

i n  t h e  s y s t e m ,  and  as m e n t i o n e d  a b o v e ,  w i l l  h a v e  a n  i m p a c t  on  t h e  

s e l e c t i o n  o f  h a r d w a r e .  

P a i r i n g s  o f  o f f i c e  f u n c t i o n s  a n d  c o m p u t e r  f u n c t i o n s  u s u a l l y  

f a l l  i n t o  f i v e  m a i n  a r e a s :  

- Word P r o c e s s i n g  

- B u s i n e s s  I n f o r m a t i o n  Management 

- B u s i n e s s  C a l c u l a t i o n s  

- B u s i n e s s  M o d e l i n g  and  F o r e c a s t i n g  

- T e l e c o m m u n i c a t i o n s  

T h e  c h o i c e  o f  o n e  o r  m o r e  o f  t h e s e  f u n c t i o n s  a n d  t h e  

s e l e c t i o n  o f  t h e  s p e c i f i c  c a p a b i l i t i e s  o f  t h e  h a r d w a r e  a n d  

s o f t w a r e  a r e  t h e  m a i n  t a s k s  i n  d e s i g n i n g  a n  o f f i c e  a u t o m a t i o n  

s y s t e m .  

Word Processing 

Word p r o c e s s i n g  i s  a b a s i c  f a c e t  o f  o f f i c e  a u t o m a t i o n .  The  

i d e a  b e h i n d  w o r d  p r o c e s s i n g  i s  t h e  a b i l i t y  t o  t y p e  t e x t  a n d  s a v e  

i t  i n  t h e  e x t e r n a l  memory o f  t h e  c o m p u t e r  ( m o s t  o f t e n  a m a g n e t i c  

d i s c )  i n s t e a d  o f  h a v i n g  i t  t y p e d  o n  p a p e r .  T e x t  c a n  t h e n  b e  

e a s i l y  r e t r i e v e d ,  e d i t e d  o r  c h a n g e d .  T e x t  c o r r e c t i o n ,  w h i c h  i s  

e x t r e m e l y  t i m e  c o n s u m i n g  when  d o n e  o n  p a p e r ,  may b e  e a s i l y  

a c c o m p l i s h e d  t h r o u g h  t h e  u s e  o f  t h e  V D U  and  k e y b o a r d .  F u r t h e r m o r e ,  

p r i n t i n g  c a n  be e x e c u t e d  w i t h o u t  e r r o r  and  a t  s p e e d s  s i g n i f i c a n t l y  

h i g h e r  t h a n  a n y  p r o f e s s i o n a l  t y p i s t .  

When s e l e c t i n g  a word p r o c e s s i n g  s y s t e m ,  t h e  e d i t i n g  r a t e  o f  



t h e  s y s t e m  i s  u s u a l l y  n o t  c o n s i d e r e d  e x t r e m e l y  i m p o r t a n t  s i n c e  

a c t u a l  t y p i n g  a c c o u n t s  f o r  o n l y  a p p r o x i m a t e l y  1.2% o f  w h i t e  c o l l a r  

w o r k e r  c o s t s  ( 1 2 ) .  One o f  t h e  m o r e  i m p o r t a n t  a s p e c t s  i s  t h e  

a b i l i t y  o f  w o r d  p r o c e s s o r s  t o  s t o r e ,  e d i t  a n d  m e r g e  f i l e s ,  

a l l o w i n g  l e t t e r s  a n d  o t h e r  f o r m s  t o  b e  r e - u s e d  a f t e r  s i m p l e  

a l t e r a t i o n s .  S o p h i s t i c a t e d  s y s t e m s  c a n  a l s o  b e  u s e d  f o r  a d v a n c e d  

i n f o r m a t i o n  r e t r i e v a l  a n d  s o r t i n g ,  t h e r e b y  l i n k i n g  t w o  o f f i c e  

t e c h n o l o g i e s ,  word  p r o c e s s i n g  and  d a t a  p r o c e s s i n g .  

A s  o f  1 9 8 2 ,  t h e r e  were a p p r o x i m a t e l y  75  d i f f e r e n t  w o r d  

p r o c e s s i n g  s y s t e m s  o n  t h e  m a r k e t  ( 1 3 ) .  T h e s e  s y s t e m s  c a n  b e  

d i v i d e d  i n t o  t w o  \ c a t e g o r i e s :  d e d i c a t e d  word  p r o c e s s o r s  w h i c h  c a n  

o n l y  d o  w o r d  p r o c e s s i n g ;  a n d  g e n e r a l  c o m p u t e r  b a s e d  s y s t e m s  i n  

w h i c h  w o r d  p r o c e s s i n g  i s  o n l y  o n e  o f  s e v e r a l  c a p a b i l i t i e s .  

H o w e v e r ,  t h e  d i f f e r e n c e s  b e t w e e n  t h e s e  t w o  c a t a g o r i e s  a r e  

b e g i n n i n g  t o  become  l e s s  s i g n i f i c a n t .  

Business Information Management 

Data b a s e  m a n a g e m e n t  s y s t e m s  a re  t h e  m o s t  e f f e c t i v e  way o f  

c r e a t i n g  o f f i c e  f i l e  s u p p o r t  s y s t e m s  a n d  m a n a g i n g  o f f i c e  

i n f o r m a t i o n .  Data b a s e  m a n a g e m e n t  s y s t e m s  a re  p r o g r a m s  w h i c h  h a v e  

t h e  c a p a b i l i t y  t o  c r e a t e  a c e r t a i n  p o o l  o f  r e c o r d s  w h i c h  a r e  

l o g i c a l l y  l i n k e d  ( 1 8 ) .  I m p o r t a n t  f e a t u r e s  o f  d a t a  b a s e  managemen t  

s y s t e m s  i n c l u d e  t h e  a b i l i t y  t o  c r e a t e  d a t a  f i l e s  w i t h  a s p e c i f i e d  

s t r u c t u r e ,  t h e  p o s s i b l i t y  o f  a c c e s s i n g ,  e x t r a c t i n g  a n d  u p d a t i n g  

i n f o r m a t i o n  f o r  g e n e r a t i o n  o f  r e p o r t s  a n d / o r  t a b l e s ,  a n d  t h e  

d e v e l o p m e n t  o f  r e l a t i o n s h i p s  b e t w e e n  v a r i o u s  items c o n t a i n e d  i n  

t h e  d a t a  b a s e .  



T h i s  l a s t  f e a t u r e ,  t h e  u s e  o f  r e l a t i o n s h i p s  b e t w e e n  e l e m e n t s  

i n  a d a t a  s e t ,  i s  o n e  o f  t h e  m o s t  i m p o r t a n t  f e a t u r e s  o f  d a t a  b a s e  

m a n a g e m e n t  s y s t e m s .  U s i n g  s u c h  r e l a t i o n s h i p s ,  l a r g e  a m o u n t s  o f  

d a t a  c a n  b e  u p d a t e d  a u t o m a t i c a l l y  b y  s i m p l y  u p d a t i n g  a f e w  k e y  

d a t a  i t e m s .  

Data b a s e  m a n a g e m e n t  s y s t e m s  u s u a l l y  r e q u i r e  a s i g n i f i c a n t  

a m o u n t  o f  r a n d o m  a c c e s s  m e m o r y  ( R A M )  a n d  f a s t  p r o c e s s i n g  t i m e  

w i t h i n  t h e  c o r e .  H o w e v e r ,  t h e r e  a r e  s o m e  d a t a  b a s e  m a n a g m e n t  

p r o g r a m  p a c k a g e s  a v a i l a b l e  f o r  m i c r o - c o m p u t e r s  w h i c h  o f f e r  many 

o f  t h e  f e a t u r e s  o f  l a r g e r  s y s t e m s .  C o n s e q u e n t l y ,  d a t a  b a s e  

m a n a g e m e n t  s y s t e m s  a r e  now a v a i l a b l e  t o  m e d i u m  a n d  s m a l l  

b u s i n e s s e s .  

Data b a s e  m a n a g e m e n t  s y s t e m s  o p e r a t e  i n  o n e  o f  t w o  f i l e  

p r o c e s s i n g  modes.  T r a d i t i o n a l  d a t a  b a s e  m a n a g e m e n t  s y s t e m s  ( i . e  

CPM m i c r o - c o m p u t e r  s y s t e m  dBASE 11) h a n d l e  s e t s  o f  r e l a t e d  d a t a .  

S u b s e t s  o f  i n f o r m a t i o n  w i t h i n  a f i l e  ( a  r e c o r d ) ,  c o n t a i n  

i n f o r m a t i o n  a b o u t  i t s  r e l a t i o n s h i p  t o  o t h e r  r e c o r d s  w i t h i n  t h e  

f i l e .  F u r t h e r m o r e ,  e a c h  i t e m  c d n t a i n e d  i n  a r e c o r d  h a s  s o m e  

i n f o r m a t i o n  a b o u t  i t s  r e l a t i o n s h i p  t o  o t h e r  i tems i n  t h e  r e c o r d .  

I n  c o n t r a s t ,  f i l e  m a n a g e m e n t  p r o g r a m s  ( i . e .  CPM m i c r o - c o m p u t e r  

s y s t e m  DATASTAR) d o  n o t  i n d i c a t e  r e l a t i o n s h i p s  b e t w e e n  r e c o r d s  

w i t h i n  a f i l e .  Items w i t h i n  a r e c o r d  h o w e v e r ,  may b e  r e l a t e d .  I n  

t h e s e  s y s t e m s  i n f o r m a t i o n  i s  e l i c i t e d  by  v a r i o u s  s o r t i n g  m e t h o d s .  

Da ta  b a s e  m a n a g e m e n t  s y s t e m s  a r e  m o r e  g e n e r a l  t h a n  f i l e  

m a n a g e m e n t  s y s t e m s ,  b u t  f i l e  managemen t  s y s t e m s  a re  v e r y  u s e f u l  

f o r  s e a r c h  a n d  r e t r i e v a l  w i t h i n  a l a r g e  s e t  o f  u n r e l a t e d  d a t a .  

When s e l e c t i n g  a d a t a  b a s e  managemen t  s y s t e m  s e v e r a l  f a c t o r s  



m u s t  b e  c o n s i d e r e d .  F i r s t ,  s y s t e m  d o c u m e n t a t i o n  s h o u l d  b e  

r e v i e w e d .  E v e n  t h e  b e s t  d a t a  b a s e  m a n a g e m e n t  s y s t e m  i s  u s e l e s s  

w i t h o u t  g o o d  d o c u m e n t a t i o n .  S e c o n d ,  d a t a  b a s e  s t r u c t u r e s  v a r y  

g r e a t l y  f r o m  s y s t e m  t o - s y s t e m .  T h e r e  a r e  d e f i n i t e  l i m i t s  a s  t o  

r e c o r d  l e n g t h ,  number  o f  i tems i n  e a c h  r e c o r d ,  l e n g t h  a n d  t y p e  o f  

i t e m  w i t h i n  a r e c o r d ,  e t c .  I n  a d d i t i o n ,  n o t  a l l  s y s t e m s  h a v e  t h e  

a b i l i t y  t o  i n t e r f a c e  w i t h  o t h e r  c o m p u t e r  s y s t e m s .  T h i s  may l i m i t  

t h e  p o s s i b l i t y  o f  a c c e s s i n g  t h e  d a t a  b a s e  c r e a t e d  by t h e  s y s t e m  

w i t h  o t h e r  s o f t w a r e .  T h i r d ,  a v a i l a b l e  i n p u t / o u t p u t  ( I / O )  f u n c t i o n s  

s h o u l d  be  i n v e s t i g a t e d .  1 /0  f u n c t i o n s  c a n  r e d u c e  t h e  p r o b a b i l i t y  

o f  e r r o r s  i n  d a t a  i n p u t .  P r o g r a m s  are  a v a i l a b l e  w h i c h  c h e c k  i n p u t  

d a t a  f o r  a p p r o p r i a t e  l e n g t h  a n d  t y p e  ( l e t t e r s  o r  n u m b e r s )  a n d  

r e p o r t  e r r o r s  i n  e n t r y .  O t h e r  d a t a  c h a r a c t e r i s t i c s  s u c h  a s  n u m e r i c  

r a n g e  o r  s p e l l i n g  c a n  a l s o  b e  c h e c k e d .  1 / 0  f u n c t i o n s  a l s o  a l l o w  

t h e  p r i n t i n g  o f  d a t a  i n  d e s i r e d  f o r m a t s  w i t h  s u c h  f e a t u r e s  a s  

t i t l e s ,  s u b t i t l e s ,  e t c .  F o u r t h ,  d a t a  e d i t i n g  f u n c t i o n s  a r e  v i t a l  

f o r  s y s t e m  v e r s a t i l i t y .  Good s y s t e m s  a l l o w  t h e  u p d a t i n g  o f  s e v e r a l  

f i l e s  s i m u l t a n e o u s l y ,  a n d  a l l o w  t h e  u s e  o f  m a t h e m a t i c a l  

r e l a t i o n s h i p s  t o  a u t o m a t i c a l l y  u p d a t e  o t h e r  r e l a t e d  d a t a  w i t h i n  

t h e  s e t .  I t  is  a l s o  p o s s i b l e  t o  h a v e  p r o g r a m s  w h i c h  m a t h e m a t i c a l l y  

a l t e r  i n p u t  as  s p e c i f i e d  b e f o r e  e n t r y  i n t o  t h e  d a t a  b a s e .  F i n a l l y ,  

t h e  a b i l i t y  f o r  u s e r s  t o  c r e a t e  a p p l i c a t i o n  p r o g r a m s  f o r  work w i t h  

s p e c i f i c  t y p e s  o f  d a t a  (Code g e n e r a t o r s )  s h o u l d  be  c o n s i d e r e d .  The 

b e s t  way t o  c o m p a r e  v a r i o u s  d a t a  b a s e  m a n a g e m e n t  s y s t e m s  i s  t o  

c r e a t e  a f i l e  o f  a  c e r t a i n  s i z e  a n d  t e s t  e a c h  d i f f e r e n t  s y s t e m  

w i t h  t h a t  f i l e .  

I n  e a r l y  1983 ,  t h e  number  o f  a v a i l a b l e  m i c r o - c o m p u t e r  d a t a  

b a s e  management  s y s t e m s  was a p p r o x i m a t l e y  100 ,  r a n g i n g  i n  p r i c e  



f r o m  $100 t o  $5000.  Maximum r e c o r d  number  r a n g e d  f r o m  100 t o  6 4 ~  

a n d  more ,  t h e  maximum number  o f  i tems i n  e a c h  r e c o r d  r a n g e d  f r o m  

1 2  t o  64K, t h e  n u m b e r  o f  s y m b o l s  i n  e a c h  d a t a  f i e l d  v a r i e d  f r o m  

3 0  t o  64K,  a n d  t h e  max imum n u m b e r  o f  p o i n t e r s  w i t h i n  a f i l e  

r a n g e d  f r o m  1 t o  255  ( 1 9 ) .  T h i s  h i g h l i g h t s  t h e  f a c t  t h a t  t h e r e  i s  

a  w i d e  enough  v a r i e t y  o f  d a t a  base management  s y s t e m s  a v a i l a b l e  

t o  s a t i s f y  t h e  n e e d s  o f  mos t  o r g a n i z a t i o n s .  

Business Calculations 

A s  w i t h  d a t a  b a s e  management  s y s t e m s ,  t h e r e  is c u r r e n t l y  a 

l a r g e  v a r i e t y  o f  s o f t w a r e  p a c k a g e s  a v a i l a b l e  f o r  b u s i n e s s  

c a l c u l a t i o n s .  A s  a r e s u l t ,  t h e  p r o b a b i l i t y  t h a t  a c o m p a n y  w i l l  

h a v e  t o  a l t e r  e x i s t i n g  s o f t w a r e  f o r  a s p e c i f i c  a p p l ' i c a t i o n  i n  

t h i s  a r e a  i s  r e m o t e .  I n s t e a d ,  b u s i n e s s  p r o c e d u r e s  s h o u l d  b e  

i d e n t i f i e d  a n d  a n a l y z e d ,  a n d  a p p r o p r i a t e  s o f t w a r e  p a c k a g e s  

s e l e c t e d .  The s e l e c t i o n  o f  s o f t w a r e  s h o u l d  i n c l u d e  a n a l y s i s  o f :  

t h e  e x i s t i n g  a c c o u n t i n g  a n d  b o o k k e e p i n g  s y s t e m ;  t h e  

q u a l i f i c a t i o n s  o f  t h e  s t a f f ;  w h e t h e r  t h e  p a c k a g e  w i l l  b e  r u n  i n  

c o n j u n c t i o n  w i t h  o t h e r  o f f i c e  p r o g r a m s  o r  on  i t s  own; and  w h e t h e r  

new c o m p u t e r  e q u i p m e n t  w i l l  b e  p u r c h a s e d  o r  a n  e x i s t i n g  s y s t e m  

u s e d .  F u r t h e r m o r e ,  t h e  s e l e c t i o n  o f  s o f t w a r e  s h o u l d  a g a i n  b e  

c l o s e l y  l i n k e d  w i t h  t h e  e x a m i n a t i o n  o f  p r o g r a m  d o c u m e n t a t i o n .  

Some s y s t e m  d o c u m e n t a t i o n  i n c l u d e s  a p p l i c a t i o n  e x a m p l e s .  O t h e r s  

may i n c l u d e  a n  e x p l a n a t i o n  o f  some p r i n c i p l e s  o f  a c c o u n t i n g  a n d  

d e m o n s t r a t e  t h e i r  r e l a t i o n s h i p  t o  t h e  f u n c t i o n i n g  o f  t h e  p r o g r a m .  

D o c u m e n t a t i o n  s h o u l d  a l s o  i n c l u d e  a d e s c r i p t i o n  o f  how t h e  

p r o g r a m  i s  s t r u c t u r e d ,  a n  e x p l a n a t i o n  o f  p r o g r a m  f u n c t i o n s ,  a 

l i s t i n g  o f  r e q u i r e d  i n p u t  a n d  r e s u l t i n g  o u t p u t  f i l e s ,  a n  



e x p l a n a t i o n  o f  p o s s i b l e  e r r o r s ,  a n d  i n s t r u c t i o n s  on  e l i m i n a t i o n  

o f  e r r o r s .  

Most  a v a i l a b l e  s o f t w a r e  p a c k a g e s  p r o v i d e  p r o g r a m s  f o r  t h r e e  

b a s i c  o f f  i c e  a c c o u n t i n g  a r e a s :  g e n e r a l  l e d g e r  i n c o m e / e x p e n d i t u r e  

o p e r a t i o n s ;  s a l a r y  c o m p u t a t i o n ;  and  b o o k e e p i n g  a n d  p l a n n i n g .  I n  

many c a s e s  t h e s e  p r o g r a m s  a r e  c o m p a t i b l e ,  a l l o w i n g  t h e  u s e  o f  t h e  

same d a t a  b a s e  s o  t h a t  o n l y  o n e  d a t a  b a s e  m u s t  b e  m a i n t a i n e d  a n d  

u p d a t e d .  I t  is  a l s o  i m p o r t a n t  t o  n o t e  w h e t h e r  t h e  p r o g r a m s  a l l o w  

c a l c u l a t i o n s  t o  b e  p e r f o r m e d  i n  a c c o r d a n c e  w i t h  t h e  c o n s u m e r s  

n e e d s ,  o r  a re  o r i e n t e d  f o r  a s p e c i f i c ,  s t a n d a r d  c a l c u l a t i o n  ( i .e .  

t a x  c a l c u l a t i o n s ) .  S o f t w a r e  p a c k a g e s  w h i c h  a l l o w  t h e  u s e r  t o  

s p e c i f y  t h e  m e t h o d  o f  c o m p u t a t i o n  a r e  v e r y  v e r s a t i l e  a n d  a l l o w  

b o o k k e e p i n g  t o  b e  p e r f o r m e d  i n  a n y  d e s i r e d  f o r m a t .  B u s i n e s s  

p l a n n i n g  a n d  f o r c a s t i n g  ( s e e  b e l o w )  c a p a b i l i t i e s  a r e  o f t e n  

i n c l u d e d  i n  t h e s e  p a c k a g e s .  T h o s e  p a c k a g e s  w h i c h  a re  o r i e n t e d  f o r  

s t a n d a r d  c a l c u l a t i o n s  a r e  e a s y  t o  u s e  b u t  a r e  l i m i t e d  i n  t h e i r  

a p p l i c a t i o n  by t h e i r  i n f l e x i b i l i t y .  

Business Modeling and Forecasting 

B u s i n e s s  m o d e l i n g  a n d  f o r e c a s t i n g  is  r a p i d l y  b e c o m i n g  o n e  o f  

t h e  m a j o r  a p p l i c a t i o n s  o f  c o m p u t e r s  i n  t h e  o f f i c e .  M o d e l i n g  

i n v o l v e s  t h e  d e v e l o p m e n t  o f  v a r i o u s  "wha t  i f n  s c e n a r i o s  t o  a l l o w  

d e c i s i o n  makers t o  e x p l o r e  t h e  p o s s i b l e  e f f e c t s  o f  v a r i o u s  

m a n a g e m e n t  a c t i o n s .  I t  m u s t  b e  r e m e m b e r e d  t h a t  t h e s e  m o d e l s  a r e  

n o t  a b l e  t o  p r e d i c t  t h e  f u t u r e ,  b u t  a l l o w  a d e c i s i o n  maker t o  

e x p l o r e  t h e  e f f e c t s  o f  v a r i o u s  a c t i o n s  g i v e n  a n  i m p l i c i t  s e t  o f  

a s s u m p t i o n s  a b o u t  t h e  b e h a v i o r  o f  a s y s t e m  i n  t h e  f u t u r e .  

B u s i n e s s  f o r c a s t i n g  p r o g r a m s  a r e  o f t e n  j u s t  e l e c t r o n i c  



tables where the user defines the headings of the rows and 

columns, and the inter-relationships between variables. It is 

then possible to change one member of the matrix and see the 

effects on all other members of the matrix. These programs can be 

used in several areas of business planning to explore the affects 

of different exogenous forces such as interest rates, market, 

inflation and labor costs. 

Telecommunications 

Communication activities occupy approximately 30% to 70% of 

a manager's time (14). With modern technology however, many 

communication activities may be greatly aided by electronic 

devices (15). Electronic mail systems and teleconferencing 

systems are two major examples of computer-aided communication. 

The term electronic mail covers a wide range of electronic 

text communication facilities from immediate transmission of 

simple data to electronic mail boxes - a facility to store 

material until the receiving point asks for it. Electronic mail 

systems allow the transmission of information from one place or 

person to another using electronic means for capture, 

transmission and delivery. The information may be in text and/or 

graphic form. An electronic mail system may be successfully used 

within the office to coordinate information, distribute projects, 

monitor project progress, elicit specific information, and aid in 

coordinating intellectual, informational and production 

activities. 

Usually, electronic mail systems work in a store-and-forward 



mode w i t h  o n e  o f  t w o  p r i n c i p a l  c o n f i g u r a t i o n s  ( 1 6 ) .  T h e  f i r s t  

c o n f i g u r a t i o n  i s  c a l l e d  a l l c e n t r a l i z e d  c o n f i g u r a t i o n  " a n d  i s  

b a s e d  o n  a t i m e  s h a r i n g  c o m p u t e r  s y s t e m  t o  w h i c h  u s e r s  a r e  

c o n n e c t e d  by  t e r m i n a l s .  T h i s  a l l o w s  e l e c t r o n i c  m e s s a g e s  t o  b e  

w r i t t e n ,  s e n t  a n d  r e c e i v e d  d i r e c t l y  a t  t h e  t e r m i n a l .  I n  t h i s  

c o n f i g u r a t i o n  e a c h  u s e r  h a s  a p e r s o n a l  f i l e  t o  w h i c h  a l l  i n c o m i n g  

ma i l  a n d  c o p i e s  o f  o u t g o i n g  ma i l  a r e  w r i t t e n  a n d  s t o r e d .  An 

e x a m p l e  o f  s u c h  a s y s t e m  i s  t h e  TELECTR s y s t e m  u s e d  a t  t h e  

I n t e r n a t i o n a l  I n s t i t u t e  f o r  A p p l i e d  S y s t e m s  A n a l y s i s  (IIASA) i n  

L a x e n b u r g ,  A u s t r i a  ( 1 7 ) .  T h e  s e c o n d  c o n f i g u r a t i o n ,  c a l l e d  a  

l l d e c e n t r a l i z e d  c o n f i g ~ r a t i o n ~ ~ ,  i s  b a s e d  o n  w o r k i n g  s t a t i o n s  

c o n n e c t e d  t o  s m a l l  c o m p u t e r s  d e d i c a t e d  t o  s t o r a g e  a n d  

d i s t r i b u t i o n  o f  m e s s a g e s .  E a c h  c o m p u t e r  i s  l i n k e d  i n t o  a 

d i s t r i b u t e d  c o m m u n i c a t i o n  n e t w o r k .  An e x a m p l e  o f  s u c h  a 

d e c e n t r a l i z e d  s y s t e m  is t h e  ARPANET m a i l  s y s t e m  named MSG. 

S u c h  f e a t u r e s  a s  i n t e g r a t i o n  o f  g r a p h i c  a b i l i t i e s  i n t o  

e l e c t r o n i c  m a i l  s y s t e m s ,  w o r d  p r o c e s s i n g  a n d  v o i c e  m a i l i n g  a r e  

now b e c o m i n g  c o m m e r c i a l l y  a v a i l a b l e .  E f f o r t s  h a v e  a l s o  begun  t o  

a d o p t  a  s t a n d a r d  m e s s a g e  f o r m a t  t h a t  w i l l  p r o m o t e  f u r t h e r  u s e  o f  

e l e c t r o n i c  m a i l  s y s t e m s .  

T e l e c o n f e r e n c i n g  i s  a n o t h e r  a l t e r n a t i v e  i n  t e x t - b a s e d  

c o m m u n i c a t i o n s  a n d  t o g e t h e r  w i t h  e l e c t r o n i c  m a i l  s e r v e s  s p e c i f i c  

c o m m u n i c a t i o n  n e e d s  w i t h i n  t h e  o f f i c e  e n v i r o n m e n t .  A l l  

c o n f e r e n c i n g  s y s t e m s  u s e  a c e n t r a l  c o m p u t e r  t o  c o o r d i n a t e ,  

d i s t r i b u t e  and  r e t r i e v e  t e x t  m e s s a g e s .  M e s s a g e s  a r e  s t o r e d  i n  f i l e s  

c o r r e s p o n d i n g  t o  p a r t i c u l a r  c o n f e r e n c e s  a n d  d i s t r i b u t e d  t o  a  l i s t  

o f  p a r t i c i p a n t s  ( 1 6 ) .  



4.2 Human Considerations 

A l t h o u g h  c o n s i d e r a t i o n  o f  t h e  t e c h n o l o g i c a l  a s p e c t s  o f  

o f f i c e  a u t o m a t i o n  is i m p o r t a n t  i n  t h e  i m p l e m e n t a t i o n  o f  a n  o f f i c e  

a u t o m a t i o n  s y s t e m ,  t h e  m o s t  c r i t i c a l  a n d  d e l i c a t e  s i d e  o f  

d e s i g n  a n d  i m p l e m e n t a t i o n  i s  r e l a t e d  t o  t h e  h u m a n  f a c t o r s  

i n v o l v e d  ( 1 0 ) .  T h r e e  m a i n  a r e a s  o f  c o n c e r n  a r e :  t h e  

p e r s o n n e l / c o m p u t e r  i n t e r f a c e ;  s o c i a l  i m p a c t s ;  a n d  h e a l t h  

c o n s i d e r a t i o n s .  

Personnel/Computer Interface 

T h e  d e s i g n  o f  t h e  p e r s o n n e l / c o m p u t e r  i n t e r f a c e  m u s t  b e  a n  

i n t e g r a l  p a r t  o f  t h e  t o t a l  s y s t e m  d e s i g n  t o  h e l p  e n s u r e  

s u c c e s s f u l  i m p l e m e n t a t i o n  a n d  e a s y ,  e f f e c t i v e  u s e  o f  t h e  s y s t e m .  

D e s i g n  o f  t h e  i n t e r f a c e  s h o u l d  s t a r t  w i t h  t h e  e s t a b l i s h m e n t  o f  

c u r r e n t  n e e d s  a n d  t h e  f o r e c a s t i n g  o f  f u t u r e  i n t e r - o f f i c e  demands .  

T h e  s y s t e m  c a n  t h e n  b e  c o n s t r u c t e d  t o  m e e t  b o t h  c u r r e n t  a n d  

a n t i c i p a t e d  d e m a n d s .  F u t u r e  u s e r s  s h o u l d  t a k e  a n  a c t i v e  p a r t  i n  

t h i s  p r o c e s s .  

T h e  o p e r a t i o n a l  s y s t e m  w i t h i n  t h e  c o m p u t e r  s h o u l d  b e  as  

" u s e r - f r i e n d l y f 1  a s  p o s s i b l e  a n d  a v o i d  t h e  u s e  o f  t e r s e  a n d / o r  

c o n f u s i n g  m e s s a g e s .  T h i s  w i l l  g r e a t l y  r e d u c e  f r u s t r a t i o n  w h e n  

u s i n g  t h e  c o m p u t e r  t o  p e r f o r m  o f f i c e  tasks.  To m a k e  s y s t e m  u s e  

m o r e  e f f e c t i v e ,  a l l  s y s t e m  f u n c t i o n s  s h o u l d  b e  e x p l a ' i n e d  t o  u s e r s  

i n  m a n u a l s  u s i n g  n o n - t e c h n i c a l  t e rms ,  s i n c e  m o s t  m a n a g e r i a l  a n d  

c l e r i c a l  s t a f f  a re  n o t  f ami l ia r  w i t h  t e c h n i c a l  c o m p u t e r  l a n g u a g e .  

A w e l l  d e s i g n e d ,  o n - l i n e  " h e l p  f u n c t i o n T 1  w o u l d  a l s o  f a c i l i t a t e  

f u l l  s y s t e m  u t i l i z a t i o n .  W h e n e v e r  p o s s i b l e ,  a l l  c o m m u n i c a t i o n  

i n t e r f a c e s  ( t e r m i n a l s )  w i t h i n  t h e  s y s t e m  s h o u l d  b e  s t a n d a r d i z e d  t o  



a v o i d  c o n f u s i o n  a n d  f r u s t r a t i o n  when p e r s o n n e l  u s e  more  t h a n  o n e  

t e r m i n a l .  

I n f o r m a t i o n  p r e s e n t a t i o n  i s  a n o t h e r  e s s e n t i a l  a s p e c t  o f  t h e  

u s e r / c o m p u t e r  i n t e r f a c e .  I n f o r m a t i o n  s h o u l d  b e  p r e s e n t e d  i n  t h e  

c l e a r e s t  m a n n e r  p o s s i b l e .  C lea r  p r e s e n t a t i o n  o f  i n f o r m a t i o n  i s  

o f t e n  a i d e d  b y  t h e  u s e  o f  g r a p h i c s .  N e u r o p h y s i o l o g i c a l  s t u d i e s  

h a v e  s h o w n  ( 6 )  t h a t  a s i n g l e  p i c t u r e  c a n  o f t e n  c o n v e y  m o r e  

i n f o r m a t i o n  t o  a p e r s o n  t h a n  1000 p a g e s  o f  w r i t t e n  m a t e r i a l .  T h i s  

i s  d u e  t o  t h e  a b i l i t y  o f  t h e  h u m a n  b r a i n  t o  r e c o g n i z e  s p a c i a l  

p a t t e r n s  a n d  r e l a t i o n s h i p s  i n  a p a r a l l e l  mode. I n t e r p r e t a t i o n  o f  

a l p h a - n u m e r i c  i n f o r m a t i o n  ( w r i t t e n  l a n g u a g e  a n d  m a t h e m a t i c a l  

e x p r e s s i o n s )  i s  p e r f o r m e d  i n  t h e  b r a i n  i n  a s e q u e n t i a l  mode.  

C o n s e q u e n t l y ,  g r a p h i c a l  p r e s e n t a t i o n  a l l o w s  t h e  u s e r  t o  q u i c k l y  

i n g e s t  a n d  a n a l y z e  l a r g e  b l o c k s  o f  i n f o r m a t i o n .  T h i s  h u m a n  

a b i l i t y  m a k e s  g r a p h i c s  a n  i m p o r t a n t  p a r t  o f  t h e  u s e r / c o m p u t e r  

i n t e r f a c e ,  a l l o w i n g  m o r e  e f f e c t i v e  d a t a  a n a l y s i s .  F o r  t o p  

m a n a g e r s ,  g r a p h i c a l  p r e s e n t a t i o n  is s i g n i f i c a n t  b e c a u s e  d i f f e r e n t  

t r e n d s  a n d  c y c l i c  f a c t o r s  c a n  b e  m o r e  e a s i l y  g r a s p e d  i n  p i c t u r e  

f o r m ,  w h i l e  u n d e r s t a n d i n g  s u c h  i n f o r m a t  i o n  p r e s e n t e d  i n  

n u m e r i c a l  f o r m  is  o f t e n  d i f f i c u l t  and  t ime c o n s u m i n g .  G r a p h i c a l  

p r e s e n t a t i o n  a l s o  a l l o w s  e a s y  r e c o g n i t i o n  o f  c o r r e l a t i o n s  b e t w e e n  

s e t s  o f  f i g u r e s ,  a n d  c a n  b e  f u r t h e r  e n h a n c e d  by  t h e  u s e  o f  

p e r s p e c t i v e  a n d / o r  c o l o r .  

Social Aspects 

U n f o r t u n a t e l y ,  t h e  s o c i a l  i m p a c t s  o f  o f f i c e  a u t o m a t i o n  a re  

p o o r l y  u n d e r s t o o d  a n d  o f t e n  c o m p l e t e l y  i g n o r e d  when a s y s t e m  is 

s e l e c t e d  and  i m p l e m e n t e d .  The l a c k  o f  k n o w l e d g e  a b o u t  t h e  s o c i a l  



i m p a c t s  o f  a u t o m a t i o n  i s  e v e n  m o r e  s e r i o u s  i n  l i g h t  o f  t h e  e v e r  

i n c r e a s i n g  u s e  o f  c o m p u t e r s  i n  t h e  o f f i c e .  I m p l e m e n t a t i o n  o f  

o f f i c e  a u t o m a t i o n  s y s t e m s  p r e s e n t s  s e v e r a l  s e r i o u s  s o c i a l  

p r o b l e m s .  

M a n y  t i m e s ,  e m p l o y e e s  w i l l  f e e l  " t h r e a t e n e d w  b y t h e  

i m p l e m e n t a t i o n  o f  a c o m p u t e r  s y s t e m ,  a n d  i n  s o m e  c a s e s ,  t h e s e  

f e e l i n g s  a r e  w e l l  f o u n d e d .  A s  d i s c u s s e d  a b o v e ,  a u t o m a t i o n  i s  

d e s i g n e d  t o  i n c r e a s e  e f f i c i e n c y  by r e d u c i n g  t h e  l a b o r  r e q u i r e d  

f o r  a s p e c i f i c  t a s k .  I n  s o m e  i n s t a n c e s  t h i s  may r e s u l t  i n  s t a f f  

r e d u c t i o n s .  F u r t h e r m o r e ,  t o p  m a n a g e r s  a r e  o f t e n  q u i t e  w i l l i n g  t o  

i n v e s t  i n  new e q u i p m e n t  s i n c e  t h e  c o s t  o f  c o m p u t e r s  a n d  o t h e r  

e l e c t r o n i c  e q u i p m e n t  c a n  b e  l a r g e l y  r e c o v e r e d  t h r o u g h  

d e p r e c i a t i o n  w h i l e  c l e r i c a l  w o r k e r s  are o f t e n  d e m a n d i n g  b e t t e r  

p a y ,  b e n e f i t s ,  p r o m o t i o n s  a n d  a t t e n t i o n  t o  h e a l t h  a n d  s a f t e y .  

A n o t h e r  i m p o r t a n t  s o c i a l  i m p a c t  o f  t h e  i n t r o d u c t i o n  o f  

c o m p u t e r s  i n t o  t h e  o f f i c e  i s  t h e  r e s u l t i n g  c h a n g e s  i n  t h e  o f f i c e  

s t r u c t u r e  a n d  c o n s e q u e n t  e l i m i n a t i o n  o f  s o m e  t a s k s  a n d  

m o d i f i c a t i o n  o f  o t h e r s .  U s u a l l y ,  e m p l o y e e s  m u s t  b e  r e t r a i n e d  t o  

p e r f o r m  o f f i c e  t a s k s  u s i n g  c o m p u t e r s .  C o n s e q u e n t l y ,  s o m e  

management  s u p p o r t  h a s  t o  b e  p r o v i d e d  t o  e n c o u r a g e  a c c e p t a n c e  o f  

t h e  s y s t e m  c h o s e n  a n d  t o  r e d u c e  t h e  " f e a r "  a s s o c i a t e d  w i t h  t h e  

u s e  o f  c o m p u t e r  s y s t e m s .  I f  a c o m p u t e r  s y s t e m  i s  w i m p o s e d w  o n  a n  

e m p l o y e e ,  t h e  r e s u l t  w i l l  o f t e n  b e  r e l u c t a n c e  o r  c o m p l e t e  r e f u s a l  

t o  u s e  t h e  s y s t e m .  I m p o s i t i o n  o f  a s y s t e m  may a l s o  l e a d  t o  

d e s t r u c t i v e  a c t s  by  f r i g h t e n e d  e m p l o y e e s .  I n c l u d i n g  t h e  f u t u r e  

u s e r s  i n  t h e  s y s t e m  d e s i g n  and  s e l e c t i o n  p r o c e s s  c o u l d  r e d u c e  o r  

e l i m i n a t e  some o f  t h e s e  p r o b l e m s .  I t  i s  a l s o  i m p o r t a n t  t o  d i s c u s s  



p o s s i b l e  h e a l t h  e f f e c t s  o p e n l y  w i t h  e m p l o y e e s .  P r o p e r  

c o n s i d e r a t i o n  o f  t h e  u s e r / c o m p u t e r  i n t e r f a c e ,  a s  d i s c u s s e d  a b o v e ,  

is  a n o t h e r  p o s s i b l e  way t o  m i t i g a t e  t h i s  i m p a c t .  

O t h e r  s o c i a l  i m p a c t s  a s s o c i a t e d  w i t h  c o m p u t e r  s y s t e m  

i m p l e m e n t a t i o n  c o u l d  b e  r e d u c e d  i f  t h e  p r o b l e m s  were c o n s i d e r e d  

b e f o r e  i m p l e m e n t a t i o n  i s  b e g u n .  F o r  e x a m p l e ,  t h e  v e r s a t i l i t y  o f  

t h e  c o m p u t e r  t e r m i n a l  c a n  p r o v i d e  v a r i a b i l i t y  a n d  a l l o w  t h e  u s e r  

t o  d e a l  w i t h  a w i d e  r a n g e  o f  o f f i c e  t a sks .  I n  t h i s  w a y ,  a u t o m a t i o n  

c o u l d  m a k e  o f f i c e  j o b s  more  i n t e r e s t i n g  and a t t r a c t i v e .  However ,  

i n  some c a s e s ,  when t h e  c o m p u t e r  t e r m i n a l  i s  r e s e r v e d  f o r  o n l y  o n e  

t a s k ,  a u s e r  may b e c o m e  b o r e d  a n d  f r u s t r a t e d  a n d  f e e l  t h a t  t h e y  

a r e  s i m p l y  a n  e x t e n s i o n  o f  t h e  m a c h i n e .  T h e r e f o r e ,  c a r e f u l  

a t t e n t i o n  m u s t  b e  p a i d  t o  t h e  tasks  t o  w h i c h  e a c h  t e r m i n a l  w i l l  b e  

d e d i c a t e d ,  b e f o r e  i m p l e m e n t a t i o n  o f  t h e  a u t o m a t i o n  s y s t e m  b e g i n s .  

I t  s h o u l d  b e  n o t e d  t h a t  o n l y  a f e w  o f  t h e  p o s s i b l e  s o c i a l  

i m p a c t s  h a v e  b e e n  d i s c u s s e d  h e r e .  To d a t e  t h e r e  h a s  b e e n  l i t t l e ,  

i f  a n y ,  i n - d e p t h ,  s y s t e m a t i c  i n v e s t i g a t i o n  i n t o  t h i s  s u b j e c t .  

A d d i t i o n a l  r e s e a r c h  i s  b a d l y  n e e d e d  t o  f u r t h e r  d e l i n i a t e  t h e  

i m p a c t s  o f  a u t o m a t i o n  on s o c i e t y .  

Health Considerations 

S e v e r a l  p o t e n t i a l  h e a l t h  p r o b l e m s  s h o u l d  b e  t a k e n  i n t o  

c o n s i d e r a t i o n  when i m p l e m e n t i n g  a n  o f f i c e  a u t o m a t i o n  s y s t e m .  The 

m o s t  i m p o r t a n t  h e a l t h  p r o b l e m  i s  t h e  p o s s i b l e  d e v e l o p m e n t  o f  

s t r e s s  c o n d i t i o n s  w h i c h  m a y  p r o d u c e  s u c h  s y m p t o m s  a s  

i r r i t a b i l i t y ,  h e a d a c h e s ,  d e p r e s s i o n ,  n e r v o u s n e s s ,  i n s o m n i a ,  

a n d / o r  l o s s  o f  a p p e t i t e .  T h i s  c o n d i t i o n  may b e  a r e s u l t  o f  t h e  

s i g n i f i c a n t  a m o u n t s  o f  t ime d e v o t e d  t o  work a t  t h e  c o m p u t e r  and 



r e d u c e d  p e r s o n a l  c o n t a c t .  F u r t h e r m o r e ,  s u c h  f a c t o r s  a s  s l o w  

c o m p u t e r  r e s p o n s e  t i m e ,  boredom,  w e a r i n e s s ,  p o o r  e n v i r o n m e n t a l  

c o n d i t i o n s ,  w o r r y  a b o u t  r e s p o n s i b i l i t y  a n d  t h e  g e n e r a l  

i n f o r m a t i o n  l o a d  f r o m  t h e  c o m p u t e r  may a g g r e v a t e  t h e  s i t u a t i o n .  

T h e r e  i s  a l s o  c o n c e r n  a b o u t  t h e  e f f e c t s  o f  X - r a y s  w h i c h  

comes  f r o m  t h e  h i g h - v o l t a g e  e l e c t r o n  beam i n  t h e  c a t h o d e  r a y  t u b e  

(CRT) o f  a v i d e o t e r m i n a l .  A l t h o u g h  t h e  l e v e l  o f  r a d i a t i o n  is  v e r y  

l o w  i n  c o m p a r i s o n  t o  s e t  a l l o w a b l e  r a d i a t i o n  e x p o s u r e  l imi ts  f o r  

r a d i a t i o n ,  t h e r e  is a s  y e t  n o  a g r e e m e n t  on t h e  p o t e n t i a l  e f f e c t s  

o f  l o n g - t e r m ,  l o w - l e v e l  r a d i a t i o n .  A n o t h e r  area o f  c o n c e r n  w h i c h  

is  n o t  well  u n d e r s t o o d  is t h e  e f f e c t s  o f  l o w - l e v e l  r a d i a t i o n  on 

p r e g n a n t  women. R e s e a r c h  is st ill r e q u i r e d  t o  b e t t e r  u n d e r s t a n d  

t h e  p o s s i b l e  h e a l t h  e f f e c t s  o f  a u t o m a t i o n  and c o m p u t e r  u s e .  

I m p o r t a n t  h e a l t h  risks a s s o c i a t e d  w i t h  s c r e e n b a s e d  s y s t e m s  

a r e  v i s u a l  f a t i g u e  a n d  e y e s t r a i n .  E y e s t r a i n  a n d  f a t i g u e  may b e  

c a u s e d  b y  g l a r e ,  r e f l e c t i o n s  a n d / o r  l a c k  o f  c o n t r a s t  o n  t h e  

s c r e e n .  Symptoms i n c l u d e  s o r e n e s s  o f  e y e s ,  a  t h r o b b i n g  b e h i n d  t h e  

e y e b a l l s ,  and d i f f i c u l t y  i n  f o c u s i n g .  T h e s e  symptoms  may a l s o  be  

a c c o m p a n i e d  by n a u s e a  and  h e a d a c h e s .  

Some e v i d e n c e  e x i s t s  t o  show t h a t  v i s u a l  d i s p l a y  u n i t s  ( V D U )  

c a n  a c c e l e r a t e  c e r t a i n  o c c u l a r  d i s o r d e r s  s u c h  a s  c a t a r a c t s  a n d  

t h a t  s c r e e n s  f l i c k e r i n g  a t  a  c e r t a i n  r a t e  may i n d u c e  e p i l e p t i c  

s e i z u r e s .  The l a t t e r  c a n  u s u a l l y  be  a v o i d e d  by a d j u s t m e n t  o f  t h e  

V D U  c o n t r o l s .  

Well d e s i g n e d  s e a t s  and d e s k s  w i t h  t e r m i n a l s  a r e  e s s e n t i a l  

t o  a v o i d  p o s t u r e  p r o b l e m s  and p r o t e c t  p e r s o n n e l  f r o m  s o r e  m u s c l e s  

i n  t h e  n e c k  and s h o u l d e r s ,  b a c k a c h e s  and h e a d a c h e s .  

I n  g e n e r a l ,  e r g o n o m i c  a n d  h e a l t h  c o n s i d e r a t i o n s  s h o u l d  b e  a n  



i m p o r t a n t  a n d  i n t e g r a l  p a r t  o f  t h e  s y s t e m  c o n s t r u c t i o n  a n d  n o t  

v i e w e d  a s  a n  e x p e n s i v e  l u x u r y  w h i c h  c a n n o t  b e  a f f o r d e d .  

F u r t h e r m o r e ,  e r g o n o m i c s  c a n  b e  h i g h l y  c o s t  e f f e c t i v e  t h r o u g h  

r e d u c e d  e r r o r  r a t e s ,  i n c r e a s e d  p r o d u c t i v i t y  a n d  i m p r o v e d  s t a f f  

m o r a l e  and  m o t i v a t i o n .  



CONCLUDING REMARKS 

O f f i c e  a u t o m a t i o n  i s  a n  i m p o r t a n t  a r e a  o f  t o d a y ' s  
m a n a g e m e n t  t h a t  i s  b e i n g  s i g n i f i c a n t l y  c h a n g e d  u n d e r  t h e  
i m p a c t s  o f  m o d e r n  e l e c t r o n i c  t e c h n o l o g y  w i t h  s u b s t a n t i a l  
t e c h n i c a l ,  o r g a n i z a t i o n a l ,  a n d  s o c i a l  c o n s e q u e n c e s .  To 
d e v i s e  a n  a p p r o a c h  f o r  s u c h  a  p h e n o m e m o n ,  o n e  h a s  t o  f a c e  
s e v e r a l  p r o b l e m s  s t a r t i n g  w i t h  s e m a n t i c s ,  w h i c h  is f a r  f r o m  
u n a n i m o u s l y  a c c e p t e d  i n  t h i s  f i e l d .  T h e  p r o b l e m s  t h e n  
p r o c e e d  a c r o s s  m a n y  d i s c i p l i n e s ,  w h i c h  c a n  b e  c a l l e d  
" m a n a g e r i a l  s c i e n c e "  a n d  o n e  h a s  t o  t a k e  t h e s e  d i s c i p l i n e s  
i n t o  a c c o u n t  b e f o r e  a n y  w e l l  b a s e d  p o l i c y  a d v i c e  c a n  b e  
g i v e n .  

T h i s  W o r k i n g  P a p e r  h a s ,  o f  c o u r s e ,  m o r e  m o d e s t  a i m s ,  
n a m e l y  t o  d e s c r i b e  t h e  i s s u e s  w h i c h  s h o u l d  b e  t a k e n  i n t o  
c o n s i d e r a t i o n  w h e n  d e a l i n g  w i t h  t h e  p r o b l e m s  o f  o f f i c e  
a u t o m a t i o n .  I n  t h i s  r e s p e c t ,  i t  c o u l d  p r o v e  t o  b e  a  g o o d  
i n t r o d u c t i o n  f o r  a  more  d e t a i l e d  a n a l y s i s  o f  s e l e c t e d  t o p i c s  
s h o u l d  t h i s  b e  u n d e r t a k e n  a t  IIASA. 



REFERENCES 

T o m a n e k ,  G .  1 9 8 0 .  l l I m p l e m e n t i n g  E l e c t r o n i c  Ma i l  i n  
T e l e p h o n e  S y s t e m s :  More Than J u s t  Ta lk . "  P r e s e n t e d  a t  t h e  
C o m p u t e r  N e t w o r k i n g  Symposium,  December .  

B a i r ,  James H .  1 9 7 9 . 1 1 C o m m u n i c a t i o n  i n  t h e  o f f i c e  o f  t h e  
f u t u r e :  w h e r e  t h e  r e a l  p a y - o f f  m a y  b e .  l1 B u s i n e s s  
C o m m u n i c a t i o n s  Review.  

E l l i s ,  C l a r e n c e ,  A . ,  a n d  G a r r y  J .  N u t t .  1 9 8 0 .  " O f f i c e  
i n f o r m a t i o n  s y s t e m s  a n d  c o m p u t e r  s c i e n c e . I 1  C o m p u t e r  S u r v e y s ,  
Vo1.12,  No.1, M a r c h .  

C r a i g ,  L. 1981.  l l O f f i c e  a u t o m a t i o n  a t  T e x a s  I n s t r u m e n t s  
I n c o r p o r a t e d . "  I n  T e l e c o m m u n i c a t i o n s  a n d  P r o d u c t i v i t y ,  M.Moss 
( e d ) ,  A d d i s o n - W e s l e y  P u b l i s h i n g  Company, London. 

M a t t e i s ,  R i c h a r d  J. 1 9 7 9 .  "The new o f f i c e  f o c u s e s  o n  
c u s t o m e r  s e r v i c e " ,  H a r v a r d  B u s i n e s s  R e v i e w ,  M a r c h - A p r i l .  

H a m i l t o n ,  A.P. 1982. l lComputer  g r a p h i c s  - w h a t  i t  c a n  do f o r  
you. " I n  P l a n n i n g  - f o r  I n f o r m a t i o n  H a n d l i n g .  A. S i m p s o n  ( e d . ) ,  
~ o w e r - p u b l i s h i n g  Co. L t d .  

V e l e v  S . ,  a n d  E. R a z v i g o r o v a .  1 9 8 3 .  IIAn a p p r o a c h  t o  
o r g a n i z a t i o n a l  s t r u c t u r i n g  i n  i n n o v a t i o n f 1  ( t o  b e  p u b l i s h e d  
i n  P r o c e e d i n g s  o f  t h e  T a s k  F o r c e  M e e t i n g  on O r g a n i z a t i o n a l  
S t r u c t u r e s  i n  I n n o v a t i o n  Management ,  h e l d  i n  P r a g u e ,  30 May 
t o  4 J u n e ,  1983 .  

D e r r i e v ,  J . ,  P. O p p e n h e i m .  1 9 8 2 .  - A H a n d b o o k  - o f  -- N e w  O f f i c e  
T e c h n o l o g y .  Kogan Pag,e, London. 

J a r r e t t  D. 1982. The E l e c t r o n i c  O f f i c e .  A Management  G u i d e  
t o  t h e  O f f i c e  o f  t h e  F u t u r e .  Gower P u b l i s h i n g  Company L t d .  

S t o k e s ,  A. ,  e d .  1 9 8 2 .  I n t e g r a t e d  o f f i c e  S y s t e m s .  S t a t e  o f  
t h e  A r t  R e p o r t .  Pe rgamon  I n f o t e c h  L t d .  

E n t i c k n a p ,  N. 1979.  The P h i l i p s  G u i d e  t o  B u s i n e s s  C o m p u t e r s  
a n d  t h e  E l e c t r o n i c  O f f i c e .  I n p u t  Two-Nine L t d ,  London. 

T a p s c o t t ,  D. 1979.  T o w a r d s  a  m e t h o d o l o g y  f o r  o f f i c e  i n f o r m a -  
t i o n  c o m m u n i c a t i o n  s y s t e m s  r e s e a r c h .  I n  I n t e g r a t e d  O f f i c e  
S y s t e m s .  N .  N a f f a h  ( e d . ) ,  N o r t h - H o l l a n d  P u b l i s h i n g  Co.  

K e n e a l y ,  P. 1 9 8 2 .  WP S o f t w a r e  A d v a n c e s  R a p i d l y .  M i n i -  
M i c r o  S y s t e m s ,  May. 

M i n t z b e r g ,  H. 1973. The N a t u r e  o f  M a n a g e r i a l  Work. H a r p e r  
& Row I n c . ,  N e w  York.  



15 .  P y e ,  R . ,  B.  C h a m p n e s s ,  a n d  N .  C o l l i n s .  1 9 7 8 .  T h e  
d e s c r i p t i o n  a n d  c l a s s i f i c a t i o n  o f  m e e t i n g s .  P a p e r  

.P /73160/PY,  C o m m u n i c a t i o n s  S t u d i e s  Group,  London. 

16.  L i p i n s k i ,  H. 1 9 8 2 .  E l e c t r o n i c  m a i l  a n d  i t s  e v o l u t i o n  i n  
i n t e g r a t e d  o f f  i c e  s y s t e m s .  I n  I n t e g r a t e d  Off  i c e  S y s t e m s .  A. 
S t o k e s  ( e d . ) ,  Pergamon I n f o t e c h  L t d ,  London.  

17 .  L a t h r o p ,  C . ,  a n d  M .  P e a r s o n .  1 9 8 1 .  TELECTR Users1 M a n u a l .  
L a x e n b u r g ,  A u s t r i a :  I n t e r n a t i o n a l  I n s t i t u t e  f o r  A p p l i e d  
S y s t e m s  A n a l y s i s .  WP-81-147. 

1 8 .  I s c h e n k o  A. 1 9 8 3 .  O f f i c e  A u t o m a t i o n  ( I n  R u s s i a n ) .  To b e  
p u b l i s h e d .  

1 9 .  H e i n t z ,  Car l  1 9 8 3 .  l1 G u i d e  t o  D a t a b a s e  S y s t e m  S o f t w a r e f 1  
I n t e r f a c e  Age, F e b r u a r y .  


