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Forord

anvindbara I'T-system i fokus var att vi sag anvéndbar-

hetsfragorna som en av nycklarna till ett hilsosamt
arbete. Man ska bli frisk av att arbeta inom staten! Och da
giller det att ta de hir frigorna pa allvar.

Pa ett tidigt stadium tog vi upp ett samarbete med forskare
fran MDI (Ménniska-datorinteraktion) vid Uppsala universi-
tet, som under manga ar i olika miljéer forskat kring omradet.

Vi kunde ocksa tidigt knyta till oss nagra myndigheter som
ocksa sett behovet av att skapa IT-arbetsplatser som inte ska-
dar ménniskor och verksamhet. Bolagsverket, CSN, Migra-
tionsverket, Skolverket, SMHI och Talboks- och punktskrifts-
biblioteket har med olika fokus pa ett fértjénstfullt sétt bidragit
till 6kad kunskap och samtidigt férbéttrat sin egen verksamhet.
Myndigheterna har ansvarat for sina projekt och i olika grad
fatt stod av forskarna.

Bland annat Skatteverket har under manga ar bedrivit ett
pionjirarbete med anvéndbarhetsfragor. Jan Gulliksen, forfat-
tare till denna skrift och professor vid KTH, har tillsammans
med sina forskarkollegor varit verksam vid myndigheten. De
kunskaper som genererats inom Skatteverket och som sam-
manfattats av forskarna dr en viktig utgangspunkt for att forsta
utvecklingen av anvindbarhetsarbetet. De har &ven legat till
grund for det fortsatta arbete som bedrivits inom ”Satsa friskt-
myndigheterna”. I skriften refererar Jan Gulliksen till dessa
erfarenheter.

Q nledningen till att Satsa friskt har bidragit till att sétta



Fortfarande finns risken att anvéindbarhetsfragor kommer i
skymundan nér nya system utvecklas. Det kan finnas en méngd
anledningar till detta - brist pa insikt och férstaelse for fra-
gorna, brist pa tid, “det kostar for mycket”, avsaknad av egen
expertis samt brister i utvecklingsprocess och verktyg.

Den hir skriften vinder sig till dig som ir ansvarig for att
astadkomma bra, effektiva arbeten dir riskerna for skador ar
minimerade. Du kan tillh6ra myndighetsledningen, vara I'T-
ansvarig eller IT-utvecklare, arbetsmiljoansvarig, anvindbar-
hetsexpert eller foretridare fér personalen. Vi tror att du har
nytta av att ta del av innehallet:

e Vad dr anviandbarhet?

» Varfor ska man arbeta med anvindbarhet?

» Metoder, modeller och processer.

* Principer och policies f6r anvéindarcentrerad utveckling.

* Rollen som anvindbarhetsexpert.

» Bestillarkompetens, ledningens st6d, fackets roll,
brukarnas roll.

Boken ér skriven av professor Jan Gulliksen, KTH och tidigare
verksam vid MDI, Uppsala universitet.

Var forhoppning ér att boken ska komma till anvindning och
flytta fram positionerna f6r det anvéindarcentrerade arbetet.

Stockholm november 2010
Peter Henriksson Ake Hedbom
Ordforande, Satsa friskts styrgrupp Projektledare, Satsa friskt



IT i arbetslivet

I dagutfors nistan allt kontorsarbete med hjilp av datorstéd och
annan IT. Teknikstéden innebéir manga fordelar - vi blir effek-
tivare, vi har béttre kontroll pa kvaliteten i det vi gor och i stor
utstrickning slipper vi manuell hantering av rutinméssiga upp-
gifter. Med teknikens hjilp kan vi dessutom utféra en méngd
uppgifter som annars inte hade varit méjligt. Handldggare som
arbetar pa olika hall i landet kan samverka kring ett irende efter-
som de finns elektroniskt tillgingliga. De kan pa ett helt annat
sétt dn tidigare hjélpa och bista varandra och utnyttja den bista
tillgingliga expertisen i sitt arbete, eftersom de nu kan kommu-
nicera och arbeta med samma material &ven om de sitter fysiskt
atskilda. Vikan skapa en mycket stérre enhetlighet och tydlighet
i det arbete som genomfors pa myndigheterna.

Mer én 75 procent av alla yrkesverksamma i Sverige anviander
persondator i sitt arbete. Fler 4n 40 procent anvinder dator mer
4n halva arbetsdagen. Over 15 procent utfor hela sitt arbete i
direkt kontakt med dator. Detta enligt uppgifter fran Arbetsmil-
joverket 2009

Utvecklingen giller i hog grad den statliga sektorn, ddr néstan
all handldggning av drenden &r datorstodd. Jimte telefonen &r
datorn i princip det enda arbetsverktyget. Handl4ggare, admi-
nistratorer och ledningsfunktioner ér beroende av datorstodens
kvalitet och funktion. Hur bra systemen fungerar, och hur for-
trogna anvindarna #r med att anviinda dem och férsta deras
funktioner, avgor kvaliteten pa arbetet. Arbetsbelastningen och
hur effektivt man kan arbeta kommer ocksa att paverka hur man
mar och ddrmed hur hallbart arbetet &r.

Tekniska system skapar stress

Som de flesta vet dr datorsystemen inte helt problemfria. Syste-
men kan upplevas som krangliga och svarbegripliga. De funge-
rar inte som man forvéintar sig och man far inte den hjilp man
behover for att kunna hantera sina uppgifter. Till slut kan arbe-
tet bli mer eller mindre en fraga om hur kapabel man &r att han-
tera tekniken och hitta genvégar forbi krangligheterna.

1/ http://www.av.se/dokument/statistik/officiell_stat/ARBMIL2009.pdf



Krav-kontroll-stédmodellen (av Kara-
sek och Theorell) forklarar vilka fakto-
rer som bidrar till ett hélsosamt
arbete och vilka faktorer som leder till
en farlig arbetssituation. Modellen
beskriver hur problemen med IT-stdd
i arbetet kan upplevas. Manga organi-
sationer har sarskilt patalat att denna
modell varit viktig for deras forstaelse
for de problem man kan uppleva med
IT-stétt arbete.

Tekniska problem kan fa stora konsekvenser, inte bara for
handléiggare utan dven fér medborgarna. Komplicerade rutiner
kan leda till att medborgare inte lyckas séinda in rétt information
till myndigheterna och att man ddrmed kanske inte far ut sina
bidrag i tid. Krangel med tekniken kan ocksa skapa stress hos
handldggarna, inte minst eftersom det forsvarar mojligheten for
dem att utnyttja den egna kapaciteten fullt ut.

I vardagslivet kanske det gar att 16sa problemen med andra
rutiner eller hjidlpmedel, men pa jobbet dr det annorlunda. Ien
regelstyrd verksamhet som 4r uppbyggd kring strikta rutiner
och vildefinierade arbetsfléden kan det vara omdjligt att 16sa
besvirliga problem. Da kan det bli in mer anstringande att for-
sOka forsta tekniken och hur den kan anvéindas. Om jobbet dess-
utom i sig #r relativt monotont och stillasittande kan arbetet
med mus och tangentbord bli fysiskt och psykiskt mycket
anstringande.

Resultatet kan bli frustration, irritation och stress hos anvin-
daren som i sin tur kan leda till ohilsa, nedsatt arbetsférmaga
och sjukskrivningar. For individen innebér det ett ménskligt
lidande, f6r samhillet okade kostnader. Att forbéttra kvaliteten
i IT-systemen ér dérfor angeléget, inte bara for att 6ka effektivi-
teten och kvaliteten, utan &ven f6r att minska ohilsan.

Forskarna Karasek och Theorell har tagit fram den sa kallade
Krav-kontroll-stéd-modellen som &r mycket anvindbar for att
forsta de problem som kan uppsta i anvindningen av teknik.
Enligt denna kénnetecknas en god arbetsmiljo av ett arbete med
hog grad av egenkontroll och starkt socialt stéd. Under dessa
forutséttningar klarar de flesta av ett arbete med hoga krav.
Daligt socialt stod, liten grad av egen kontroll samt hoga krav
leder 4 andra sidan till en arbetssituation som inte bara &r belas-
tande, utan som till och med kan vara farlig.

Stod svagt

starkt / '.. /
hog

Kontroll “




De mojligheter som ny teknik erbjuder utnyttjas alltfor séllan
fullt ut nér organisationen, verksamheten eller olika arbetssétt
ska utvecklas. Till exempel dr det inte ovanligt att nya datorsys-
tem utvecklas huvudsakligen med syfte att automatisera, det vill
s#iga att systemet ska ta 6ver uppgifter som tidigare krévt manu-
ell hantering. Med ett sadant mal uppnar man inte alltid de for-
bittringar och forenklingar som den nya tekniken skulle kunna
innebira. Och sa kan nya problem uppsta.

Hur férandringsarbetet gar till har darfor stor betydelse. Det
foljer oftast en given process som hjilper en att férsta vilka for-
andringsbehov som finns i en verksamhet och vilken potential
tekniken skulle kunna ha for att 16sa dessa behov. Processen
underléttar arbetet med att stilla krav, analysera och utforma
dennyaverksamheten, designa och konstruera nya I'T-st6d samt
infora, utbilda och underhalla systemen nir de sedan tagits i
drift. Processen beskriver dirfér inte bara systemutvecklingen
utan hela den verksamhetsférindring som behovs.

Forutsittningen for en vil fungerande process ir att de som
omedelbart kommer att beroras i verksamheten engageras och
dr aktiva i utvecklings- och féréndringsarbetet. Anviindbarhet
och en god arbetsmilj6 maste tidigt sékerstillas och beaktas i
utvecklingen, nagot som de flesta modeller for system- och
verksamhetsutveckling idag inte tar hinsyn till. Detta kréiver
vilja och engagemang fran centrala aktorer i organisationen, lik-
som kompetens och intresse fér dessa fragor.

En typisk arbetsmiljo pa en statlig
myndighet. Vad som visas pa bild-
skarmen ar en mycket begransad del
av den totala arbetsmiljon. Alla Post-it-
lappar pa bildskarmen, dokument och
lathundar pa vaggarna och fargglada
markdrer i uppslagsbdcker ar mycket
viktiga for den totala dverblicken 6ver
arbetsuppgifterna. En gedigen for-
staelse for helheten i sadana miljoer
ar av stor betydelse for hur fram-
gangsrik utvecklingen blir.
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Argument for ett
anvandarcentrerat arbete

Forattlyckas med ettanviindarcentrerat arbete och astadkomma
hogre anvindbarhet behovs ett strategiskt och organisatoriskt
stod. T det hir avsnittet diskuteras nagra viktiga aspekter som
har bidragit till att man pa en strategisk niva har kunnat verka
for anvindbarhet. Vi tar ocksa upp vilka argument som har haft
en tydlig inverkan pa ledningens stéd och framgéangen for insat-
serna.

Lagar och féreskrifter

Svensk lagstiftning innehaller flera olika féreskrifter som tydlig-
gor vikten av en god arbetsmiljé och som mer eller mindre f6re-
skriver ett anvindarcentrerat utvecklingssitt. Bland annat finns
krav pa en god arbetsmiljo, savil socialt som ergonomiskt och
psykologiskt. Lagen betonar &ven vikten av att arbetstagar-
representanter far mojlighet att deltaiutvecklingsarbetet. Lagen
ar tydlig och bra vad giéller denna sorts aspekter.

Enligt den andra punkten i utdraget hir intill har varje arbets-
tagare laglig riitt att medverka i férandrings- och utvecklingsar-
bete som ror det egna arbetet. Det giller foljaktligen &dven
utformningen av datorstod.

Lagen ér tydlig vad giller att féreskriva anvindarinvolvering,
nagot som man i Skandinavien har blivit kénd f6r att vara bra pa.
Om ocksa lagen hade efterlevts béttre, skulle arbetsrelaterade
IT-problem férmodligen varabetydligt farre. I svensk ritt avgors
sillan fall som handlar om anvindbarhet av IT-stod i arbetslivet,
men lagen har dnda stor betydelse genom dess héga ambitioner
nir det giller medbestimmande i IT-utvecklingen.

I Arbetsmiljoverkets foreskrifter om arbete vid bildskdrm
(AFS1998:5) finns éven regler och rad om utformningen av bild-
skdrm och tangentbord, belysning och synforhallanden, arbets-
stillningar och arbetsrorelser, synundersokning och glasdgon,
bildskdrmsarbetets upplidggning och organisering, emissioner,
programvara och system.

Dagens datoriserade arbeten gar i manga fall stick i stdv med
foreskrifterna. Arbeten som utfors inom savil statlig som privat
verksamhet, till exempel banker, forsékringsbolag och organisa-
tioner, &r starkt bundna till en datorbaserad milj6. Idag &r det

Ur Arbetsmiljolagen
i lydelse fran den 21 juli 2003

KAPITEL 2 — Arbetsmiljons beskaf-
fenhet-1§

Arbetsmiljon skall vara tillfreds-
stallande med hansyn till arbetets
natur och den sociala och tekniska
utvecklingen i samhadllet. Vid far-
tygsarbete skall arbetsmiljén vara
tillfredsstallande ocksa med han-
syn till sjosakerhetens krav.

Arbetsforhallandena skall
anpassas till manniskors olika for-
utsattningar i fysiskt och psykiskt
avseende.

Arbetstagaren skall ges majlig-
het att medverka i utformningen
av sin egen arbetssituation samt i
férandrings- och utvecklingsarbete
som ror hans eget arbete.

Teknik, arbetsorganisation och
arbetsinnehall skall utformas sa att
arbetstagaren inte utsatts for
fysiska eller psykiska belastningar
som kan medftra ohalsa eller
olycksfall. Darvid skall dven I6nefor-
mer och forlaggning av arbetstid
beaktas. Starkt styrt eller bundet
arbete skall undvikas eller begran-
Sas.

Det skall efterstrdvas att arbe-
tet ger majligheter till variation,
social kontakt och samarbete samt
sammanhang mellan enskilda
arbetsuppgifter.

Det skall vidare efterstravas att
arbetsforhallandena ger majlighe-
ter till personlig och yrkesmassig
utveckling liksom till sjdlvbestam-
mande och yrkesmadssigt ansvar.



Arbetsmiljoverkets foreskrifter
om arbete vid bildskarm

(AFS 1998:5)

"Arbete vid bildskarm som ar starkt
styrt eller bundet i fysisk eller psy-
kiskt avseende eller ar ensidigt
upprepat far normalt inte fore-
komma." (AFS 1998:5 §7)

"Programvara och system skall
vara lampligt utformade med hén-
syn till arbetsuppgifternas krav och
anvandarens forutsattningar och
behov. Programvara skall vara latt
att anvanda och vid behov kunna
anpassas till anvandarens kun-
skaps- eller erfarenhetsniva. Sys-
temen skall sa langt majligt ge
anvandarna aterkoppling i fraga
om det utforda arbetet. De skall
visa information i ett format och i
en takt som dr anpassad till anvan-
darna."

"Vid utformning och val av pro-
gramvara skall sarskild hansyn tas
till de ergonomiska principer som
géller for manniskans formaga att
uppfatta, forsta och bearbeta
information."
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svart, ndstan omojligt, att arbeta med en annan malséttning 4n
att en allt storre del av arbetet ska kunna datoriseras och auto-
matiseras. Konsekvenserna kan bli mycket allvarliga. Ett sadant
arbete riskerar att ga direkt emot Arbetsmiljoverkets foreskrif-
ter. Observera att den vaghet som finns i formuleringen ”...far
normalt inte férekomma...” inte ska tolkas som att det &r tillatet
med starkt styrda och bundna arbetsuppgifter. De ska omedel-
bart atgirdas sa att inte situationen permanentas.
Arbetsmiljoverkets foreskrifter ska kunna tillimpas pa alla
slags arbeten vid dator och 4r darfor med nodvéndighet gene-
rellt formulerade. Men i och med att kraven &r tvingande maste
arbetsgivaren, till exempel vid Arbetsmiljoverkets inspektioner,
kunna precisera hur kraven uppfylls i det enskilda fallet. Dér-
med maste rimligen dven de som #r ansvariga for ett systemut-
vecklingsprojekt kunna precisera hur projektet sikerstillt att
kraven uppfylls. Utveckling i enlighet med dessa lagar och fore-
skrifter skulle kunna leda till ”det goda bildskirmsarbetet™.

CHAOS-rapporterna

Ekonomiska argument véger ofta tyngst i all form av strategisk
utveckling. Kan man pavisa att det finns ekonomiska vinster att
himta dr det betydligt littare att genomfora féréindringar &n om
man tvingas ta till emotionella argument. Ett tips ir att anvinda
sig av de sa kallade CHAOS-rapporterna, som tas fram av den
amerikanska organisationen Standish Group i syfte att visa
framgangen hos IT-projekt. I en forsta rapport 1995 konstateras
atti USA spenderas arligen 250 miljarder dollar pa 175 000 olika
IT-projekt. Under 1995 analyserades 365 IT-féretag med 8 380
olika I'T-projekt. Resultatet var foljande:

* 31,1 procent av foretagens projekt lades ned.
* 52,7 procent genomférdes med fordndrade planer.
* 16,2 procent genomférdes enligt plan.

De fordndrade planerna medfoérde i medeltal kostnadsokningar
pa 189 procent. 81 miljarder dollar spenderas foljaktligen varje
ar pa projekt som inte leder till nagra resultat.

Nu skulle man kunna forvénta sig att organisationer som far
dessa siffror presenterade for sig omedelbart férsitter sig i for-
svarsstillning och vidhaller att det inte &r pa det sdttet. Min erfa-
renhet ir tvirtom att de som &r insatta i organisationers I'T-verk-
samhet dr fullt medvetna om att sa &r fallet. Man skulle ocksa
kunna invinda att rapporten fran 1995 dr gammal och inte inbe-



griper de positiva forindringar som nya moderna utvecklings-
metoder och bittre projektstdd har fort med sig. Men sa r inte
heller fallet, vilket foljande statistik visar:

Har sammanfattas siffrorna

2008 | [EACONNN A0 frén de senaste 8 CHAOS-rap-
2006 - _ porterna. Trenden ar tydlig:
2004 - _ Fortfarande ar IT-utveckling i
2002 - M Avbrutna hég utstrackning en riskfylld
2000 - _ u Foérsenade och verksamhet. Endast en tredje-

férdyrade del av de projekt som genom-
1998 - _ . o . fors levererar fungerande
1996 _— Framgangsrika resultat pa tid och inom fast-
1994 -— stéllda budgetramar.

Den frimsta framgangsfaktorn i lyckade projekt dr aktiv
anvindarmedverkan. CHAOS-rapporterna visar att detta 6kar
chansen for att projekten genomférs pa tid och inom givna bud-
getramar.

Enligt rapporterna beror framgangen till stor del pa projek-
tets omfattning. Ju kortare projekt, desto storre mojlighet att
resultatet levereras pa tid och inom kostnadsramarna. For rik-
tigt stora projekt (med en omslutning 6ver 10 miljoner US dol-
lar) dr sannolikheten for att projekten ska vara framgangsrika
lika med noll. Man kan med andra ord i forvig rikna med att
mycket stora projekt kommer att forsenas och férdyras.

Effekten av att utveckla onddig funktionalitet

En annan viktig faktor dr vad som levereras fran utvecklingspro-
jekten. T en genomgang av den funktionalitet som utvecklas i
IT-utvecklingsprojekt har det visat sig att s mycket som 64 pro-
cent av funktionaliteten aldrig eller mycket sillan anvinds av

nagon.
Aldrig Hur mycket anvénds den funk-
. tionalitet och de features som
« Séllan 9% .
utvecklas? Enligt denna under-
sokning anvands aldrig 45 pro-
Ibland cent av funktionaliteten och
Ofta 19 procent mycket séllan.
Alltid

Anvéndbar IT 11



Om man ser till all den funktionalitet
som utvecklas som inte behdvs ochi
stallet lade den utvecklingskapaciteten
pa att utveckla den funktionalitet som
saknas, skulle man fa IT-system som

i mycket storre utstrackning stéttar
anvandarens behov, utan att for den
sakens skull ta mer utvecklingsresur-
ser i ansprak.
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Hur kan detta komma sig? Formodligen for att mycket av den
funktionalitet som utvecklas helt enkelt inte behovs eller ar
efterfragad. Det kanske var sa enkelt att utveckla en viss funk-
tionalitet att man sa att siga utvecklade den pa kopet. Eller ocksa
hoppades man att anvéindarna skulle upptécka funktionaliteten
som nyttig, pa samma sitt som sms-funktionen. Denna utveck-
lades inte utifran krav fran anviindarna utan pa grund av ingen-
jorernas uppfinningsrikedom. Nu #r dock denna typ av fram-
gangshistorier ovanlig. Om man istillet lade ner tid och arbete
pa attlyssna pa vad anvindarna behover skulle kvaliteten i funk-
tionaliteten oka.

Implementerad funktionalitet (100%)

Kravd och aven implementeha.i

| Ej behévd funktionalitet! funktionalitet : ,
45% 55% |
| 61% 39%

Kravd funktionalitet

Saknad
funktionalitet
—~— '
Kréavd funktionalitet (100%)

g
\

Return on investment

Ofta stélls kravet pa att man ska kunna tala om exakt hur mycket
en anvindbarhetsinsats kostar och virdera denna i proportion
till vilka vinster man far. Givetvis dr detta mycket svart. Att tala
om kostnaden for en anviandbarhetsinsats dr enklare, eftersom
det handlar om normalt offertskrivande. Vad man inte far
glomma &r att kostnaden inte bara inbegriper den tid som
anvindbarhetsexperter beh6ver utan #ven tid som anvindare,
utvecklare, projektledare och andra beho6ver ldgga ned.

Och hur kan man da berékna vinsterna? Om man driver en
e-handelsplats dr det klart att det 4r fullt mojligt att berdkna for-
andringar i forsiljning eller antal bes6k pa webbplatsen som
leder till avslut i affirerna, men om man har ett handliggnings-
stod blir det svarare. Hér foljer nagra exempel dér virdet av
anvindarcentrerade insatser tydligt kunde pavisas:

» P4 IBMs webbplats var sokning den populdraste funktionen,
eftersom det var svart att navigera pa webbplatsen. Den nést
mest anvinda funktionen var “help”. IBM investerade i en 10
veckors redesign av sin webbplats. Mer 4n 100 anstéllda var



inblandade med en kostnad pa miljontals dollar. Resultatet:
Efter den forsta veckan med den nya webbplatsen minskade
anvindningen av help med 84 procent medan férsiljningen
okade med 400 procent.

« Ett australiensiskt forsékringsbolag kunde visa pa att antalet
samtal till supportavdelningen minskade med tva tredjedelar
efter det att man infort anvindarcentrerade metoder.

 Borsen i New York uppgraderade sitt tradingsystem med
hjilp av anvindarcentrerade metoder. Produktiviteten 6kade
dramatiskt och anvindarnas frekvens av felhantering sjonk
med en faktor 10. Detta trots att arbetsbelastningen 6kade.

Utvéardering av anvandbarhet

Men vad sker med de situationer som ir betydligt mindre mét-
bara? Risken &r stor att de som ansvarar for upphandlingen av
anvindbarhetsrelaterade tjinster inte ser véirdet av insatserna
annat 4n om man kan ange kostnads- och intiktsanalyser som
ovan.

Ett vanligt sétt dr att ange hypotetiska berdkningar 6ver hur
mycket man skulle tjina genom en anvindarcentrerad insats.
Dessa hypotetiska beridkningar visar ofta pa vinster som &r fan-
tasisummor.

Ett annat sétt dr att kvantitativt férsoka uppskatta virdet av
anvindbarhetsinsatser. Detta sker genom att berikna alla kost-
nader for insatsen och stélla denna kostnad i proportion till for-
véntad effekt. Men vinsten inbegriper manga olika aspekter:

* For foretaget: Billigare, snabbare, sikrare, 6kad forséljning,
okad konkurrenskraft.

* For projektledningen: Forbéttrad riskhantering och férenk-
lad projektplanering samt visar framgangen tidigt.

* For designteamet: Mer exakt design, bevisar att designen
fungerar, visar en tydlig bild av hur anvéindarna arbetar, for-
hindrar ”sista-minuten” dndringar, mindre stress vid accept-
anstestningen.

* For dokumentationsteamet: Kan paborja dokumentationen
mycket tidigare, firre saker att dokumentera.

* For anviindargrupperna: Mindre tid for att genomféra upp-
gifterna, firre fel, reducerad utbildningstid, mindre personal-
omsittning.

* For supportteamet: Mindre utbildningsmaterial, minskad
utbildningstid f6r supportteamet, hogre effektivitet pa konto-
ret och effektivare on-line help.

13
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Anvind girna kvantitativa metoder for att méita anvindbarhe-
ten och for att f6lja upp insatserna i relation till utvecklingskost-
naderna, men var vaksam 6ver riskerna med att stirra sig blind
pasiffror. I sluttampen kan en stor del av den kvalitet man ska-
par inte virderas i pengar.

ISOs Common Industry Format innehaller ett rapporterings-
format fér utvirdering av anvindbarhet som &ven ger en vigled-
ning till hur det kan métas. En annan intressant standard for
dndamalet dr ISO 20282 (Ease of operation of everyday pro-
ducts) som syftar till att skapa métmetoder med vilka man kvan-
titativt kan bedéma och jamfoéra anviandbarheten hos huvudsak-
ligen konsumentprodukter. Drémmen &r att kunna anvéindbar-
hetsmérka konsumentprodukter och i férlingningen é&ven
datorsystem. Det skulle bidra till att gora anvéndbarhet till en
konsumentfordel.

Eller som den Amerikanske vicepresidenten uttryckte det:

”The benefits of usable technology include reduced training costs,
limited user risk and enhanced performance ... American indu-
stry and government will become even more productive

if they take advantage of usability engineering techniques”.

(Al Gore, 1998)



Vad ar anvandbarhet
och varfor dr det viktigt?

Anvindbarhet dr ett begrepp som &r relevant och tillimpbart pa
allt vi omger oss med. Dagligen st6ter vi pa anvindbarhetspro-
blem - obegripliga biljettautomater, kaffeapparater som inte
beter sig som forvéntat eller fjirrkontroller som kréver en ton-
aring hemma for att man ska kunna férhandsprogrammera ett
TV-program. Effekterna av dessa problem varierar mycket -
ibland 4r de mer bagatellartade. Vi kanske bara struntar i att
anvinda tjansten eller ocksa tillgriper vi ineffektiva omvégar for
att inda na vara mal. Men ofta kan dessa anvéindbarhetsproblem
leda till stor frustration och irritation hos anvéindaren.

Ett viillutformat datorsystem underléttar inldrning och mins-
kar den tid som anvindaren behéver for utbildning och for att
s6ka i dokumentationen. I ett krangligt datorsystem maste
anvindaren lidgga ner on6digt mycket kraft pa att komma ihag
hur verktyget fungerar, i stéllet for att koncentrera sig pa sina
verkliga arbetsuppgifter. I virsta fall kanske han eller hon inte
ens har tid eller mojlighet att utfora sitt arbete pa det séitt som
verksamheten kréver.

Fokus i all teknikutveckling inom den statliga sektorn borde
ligga pa att anviindaren ska kunna utfora sitt arbete. Man kan
sjilvfallet identifiera nédviindiga funktioner och prestanda som
systemet maste ha, men nyttan av ett system uppstar férst nar
det utan problem och med god kvalitet kan anvindas i det
l6pande arbetet pa ett sitt som ér effektivt, tillfredsstéllande och
utvecklande.

Ett systems anvindbarhet tas ofta f6r given. Man tror att alla
som #r inblandade i utvecklingen av datorsystem givetvis vill
utveckla anviindbara system och att alla upptéinkliga insatser for
att astadkomma detta gors. Men dessvirre ligger ofta sanningen
en bit dérifran. I de flesta fall maste bestéllaren eller anvéindar-
organisationen stélla krav pa eller formulera mal f6r anvindbar-
heten for att dessa fragor 6verhuvudtaget ska ligga i fokus. Att
formulera anvindbarhetsmal 4r varken enkelt eller nagot som
leverant6rer av IT-system &r vana vid.

15
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Sa definierar vi anvindbarhet

Vilket begrepp ska man anviinda och hur ska det definieras? I
vardagligt tal anvinds ofta begreppet anvindarvinligt men jag
tycker egentligen inte om det. Varfor skulle vi vilja att systemen
var vinliga mot oss, och vad innebér det egentligen att ett system
ar anviandarvinligt?

Vi ldgger alla in olika tolkningar i begrepp. Det &r nér vi ska
kommunicera och komma 6verens om hur vi ska arbeta som
skillnaderna blir uppenbara. Dirfor ir det egentligen inte sa vik-
tigt vilka begrepp som anviinds, bara man gemensamt i organi-
sationen kommer Gverens om vilken inneb6érd man lidgger i dem.
Jag har upplevt en mingd konflikter i utvecklingsprojekt som
enkom bottnat i begreppsforvirring — man talar helt enkelt om
olika saker.

Om man inte vill igna sig at att definiera begreppen sjélv finns
det genvigar. ISO - International Organisation for Standardisa-
tion - har tagit fram standarder som ger utvecklare och andra
intressenter en vigledning i hur man tar fram anvindbara sys-
tem?. ISO 9241 dr en familj av olika standarder som forenas
under rubriken "Ergonomiska krav f6r Manniska-systeminter-
aktion”. Enligt denna definieras anviindbarhet pa f6ljande sétt:

”Den grad i vilken anvindare i ett givet ssmmanhang kan
bruka en produkt for att uppna specifika mal pa ett dnda-
malsenligt, effektivt och fér anvindaren tillfredsstillande
satt.”

Vidare definieras dndamalsenlighet som: "noggrannhet
och fullstéindighet med vilken anviindarna uppnar givna
mal.”

Effektivitet definieras som: ”resursatgang i forhallande
till den noggrannhet och fullstindighet med vilken anvin-
darna uppnar givna mal.” och tillfredsstillelse definieras
som: “franvaro av obehag samt positiva attityder vid
anvindningen av en produkt.”

Slutligen definieras anviindningssammanhanget som:
“anviindare, uppgifter, utrustning (maskinvara, program-
vara och annan materiel) samt fysisk och social omgivning
ivilken produkten anviinds.”

[ISO 9241-11 (1998) Riktlinjer fér anvindbarhet.]

2/ 1S0-standarder kan hamtas fran SIS, www.sis.se



Orden ”den grad i vilken” anger att anvindbarhet 4r en métbar

storhet; det vill séga vi kan aldrig uppna ett anvindbart system,

vi kan bara gora systemen mer eller mindre anvéindbara.
Definitionen innehaller tre métbara storheter:

+ Andamalsenlighet, som anger hur viil anviindaren uppnar
sina mal.

« Effektivitet, som anger de resurser som atgar for att uppna
malen - oftast hur lang tid det tar.

» Tillfredsstillelse, det vill séiga i hur stor utstrackning anvin-
daren upplever systemet som tilltalande.

Att mata anvandbarhet Hur kan vi jimféra anvindbarheten?

For att vi ska kunna jimfora olika system eller produkter med A el = Ui (pied L
anvandare, sammanhang, mal/upp-

avseende pa dessa mitbara anvindbarhetsaspekter kan vi bara gift)
variera en aspekt at gangen.

Till exempel: Vi ska infora ett nytt system i en verksamhet och
vill ha jimférbara virden pa anvindbarheten. Da maste vi prova
det nya och det gamla systemet pa samma anvéindare, som gor
samma uppgifter i samma anvindningssammanhang. Ofta &r
det hir problemen uppstar med métbar anvindbarhet. I prakti-
ken dndrar vi ju inte bara fran ett datorsystem till ett nytt, utan
ofta tillkommer nya anviindare och uppgifter eller verksamhet
fordndras, anvindningssammanhangen kanske vidareut-
vecklas.

Att arbeta med métbar anvindbarhet &dr komplicerat, men det
far inte anvindas som ett argument mot att férsoka. Om man
systematiskt miter anvéindbarheten kanske man till och med
kan komma dithéin att man borjar stélla krav pa anvindbarheten
i métbara termer.

Exempel pa miitbara anvindbarhetsmal: Med det nya syste-
met ska vi kunna registrera en ny kund pa mindre n 20 sekun-
der, felregistreringar far bara astadkommas i 0,1 procent av
fallen. Pa en 10-gradig skala ska anvindarna bedéma systemet
som 8 i termer av tillfredsstéllelse.

Dessa kvantitativa mal far givetvis inte vara tagna ur luften
utan ska vara noggrant utarbetade utifran verksamhetens behov,
anvindarnas forutsittningar och utifran kunskapen om nu-
laget.

Tillganglighet och design for alla

En annan viktig aspekt dr utvecklingen av system for okad till-
ginglighet. Tillginglighet betyder att systemen ska kunna

17



En synskadad anvdndare kan vara
precis lika effektiv som en seende,
under forutsattning att de IT-system
som behdver anvandas har utvecklats
med malet att bli tillgéngliga. Perso-
nen pa bilden anvander en punkt-

skriftsdisplay for att med kénseln "se”

informationen och interagera med
systemet samt anvander sig av
talsyntes. Bildskarmen, hdgst upp i
mitten av bilden, ar for nérvarande
paslagen for en seende anvandare
som ar pa besok pa kontoret, annars
ar den normalt avstangd.
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anvindas av sa manga som mojligt, oavsett vilka sérskilda behov
som finns i den tilltinkta malgruppen. Det kan exempelvis
handla om att anpassa systemen till anviindare med nedsatt syn
eller horsel, men dven miljomaéssiga eller ekonomiska begréins-
ningar ingar i begreppet tillgiinglighet. Om en medborgare inte
har ekonomiska férutséttningar for att ha tillgang till dator med
internetuppkoppling, eller om man inte kan tillgodogora sig det
sprak som kommuniceras, dr ocksa en form av tillginglighets-
problem.

Enligt en forskningsrapport bestilld av Microsoft® finns ett
Okande behov av teknik som gor att anvindarna kan anpassa
sina datorsystem for att kompensera fysiska och kognitiva sva-
righeter. I exempelvis USA kommer 60 procent av arbetsfora
vuxna mellan 18-64 ar sannolikt eller mycket sannolikt ha nytta
av tillginglig teknik som kan paverka datoranvindningen.

Nya EU-direktiv innehaller krav pa att alla statliga myndighe-
ter i sa hog grad som mojligt ska utveckla sina IT-system sa att
de blir tillgéingliga. Ingen ska kunna diskrimineras pa grund av
funktionsnedséttningar eller andra tillginglighetsproblem som
foljer av IT-systemen.

Att utveckla system med bésta mojliga tillginglighet beh6ver
inte innebéra stora merkostnader. Forutséttningen &r att det
finns kunskap om hur man gar tillviiga samt att sadana mal tas
med i planeringen redan fran bérjan. Det finns ocksa ett flertal
resurser som bidrar till 6kad kunskap och konkret hjilp i hur
man tar fram system med 6kad tillgéinglighet. Ett exempel &r
Vervas (Verket for forvaltningsutveckling, nerlagd 2008) rikt-
linjer for 24-timmarswebben. De kan numera laddas ner via
eDelegationen eller fran eUtveckling.se®.

3/ The wide range of abilities and its impact on computer users: http://download.micro-
soft.com/download/o/1/f/01f506eb-2d1e-42a6-bc7b-1f33d25fd40f/ResearchRe-
port.doc

4/ http://www.eutveckling.se/riktlinjer/webb/ eller http://www.edelegationen.se/vagled-
ning/vagledningen-24-timmarswebben-effektivare-och-battre-service-pa-webbplat-
ser-i-offentlig

CAMILLA CHERRY



Anvandarcentrerad utveckling

For att astadkomma stérsta mojliga anvéindbarhet i utvecklingen
av I'T-system krivs stod i form av kunskaper, processer, metoder
och verktyg. Anvindarcentrerad systemdesign® dr ett sadant
metodramverk. Det definieras som en process dér fokus ligger
pa anviandbarhet genom hela utvecklingen och vidare under
systemets hela livscykel. Till skillnad fran andra anvindarcen-
trerade utvecklingsprocesser innebér det inte bara nagot man
gor 1 samband med systemdesignen. Fokus pa anvindbarhet
maste finnas i férstudie, utveckling, inférande, underhall och

drift samt ofta &ven i den Gvergripande verksamhetsutveck-
lingen.

Anvandarcentrerad design enligt ISO

Hur man arbetar pa ett anvindarcentrerat sétt finns numera
dokumenterat i en internationell standard, ISO9241-210°
Human-centred design process for interactive systems. Stan-
darden tillkom ursprungligen for att ge projektledare rad om
hur man planerar och ldgger upp anviindarcentrerade projekt.
Idag har den blivit ett ramverk &ven for anvindbarhetsexperter
som anviinder standarden f6r att motivera och séljainsitt arbets-
sétt.

Planera den anvéndarcen-
trerade designprocessen

Forsta och specificera
Den designade I6sningen .- anvéndningssammanhanget

uppfyller anvéndarkraven

lterera, dar =~
det forefaller --~_
svara lampligt ~
1
Iy N
v

f \

Det ramverk som ISO 9241-210
beskriver for anvandarcentrerad
design.

Utvérdera designen \
gentemot kraven \

Specificera anvandarkraven

\
\
1
'
[}
i

v

Producera designldsningar
fér att mota anvandarkraven

5/ Se till exempel boken Anvéndarcentrerad systemdesign av Jan Gulliksen
och Bengt Géransson, utgiven av Studentlitteratur.
6/ tidigare bendmning ISO 13407.
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Huvuddragen ér foljande:

* Planera den anvéndarcentrerade processen. Denna kréver en
tydlig integration i befintliga utvecklingsprocesser och ruti-
ner for att fungera.

Forsta och specificera anvindningssammanhanget. Detta
inbegriper anviindarna, hardvaran, programvaran, verksam-
heten och till och med den organisatoriska strukturen. Ofta
maste man bedriva ett grundligt filtarbete f6r att férsta nuva-
rande anvindningssammanhang, men ocksa vidta sérskilda
atgérder for att kunna specificera hur anvindningssamman-
hanget som ska gilla i framtiden bést kommer att se ut.
Specificera anvindarkraven. Observera att anvindarnas krav
och verksamhetens krav ibland kan vara motstridiga. Det
handlar dirfor inte om att anvéindarna ska diktera kraven pa
det nya systemet, utan att man maste ta till sig anvindarnas
onskemal samt observera och f6rsta deras outtalade behow.
Baserat pa detta kan anviindarkraven formuleras i samverkan
med utvecklare, anvindare, verksamhetsforetriadare och
anvindbarhetsexperter.

Producera designlosningar for att moéta anvéindarkraven.
Detta gors tidigt i processen med hjélp av skisser och dérefter
genom att man successivt arbetar med mer avancerade och
tekniska prototyphjdlpmedel.

Utvirdera designen gentemot kraven. Oftast leder utviirde-
ringen till att man maste ga tillbaka och vidareutveckla och
arbeta med kraven utifran den kunskap man fatt genom pro-
totypforsoken. Man kan ocksa beh6va modifiera prototypen.
Arbetet med detta pagar fram till dess att man har...

... en designlosning som uppfyller de reviderade anvindar-
kraven, det vill sdga en 16sning med tillrickligt hog anvind-
barhet for att den ska kunna accepteras av anviandare och
bestillare.

Delaktighet och anvandarmedverkan

En viktig princip for ett anviindarcentrerat arbete ir att pa ett
tidigt stadium utga fran anviindarnas behov och 6nskemal och
att involvera dem i hela utvecklingsprocessen. Det hir sittet att
arbeta dr mer etablerat i Skandinavien &n i manga andra linder.
En orsak kan vara den anda av medbestimmande som i méangt
och mycket priglar var kultur.

Samtidigt dr det inte sa enkelt att fa till stand projekt dér
anvindarna ges verklig befogenhet och mgjlighet att paverka



utvecklingen. Det kriver en samarbetsform som priglas av
Omsesidig forstaelse och respekt samt en terminologi som &r
begriplig fér alla inblandade parter.

Var erfarenhet ér att man i den statliga sektorn i Sverige &r bra
pa att involvera anviindarna i modelleringsarbete, i féltstudier
samt i utvirdering och testning. I arbetet med design och kon-
struktion #dr detta betydligt mer sparsmakat. Ofta tror vi att
anvindarna har involverats i hog grad, men i sjdlva verket har
manga av de anviindarrepresentanter som medverkar i projek-
ten deltagit i sa stor omfattning att de istéillet har kommit att bli
verksamhetsexperter som snarare foéretrider verksamheten &n
anvindarna.

Man bor skilja mellan verkliga anvéindarrepresentanter, som
kommer direkt fran verksamheten, och de verksamhetsexper-
ter som deltar mer genom sin omfattande kunskap om regelverk
och rutiner dn arbetar i verksamheten. I vissa sammanhang har
vi féreslagit att man skulle behova sla fast ett ”bést fore”-datum
pal4 dagar fér en anvindarrepresentant — direfter blir man mer
en foretriddare for verksamheten én fér anvindarna.

Aven utvecklarna fyller en viktig roll i deltagande design-
6vningar. De kan forklara vilken potential som finns i den nya
tekniken och hjélpa till med att foresla nya l6sningar i verksam-
hetstermer.

En aktiv partssamverkan och ett fackligt engagemang har
ocksa visat sig vara framgangsrikt. Facken har kunnat organi-
sera och kanalisera anvindarnas medverkan sa att den blir
effektiv och funktionell, samtidigt som de har blivit tydligare
kravstiéllare och bestillare i utvecklingsarbetet.

Har samverkar en anvandbarhets-
designer med anvandarrepresen-
tanter fran Folkbokftringen for att
utforma ett nytt handlaggningssys-
tem (fran Skatteverket).
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Anvdndare beskriver séllan sin arbets-
situation pa det satt som en utomsta-
ende ser det. Har ser man till exempel
en bildskarm full med Post-it lappar
som informerar anvandaren om en
madngd saker som inte datorsystemet
ger information om. Bilden &r fran en
faltstudie av en anvandare pa Skol-
verket.
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Faltstudier och arbetsplatsbesok

Mycket av den systemutveckling som férekommer pa statliga
myndigheter sker pa IT-avdelningar eller huvudkontor langt
bort fran anviindarens milj6. Det ér inte ovanligt att medlemmar
i utvecklingsgruppen aldrig har sett eller upplevt anvandarnas
miljo direkt. I stéllet har anvéindarrepresentanter och verksam-
hetsexperter bjudits in till IT-avdelningar eller verksamhetens
huvudkontor for att delta i utvecklingsarbetet, som huvudsakli-
gen bestatt av modelleringsovningar och workshops.

Ett sétt att komma till rétta med detta dr faltstudier. Dessa kan
genomforas av en eller tva personer som gor “observationsinter-
vjuer” hos anvéindare i deras egen arbetsmiljo. Det gar till sa att
anvindaren arbetar med sina normala arbetsuppgifter samti-
digt som han eller hon f6érklarar vad som sker. Den som genom-
for faltstudien observerar och intervjuar anvindaren om vad
som sker. Helst ska man forsoka fotografera och/eller filma,
samla kopior pa dokument och skidrmbilder samtidigt som man
forsoker forsta hur arbetsuppgiften ingar i den stérre helheten.
Omedelbart efterat maste det finnas tid fér analys dd man doku-
menterar intrycken och reflekterar 6ver orsaker och samband
som har observerats.

[

———
—

—————

Filtstudiens syfte ar inte huvudsakligen att dokumentera en
anvindningssituation. Syftet dr framfor allt att infor ett kom-
mande utvecklingsprojekt Oka observatérens kunskap om
arbetssituationen. I sjilva verket borde alla som ingar i ett
utvecklingsprojekt sjélva ha haft mojlighet till férstahandskon-



takt med arbetsmiljon. Fotografier och filmat material kan tjéina
som ett bra komplement och bidra till att behalla fokus pa arbe- P4 CSN fick vi forskare tillfalle att upp-

tet och pa anvindarnas situation. leva kraften i att utvecklare och andra
deltagare i projekten gjorde faltstu-

. dier. De kom tillbaka fulla av energi
Skisser och prOtOtyper och entusiasm och hade fatt en

Allt i var omgivning &r i en eller annan bemiirkelse designat av mycket bttre helhetsbild av verk-
nigon. Fragan ir bara hur medveten denna designprocess ir. el Doval GRce gz de
S . . o over hur flinka anvéndarna var i att
Manga av de IT-system som anvénds i dag har gatt igenom en e e BT, e
mycket bristfillig designprocess. Funktionen kan ofta vara ett utom sag de ett antal buggar och fel i
resultat av en ingenjorsmissig konstruktionsuppgift — utan att systemen som de enkelt hade kunnat
den genomgatt vare sig en konceptuell design eller interaktions- f;fj;g:rcg Zzttt:ade funnits tid eller
design. Forklaringen dr den, att om det inte finns ett uttalat
ansvar for utformningen av funktionen finns det risk fér att den
uppgiften inte far tillricklig fokus i utvecklingen. Design maste
vara en medveten process och det maste finnas utrymme for att
seriost genomféra denna.
Bista verktyget for att gora en design r papper och penna —
det krivs inte ens nagra storre firdigheter i ritning. Att skissa pa
systemlosningar, skdrmbilder och pa interaktion gar snabbt och
kostar relativt lite. Manga av de projekt fér systemutveckling
som genomforts pa statliga myndigheter saknar skisser av syste-
men eller anvindargrinssnitt. Detta dr ganska mérkligt om man
jamfér med exempelvis mobiltelefonindustrin. T dessa miljoer,
som dr mycket mer designorienterade, finns oftast hundratals
olika skisser pa utseenden och funktioner som ligger till grund
for beslut om utformning,.
En annan fordel med pappersprototyper ér att man undviker
”My-baby-syndromet”, det vill séiga att systemkonstruktéren
eller designern har lagt sa mycket tid pa sitt system att han far
svart att ta kritik mot sitt alster. Konstruktiv kritik &r en viktig
del av skapandeprocessen och #r enklare att bade ge och ta om
man inte har lagt ned ett omfattande arbete. Pappersskisser kan
man ocksa relativt snabbt kasta for att borja om arbetet utan att
alltfér mycket tid eller prestige gatt férlorad.

Manga férdelar

Ett skil till att skisser och prototyper inte har funnit sin platsisa
kallad in-house-utveckling (det vill séiga en organisation dér
man arbetar bade med utveckling och verksamhet) 4r att manga
saknar vana och forstéelse fér dessa redskap. Man ser inte heller
virdet av arbetsmaterial i form av handritade skisser, utan arbe-
tet bedoms utifran miangden programkod utvecklaren produce-
rar. Det kan ocksa ha att géra med bakgrund och erfarenhet
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Skisser, mock-up:er och tidiga proto-
typer &r ett ovdrderligt redskap for att
konkretisera vad utvecklingen ska
leda till.

24

- manga i utvecklingsorganisationen har en verksamhetsbak-
grund och har lirt sig systemutveckling inifran, forst som anvén-
darrepresentant, sedan som verksamhetsexpert. Andra kanske
har en mer systemvetenskaplig eller datavetenskaplig utbild-
ning fran tiden innan de grafiska griinssnitten blev standard
och har dérfor inte sa stor erfarenhet av moderna utformnings-
metoder.

P o/

Att skissa pa hur de framtida systemen skulle kunna vara
utformade &r en konkret uppgift som med férdel kan involvera
medarbetarna. Sa gjorde man exempelvis i projekt pa Skattever-
ket och Forsékringskassan. Anvéndarna bidrog med sina kun-
skaper om hur verksamheten ser ut och bedrivs, medan utveck-
larna kunde bedéma vilken potential det fanns i den téinkta nya
tekniken. Resultaten blev lyckade: Anvindarna fick mellan varje
traff diskutera och férankra sina losningar i sina respektive
anvindarmiljoer, utvecklarna vittnade om att detta var forsta
gangen som de hade fatt tydligt forklarat for sig vad anvindarna
egentligen behovde. Projektledaren var nojd Gver att projektet
flot pa smidigt och snabbt med till synes stora framsteg. Dessa
aktiviteter kunde bedrivas tidigt i projektet, innan arbetet med
kravhantering. Pa sa sitt kom prototyperna att bli en viktig del i
kravspecifikationen och ett underlag fér den kommande model-
leringen av anviandningsfallen.

Pappersskisser av systemen kan ocksa ha andra férdelar jim-
fort med mer eller mindre firdiga bilder av systemet, till exem-
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pel i PowerPoint. I det senare fallet tenderar aterkopplingen
fran de grupper man presenterar losningarna for att handla om
ovidkommande detaljer som firg och typsnitt snarare #n diskus-
sioner om anvéindarnas arbetsmiljé.

En vanlig attityd hos utvecklare &r att aktiviteter som inte
omedelbart leder till programkod dr mindre viirda och onddiga
iutvecklingsarbetet. En sadan instéllning kan fa férédande kon-
sekvenser for anvindbarheten i det slutgiltiga systemet, som
foljande berittelse visar:

”Var avdelning uttryckte ett behov av en elektronisk avdel-
ningskalender dir man kunde skriva in aktiviteter f6r att infor-
mera varandra om vad som var pa gang. En av datavetarna i
gruppen tog pa sig uppgiften att ta fram en prototyp. Kort déref-
ter kom kalendern upp via en lédnk pa intranitet. Kalendern
fungerade bra och nagra boérjade anvinda den i ganska stor
utstrickning. Men sa smaningom uppstod en del anvindarpro-
blem, till exempel nir det gillde att anteckna franvaro pa grund
av konferens. Inte férrin fyra manader senare tog nagon sig fér
att kommentera detta for utvecklaren. Han blev helt till sig och
svarade: Anvinder ni den, det 4r ju bara en prototyp!”

Utvardering och test

Anvindbarhetsutviirderingar &r centrala i en anvindarcentre-
rad process. De behdvs inte bara i slutet av utvecklingen utan
dven i tidigare skeden. Det dr da man kan prova och utvirdera
designkoncept innan sa mycket utvecklingstid lagts ned sa att
det blir alltfér kostsamt att Andra riktning i utvecklingen. Utviir-
deringar bor dérfor ske tidigt, ofta och kontinuerligt genom hela
utvecklingsprojektet.

Samma anvandargranssnitt
presenterat som en handritad
skiss eller som ett slutgiltigt
system (skiss gjord i Powerpoint).
| det sistndmnda fallet tenderar
fokus att hamna pa storleken pa
bokstaverna, farger och andra
kosmetiska aspekter snarare an
pa de arbetsrelaterade diskussio-
ner som kommer av att man
arbetar med pappersskisser.
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Har genomfors ett anvandningstest
tillsammans med en anvandare. Man
anvander sig har av metoden "Tanka
hogt", vilket innebdr att anvandaren
verbaliserar de arbetsuppgifter hon
eller han utfor sa att anvandbarhets-
experten omedelbart far aterkoppling
om eventuella problem.
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Man skiljer mellan tva olika utvirderingsmetoder: anvind-
ningstester och inspektionsmetoder. Anvindningstester’” inne-
bér att skisser, prototyper eller firdiga system testas pa de till-
ténkta anvindarna i det att man miéter och jimfor olika aspekter
avanviandbarheten gentemot de kravsom har stéllts upp. Inspek-
tionsmetoden innebér att man systematisk gar igenom datorsys-
temet med hjélp av en checklista eller ett verktyg och analyserar
varje del for sig i termer av hur vil de uppfyller befintliga rikt-
linjer eller de kvalitetskrav som stillts upp.

En vanlig inspektionsmetod &r expertutvirdering. Den gar ut
pa att en anvindbarhetsexpert systematiskt gar igenom dator-
systemets alla delar och noterar férdelar och brister. Givetvis
blir det en subjektiv beddmning som baserar sig pa anvindbar-
hetsexpertens egen kunskap och erfarenheter, med risk for att
man kan anklagas f6r att det blir en fraga om ”tycke och smak”.
Trots detta dr det véirdefullt att genomfora expertutvirderingar
med syftet framfor allt att hitta stérre missar som man kan kor-
rigera utan att beh6va utsétta anviindarna for tester. Anvéind-
ningstester 4 sin sida gar ut pa att upptéicka svarigheter som mer
relaterar till arbetets natur. Oftast #r det dessa problem som
utgor de allvarligaste bekymren. Man kommer alltid finna avgé-
rande anvindbarhetsproblem i anvéindningstester som skulle
varit helt oméjliga att forutse i en expertbedomning, oavsett hur
erfaren utvirderare man har.

Man kan skilja mellan formativa och summativa anvind-
barhetsutvirderingar. Formativa utvirderingar bidrar till att

7/ Ibland anvands begreppet anvandartester for att betona att det ar fragan om att
genomfdra tester med de tilltdnkta anvandarna. Andra vdljer begreppet anvandnings-
tester for att betona att det inte handlar om att testa hur bra anvéndarna ar utan att
det ar systemet som &r foremal for test.



utforma det framtida systemet, medan summativa utvirderingar
har till uppgift att virdera och skapa ett slutgiltigt (gdrna mét-
bart) omdome om systemet. Vid en formativ utvirdering vill
man ha sa mycket aterkoppling som moéjligt om eventuella
anvindbarhetsproblem som kan forbéttras, medan man i den
summativa utviirderingen ofta efterstrévar att sa fa anvindbar-
hetsproblem som méjligt uppméirksammas fér att dirmed fa
hogsta mojliga kvalitetsomdome.

Anvindbarhetsutvirderingar behover inte vara kostsamma
och tidsodande. En av de allra populdraste metoderna &r
”Ténka-hogt-metoden”, som innebér att anvindaren utfér ett
antal uppgifter med hjilp av datorsystemet, samtidigt som han
eller hon hela tiden forsoker uttrycka sina tankar i tal. Anvéind-
barhetsexperten eller testledaren far en direkt aterkoppling om
vilka problem anviandaren upplever, och ibland &ven forslag till
forbattringar. Redan med en enda anvindare kan man fa en
mycket viirdefull aterkoppling, men ju fler anvéindare, desto mer
och varierande synpunkter kommer man att fa.

Alla de anvindbarhetsproblem som man finner genom utvér-
deringen kan inte omedelbart atgérdas. Dirfor dr det nodvén-
digt att prioritera. Annars &r risken stor att man kastar sig 6ver
de problem som &r enklast att atgérda i stillet f6r dem som é&r
viktigaste eller mest angeléigna. De allvarligaste problemen bor
tas om hand omedelbart, medan de 6vriga kan atgérdas l6pande
under hela utvecklingen.

Om man vill vara siker pa att anviindbarhetsproblemen atgr-
das bor man ocksa foresla konkret hur man ska komma till rétta
med problemen. Annars ir det stor risk att resultaten av anvind-
barhetsutvirderingen bara kommer att upplevas som klagomal
pa resultatet av utvecklarnas arbete. Forslag till forindringar
bor istillet upplevas som ett konstruktivt bidrag till utveck-
lingen. Det dr dock viktigt att de kommer utvecklarna tillgodo
utan onddiga férdrojningar.

Slutligen &r det ocksa viktigt att man visar pa vad i produk-
terna som &r bra och vil fungerande designlésningar, inte minst
for att entusiasmera och uppmuntra utvecklarna. Om utveck-
larna far aterkoppling pa vad som var bra 16sningar undviker
man risken for att dessa aspekter forsvinner i samband med
framtida revisioner av datorsystemet.

Ett gott rad till dem som genomfér och kommunicerar utvér-
deringsresultaten: Ligg mer fokus pa presentation av utviirde-
ringsresultaten och hur de kan anvindas f6r att forbéttra syste-
men dn pa att skriva omfattande rapporter.
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Anvandbarhetskompetens och roller

En av de mer patagliga férandringarna vad avser anvindbarhet
i dagens systemutveckling ir den specifika kompetens eller roll
for anvindbarhet som raskt har introducerats i de flesta stora
organisationer som arbetar med att utveckla IT. Sa vitt jag vet
var Skatteverket forst med att rekrytera en anvindbarhetsdesig-
ner 1998, och flera andra myndigheter f6ljde efter. Pa olika myn-
digheter kom dock rollen att utformas pa olika sétt och fa olika
bendmningar, men malsittningarna med arbetet och arbetssiit-
ten var snarlika.

Pa till exempel Forsikringskassan valde man benimningen
anvindbarhetsarkitekt, inte dirfor att det handlade om sys-
temarkitektur utan for att anviindbarhet skulle fa en storre tyngd
och status i organisationen och ddrmed betraktas mer seridst i
utvecklingsarbetet. Andra organisationer valde bendmningen
anvindbarhetsdesigner for att patala vilken betydelse rollen
hade f6r att utforma och designa systemet. Organisatoriskt
kunde hemvisten ocksa variera, fran IT-sidan till verksamhets-
sidan, som en stabsfunktion eller en arbetsmiljoroll knuten till
personalavdelningen.

I dag kan vi se hur rollen har vidareutvecklats. I ménga orga-
nisationer har den delats upp i tva: anvindbarhetsdesigner och

Utvecklarorganisation Anvandarorganisation

) Hur?

Objekt Varfor?
=) arfor? | =)

Datamodell Anvéandbarhetsdesignerns huvudsak-

N&r? @) liga uppgift dr att agera som en pro-

o jektledare for anvandbarheten och
féra samman anvandarorganisatio-
nen och utvecklarorganisationen. En
viktig uppgift &r att fa anvéndarna och
utvecklarna att tala samma sprak:
anvandarna arbetar med drenden och
uttrycker sig oftast i verksamhets-
termer medan utvecklarna arbetar
med systemet och uttrycker sig mer
i datatermer.

"Vi handlagger
arenden...”

Verktyg
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"Jag blev helt enkelt en frage-
lada som hela tiden skulle vara
beredd att svara pa korta fragor
om design fran dem som sprang
forbi..."

Anvandbarhetsdesigner
pa Bolagsverket
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interaktionsdesigner. Den forra medverkar kontinuerligt i ett
projekt for att 6ka anvindbarheten och jobbar med filtstudier,
designworkshops, testning och inférande samt strategiska fra-
gor. Interaktionsdesignern tar mer hand om det dagliga utform-
ningsjobbet och bistar med svar pa alla de tusentals designrela-
terade fragestillningar som dyker upp under utvecklingens gang.
Inforandet av en anvindbarhetsroll skulle ha kunnat inne-
béra att utvecklarna ansag sig bli berévade en spdnnande och
kreativ del av arbetet. Men tviirtom har interaktionsdesignern
blivit ett vilkommet och vilbehovligt tillskott i utvecklingen.

Hoga krav

De forsta anvindbarhetsexperter som rekryterades till statliga
myndigheter var relativt unga och ofta nyexaminerade fran en
utbildning i kognitionsvetenskap eller méinniska-datorinterak-
tion - ofta utan annan arbetslivserfarenhet inom anvindbar-
hetsomradet. Eftersom rollen var ny i myndigheten var kraven
hoga. Det géllde att kunna ta fram metoder, formulera processer
och inte minst strategiskt motivera och sélja sin roll inom orga-
nisationen. For manga av experterna blev arbetet 6verméiktigt.
Foljden blev att de successivt dndrade sina roller till andra, min-
dre utsatta omraden som exempelvis utveckling av webb eller
intraniit. Som ny var det enklare att gora skillnad i den delen av
verksamheten, dels eftersom det handlar om tekniker dir nya
arbetssétt littare accepteras, dels for att anviéindargrupperna
ofta dr personer utanfor organisationen, det vill siga medbor-
gare ute i samhdllet - en grupp som inte dr lika vilkénd for orga-
nisationen. Fran organisationens sida hade det méjligen varit
klokare att ta in en mer erfaren anviindbarhetsexpert som kan
arbeta strategiskt med olika insatser och som bittre kan “ta
plats” inom projektledningen. Anda #r detta ganska ovanligt
bland myndigheter.

En anvindbarhetsdesigner &r ofta ensam med sin kompetens
och sin roll i organisationen. Han eller hon saknar kollegor med
likartad kompetens och erfarenhet som kan fungera som boll-
plank eller som st6d i det kreativa arbetet. Dérfor ar det viktigt
med en forstaende och stédjande ledning som kan stérka exper-
tens inflytande och hjilpa till med att prioritera och ge ett uti-
franperspektiv pa insatser. Men oftast riicker det inte. Flera
anvindbarhetsexperter har anlitat en extern mentor som hjélpt
till vid strategiska beslut och presentationer, i utvecklingen av
centrala delar av systemet och arbetet eller nir rutiner och
metoder fér anvindbarhetsarbetet ska tas fram.



Organisatoriska aspekter

Nir en ny roll introduceras i organisationen &r det viktigt hur
denna roll kommer in i utvecklingsprojekt sa att personen ifraga
kan borja arbeta och gora nytta i projekten. Anvindbarhets-
arbete maste dérfor skrivas in pa lampliga stiillen i utvecklings-
processen. Bist dr att géra detta i samband med ett metodskifte
da man infor och anpassar en ny utvecklingsprocess for organi-
sationen. Allt arbete som inte specificerats i processen riskerar
att upplevas som ett (frivilligt) tilldgg, vars relevans och bidrag
till projekten ddrmed ifragasitts.

Attanvindbarhetsarbetet ér tydligt integrerat i processen har
avgorande betydelse fér framgang, men det récker inte. Det
stélls stora krav pa att de personer som axlar denna roll &r kun-
niga, lagom pastridiga men ocksa politiska och taktiska i sitt
arbete. En smidig anviéindbarhetsdesigner kan astadkomma
underverk i utvecklingsprojekten, men en som saknar dessa for-
magor kommer att ifragaséttas och riskerar att marginaliseras.

Vidare behévs en formell beskrivning av anvindbarhetsrollen
som tar upp vilka kompetenser som krévs, ansvarsomraden och
vad som ska levereras. Manga efterfragar en formell standard-
beskrivning, men av flera skél fungerar det inte sa bra i prakti-
ken: processen att formulera en roll och anpassa den till organi-
sationen &r till stor del beroende av organisationen sjilv och av
rollinnehavarna. Dessutom ir processen i sig en viktig del i inf6-
rande- och férankringsarbetet.

Ledningens stod

Vilket stéd som anviindbarhetsexperterna har fran ledningen
har ocksa stor betydelse. Ndrmaste chefer behover vigleda och
stotta, men ocksa jimna marken for att arbetet ska tas emot pa
ritt sitt och for att resultaten integreras i det fortsatta arbetet.
Det éir ocksa viktigt att hogsta ledningen ger sitt erkéinnande och
visar forstaelse for vikten av anviindbarhetsarbetet genom att
stilla krav pa arbetets kvalitet samt motivera och ge tillrickliga
resurser. Ofta brukar vi tala om att det behovs en anvindbar-
hetssponsor pa ledningsniva som bade ekonomiskt och mora-
liskt kan stotta arbetet.

En annan fraga ror vilken enhet anviindbarhetsexperten ska
tillhora - verksamhetssidan eller IT-sidan, bestillarleden eller
leverantorsleden. I forskargruppen hade vi erfarenhet av bada
alternativen och dven upplevt effekterna av att de flyttat fran en
sida till den andra rent organisatoriskt. Min asikt ar att kompe-
tensen behovs bade pa bestéllarsidan i form av kravstéllare, tes-

"Om man tar in en extern kon-
sult, sa r det nagon i organisa-
tionen som verkligen tycker
detta ar viktigt och att denna
kompetens &r nagot som vi
verkligen behover."”

Anvandbarhetsdesigner
pa Vagverket

"Det var problematiskt att vara

organisatoriskt placerad pa leve-

rantérssidan i organisationen,
med stora krav pa att bli
bestdllda. Det tvingade oss att
agera som konsulter, att mark-
nadsfora oss sjlva och var roll,
vilket var problematiskt utan
nagra etablerade metoder.”

Anvandbarhetsdesigner
pa Skatteverket
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"Jag blev en gang inkallad som
expert for att utvardera anvand-
barheten i ett system. Samtidigt
fick jag veta att det var bast om
jag kunde ge ett positivt
omdome eftersom organisatio-
nen inte hade nagra méjligheter
att gora de korrigeringar som
eventuellt skulle uppkomma
som ett resultat fran utvarde-
ringarna.”

Extern anvandbarhetsexpert

som blev inkallad som konsult
till en statlig myndighet

"Jag satt pa IT-avdelningen dar
de andra anvande flashiga dato-
rer och program. Sjalv satt jag
och jobbade med Paint. Vad for
sorts klipp-och-klistra-jobb ar
det egentligen, tankte de
andra.”

Anvandbarhetsdesigner pa CSN
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tare och inforare och pa leverantorssidan for att hjilpa till med
utformningen och det direkta utvecklingsarbetet. Det finns
exempel dir anvindbarhetsexperter flyttat fran IT-sidan till
verksamhetssidan, med en férhoppning om att man genom
béttre bestillningar ska kunna 6ka anvéindbarheten. Samtidigt
kan leverantérerna da fa svart att forbéttra anviindbarheten
eftersom kompetensen flyttat till verksamhetssidan. Darfor
behovs anviandbarhetskompetens bade pa bestillar- och pa
leverantorssidan.

Ansvar och befogenheter

Alltfor ofta har anvindbarhetsrollen fatt ett stort ansvar men
inte de befogenheter som behovs for att leverera férvéintade
resultat. Forvintningarna pa hog anvéndbarhet kan litt grusas
om man inte fran borjan planerar in vilka aktiviteter som behovs
och ger utrymme fér de nodvéndiga férindringar som foljer av
anvindbarhetsexpertens arbete. Med ansvar maste f6lja befo-
genheter.

Ettlockbete som méanga organisationer anvinder sig av nér en
ny anvéndbarhetsroll ska inforas ir att kompetensen ska vara
gratis”, det vill séiga att projekten inte behover budgetera for
dessa insatser utan att de kan fa hjalp med dessa fragor dnda. Vid
forsta tanken forefaller detta vara tilltalande. A andra sidan
behover anvindbarhetsexperten samverka med anvindare och
utvecklare, och det kriver ytterligare resurser i form av deras tid
fran projektet — nagot som ofta saknas nir dessa fragor inte
tagits med i projektet fran borjan. Vara erfarenheter av anvind-
barhetsarbete “free of charge” har varit goda. Anvindbarhets-
experterna har blivit sa efterfragade i organisationen att de har
kunnat vélja och prioritera olika projektinsatser utifran vilka
som har haft storst effekt i projekten.

En del organisationer har gatt fran ett kostnadsfritt anvind-
barhetsarbete till att dessa maste dskas och bestillas i projekten.
Konsekvensen har ofta blivit att efterfragan pa kompetensen
minskat, vilket stéller stora krav pa experten att marknadsfora
sig och arbeta strategiskt. I sadana situationer blir det &nnu vik-
tigare att arbetet féreskrivs av utvecklingsprocessen.

Framgangsfaktorer

En dorréppnare for anvindbarhetsrollen kan vara de stadigt
Okande kraven pa tillgéinglighet. Eftersom det till och med finns
lagliga krav pa tillgiingliga system &r det betydligt enklare att
motivera arbete med tillgiinglighet &n arbete med anvindbar-



het, som i mangas 6gon bara handlar om kvalitet. Dessutom &r
det sa att de speciella forutsittningar som giller for anvindare
med tillgénglighetsbehov gor att utvecklarna vet att de sjélva
inte har tillricklig kompetens, till skillnad fran anvindbarhet
som dr nagot som “alla kan”. I och med att man far utrymme att
arbeta med tillginglighetsfragor okar férutsittningarna for att
anvindbarhetsinsatser ska kunna komma med pa kopet.

Alla som deltar i projektet maste uppleva att anvindbarhets-
experten verkligen bidrar till byggandet av systemet. Den som
bara bedriver studier och gor utvirderingar riskerar att uppfat-
tas som perifer i utvecklingen. I stillet maste anviindbarhetsex-
perten konkret bidra till designen och konstruktionen. Det &r
ocksa viktigt att anvéindbarhetsexperten hela tiden vagar visa
resultaten av sitt arbete och vagar utsitta sig for kritik.

Anvindbarhetskompetensen behovs kontinuerligt genom
hela projekten. Annars &r det stor risk att virdefull information
gar forlorad nir resultaten 6verldmnas fran en aktivitet till en
annan.

Personliga formagor och social kompetens har stor betydelse.
Anvindbarhet kréver mycket taktik for att man ska klara av att
sélja in sin férmaga pa ett bra siitt.

Men det kan ocksa vara riskfyllt att ha en specifik roll f6r
anvindbarhet i en organisation.

Ett system med hdg anvindbarhet har man ofta anvindbar-
hetsexperten att tacka f6r, men brister det med anvéindbarheten
ar det ofta nagon annan som &r skyldig.

Framgangsfaktorer enligt Verva

Verva (fore detta Verket for forvaltningsutveckling) har liknande
erfarenheter av anviindbarhetsrollen. I en understkning 2008 om
anvindbarhetsarbete pa sju olika statliga myndigheter konstateras
foljande framgangsfaktorer for 6kad anviindbarheten:

» Anvindbarhet maste uttryckas i styrdokument.

* Vigledningen 24-timmarswebben har varit mycket central
for att lyfta anvéindbarhet.

* Lyfta fragan om forvéntade nyttor och effekthemtagning
snarare dn prata ensidigt om anviindbarhet. Nyttan med ett
IT-system uppstar forst nir det anvinds.

« Utbilda medarbetarna och dirigenom fa en bredare forsta-
else och stéd hos projektledare, ledning, handldggare och
anvéndare.

"Nagra riktiga entusiaster &r bra,
men inte tillrdckligt. Det finns en
risk att det snackas for mycket
om dessa fragor sa att i sluttam-
pen ingen lyssnar. Vi pratade
anvandbarhet inom anvandbar-
hetsgruppen, men utanfér grup-
pen pratade vi inte om det i ter-
mer av anvandbarhet.”

Anvandbarhetsdesigner
pa Forsakringskassan

"Det kan givetvis vara bra att ha
en specifik anvandbarhetsroll,
for da kan man fokusera pa att
utveckla anvandbarhetsaspekt-
erna. Det blir upp till andra roller
i organisationen att stotta
anvandbarhetsfragorna och se
till att anvandbarhetsaspekterna
planeras in i projektet. Men det
ska inte tas for givet att detta ar
den basta lésningen. Om rollen
inte fungerar sa bra eller inte far
acceptans inom organisationen,
da finns det en risk att anvand-
barhet blir nagot artificiellt,
nagonting som kommer utanfor
allt annat, tvartemot vad man
vill 3stadkomma. Man vill ju att
anvdndbarhet &r en integrerad
del av hur folk ténker och hur de
arbetar.”

Anvandbarhetsdesigner
pa Forsakringskassan
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» Metodstod i systemutvecklingsmetoder; att det finns
metoder fér anvindbarhet att lyfta in i befintliga utvecklings-
metoder.

* Placering i organisationen som ger tidig tillgang till projekt.

« Att ha en gruppering med flera personer som arbetar med
anviindbarhet.

* Ledningens stdd - exempelvis genom att visa pa nytto-
kalkyler och besparingar.

» Samarbete med universitet och hogskolor, till exempel f6r
att skapa metodbank fér myndigheten eller 6ka kompetensen
i bestéllar- och kravstéllarroller.

* Forsoka dela upp savil argumentation som uppgifter som
ska utforas och inte férsoka gora allt pa en gang.

 Anvandarprofiler och prototyper som visualiseringsstod.
Enbart skriva krav och riktlinjer ricker inte.

SOk upp anvindarna. Bes6k dem vid tester och undersok-
ningar istéllet for att anvindarna ska komma till myndig-
heten.

(Ur Vervas rapport "Anviindbarhetsarbete pa sju statliga

myndigheter” http://www.nada kth.se/~artman/Articles/

Misc/Anvandbarhetsarbete-pa-sju-statliga-myndigheter-

varen-2008.pdf).



Malin Grahn - Skatteverkets forsta
anvindbarhetsdesigner

MALIN GRAHN VAR forst med att axla titeln
anvindbarhetsdesigner pa Skatteverket.

Hur var det att komma till en helt ny roll
och fd forma den sjilv?

- Det var oerhort kul. Jag hade ledning-
ens fortroende, fick anstilla medarbetare
och bestéimde sjélv vad som skulle goras.
Det ir naturligtvis ocksa vildigt utveck-
lande. Att fa forma en roll efter egen erfa-
renhet och kompetens ér en lyx.

Vad behover man for stod for att jobba
med anvdndbarhet pd en storre statlig
myndighet?

- Det behdvs stod fran savil ledning som
fran andra, till exempel utvecklare eller
projektledare. Respekt for varandras kom-
petens dr superviktigt.

- Jag har arbetat bade i med- och mot-
vind. Min erfarenhet &r att det &r extremt
mycket enklare att arbeta med anvéindbar-
het i en organisation som uppskattar och
stottar vart arbete. Det tar vildigt mycket
energi att arbeta i motvind, energi som
annars kan anvindas till att gora nytta pa
foretaget.

Vilken var din stérsta insats som
anvdindbarhetsdesigner pd Skatteverket?

- Min frimsta arbetsuppgift var att
bygga upp en anvindbarhetsorganisation.
Jag arbetade mycket med att forséka inte-
grera anvindbarhetsaktiviteter i det Gvriga
arbetet.

- Men jag tror att min viktigaste arbets-

uppgift var att ga runt och prata med delta-
gare i projekten och med andra anstéllda,
att fors6ka fa dem att férsta vikten av att
arbeta anvindarcentrerat.

Idag dr du konsult inom omrddena
anvdndbarhet och verksamhetsutveck-
ling. Vad dr storsta skillnaden jamfort
med att jobba som anstdlld med anvdnd-
barhet?

- Det bista med att vara konsult ar att fa
mojlighet att arbeta i en méingd olika orga-
nisationer och branscher, i olika kulturer
och med en massa olika ménniskor.

- Den framsta fordelen med att vara
anstélld dr att man sa att séiga far mojlighet
att skorda det man sar. Som anstilld har du
ett storre ansvar dn konsulten, eftersom du
sitter mitt i den verklighet du forsoker for-
andra och forbittra.

CAMILLA CHERRY
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Processer

En viktig fraga som ganska snabbt kommer upp nér man talar
om anvéndbarhet och en god arbetsmiljo vid statliga myndighe-
ter handlar om hur man utvecklar sina system - vilka processer
man anvinder.

Processer ir beskrivningar av hur och i vilken ordning olika
aktiviteter ska utforas for att astadkomma ett givet resultat. Ofta
liknar man processen vid en vig, lings vilken man gor aterkom-
mande resor varje gang en intressents behov behover tillfreds-
stéllas. Varje resa kréver att man anviinder sig av olika resurser,
till exempel i form av personal och verktyg.

Systemutveckling

Under 1990-talet hade flera statliga myndigheter sina egenhén-
digt framtagna processer for systemutveckling. De flesta var
varianter av sa kallade vattenfallsmodeller, det vill siga model-
ler som utgdrs av stegvis utveckling, utan att man gar tillbaka
och #@ndrar alltfér mycket i tidigare steg.

Systemkrav -\

Mjukvarukrav -\

Analys ’\

Programdesign -\

Stegyis utveckling, eller det som

gemene man forknippar med vatten-

fallsutveckling, innebar systemut-

veckling som i steg efter steg gar ige-
nom och detaljerar specifikationerna,
utan att ga tillbaka. Om man till exem-
pel i programdesignen upptacker att
kraven inte var tillrackliga sa far man
inte ga tillbaka och andra i kravspecifi-

kationen - den ar i det laget "fryst".

Kodning

Projekt enligt vattenfallsmodellen var ofta mycket praktiska for
projektledaren och styrgrupperna eftersom man, atminstone
skenbart, hade god kontroll 6ver utvecklingen och i vilken rikt-
ning den gick. Men effekten blev ofta att systemen blev stora och
tungrodda och att de inte stédde anviindarna i den utstrackning
som var nodvindigt. Sa fort nya upptéckter visade vad som

.

Testning

’\V

Drift
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"Nar man har gjort 80 procent
av ett vattenfallshaserat projekt
har man 80 procent kvar."

Anonym projektledare

"RUP handlar om att ha magsar
i borjan av projektet i stallet for
i slutet.”

Anonym projektledare

"Vi har alltid dokumenterat
mycket men innan vi inforde
RUP kom det i alla fall ut ett
system emellanat”

Systemutvecklare
fran Forsakringskassan
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behovdes var det for sent, och idéerna fick istillet sparas till
niista projekt. Anvindbarhetsproblemen var omfattande och
anvindarna fick ofta ga rejila omvégar for att klara av sina
arbetsuppgifter. Dessutom fordndrades verksamheten hela
tiden genom nya lagar och regleringsbrev, och systemen var sil-
lan sa flexibla att de enkelt kunde anpassas till att stétta den nya
verksamheten.

Modellerna for systemutveckling ansags oflexibla, svara att
sétta sig in i for utomstaende och tidskrivande. Som en konse-
kvens av detta inforde allt fler myndigheter i slutet av 90-talet
kommersiella modeller. En populdr process, dven i dag, var
Rational Unified Process (RUP). Det dr en omfattande och
detaljrik process for att beskriva alla de utvecklingssteg, roller,
delresultat, dokumentationsmallar och instruktioner som
behdvs. En av de mest kinda aspekterna av processen var att
man anvinde en teknik som hette anvindningsfall for att doku-
mentera sina krav.

Fordelen med en kommersiell process var att det blev enklare
att upphandla extern kompetens, utbilda och att standardisera
utvecklingen. Inte heller beh6vde man ligga dyra interna resur-
ser pa att utveckla och férvalta modellen. Nackdelen a andra
sidan var omfattande projekt som vixte enormt och att utveck-
lingen tenderade att slukas upp i ett stindigt modellerande. Tek-
niken med anviindningsfall var i sig béttre in den man hade
anvint i tidigare utvecklingsprojekt, men tog en oproportionellt
stor del av utvecklingsarbetet pa bekostnad av design och sys-
temutveckling.

Viktig markering

Hur far man till ett anvindbarhetsrelaterat arbete med en
befintlig systemutvecklingsprocess? En viktig férutsittning ar
att arbetet finns inskrivet i utvecklingsprocessen, fér om det inte
finns dir sa kommer det inte att ske. Som en projektledare pa
CSN sa talande beskrev det:

- Som projektledare i ett IT-utvecklingprojekt ér jag en buss-
chauffor som kor i enlighet med en fordefinierad tidtabell och
rutt. Om nagon star och viftar lings med végen kan jag ju inte
stanna och ta upp dem, det skulle bara férsena mig utan att bidra
med nagot extra till projektet.

Med insikten att utvecklingsprocessen tydligt maste visa pa
virdet av anvindbarhetsarbete forsokte vi i forskargruppen
linge fa detta inskrivet som en obligatorisk del i de kommersi-
ella systemutvecklingsprocesserna. Vi patalade bland annat att



i en process som RUP behover anviindbarhet i stort sett skrivas
inivarje utvecklingssteg: i krav, analys och design samti test och
projektledning. Efter segdragna férhandlingar med féretaget
Rational erbjods vi att formulera en egen disciplin for anvéind-
barhetsdesign, men som skulle vara frivillig att anvéinda. Detta
var inte det tydliga stod f6r anvindbarhet i utvecklingsproces-
sen som vi efterstriivat och som vore nédvéndigt for att anvéind-
barhet skulle ha ett oomtvistat stdd i processen. Men det faktum
att det blev en egen disciplin gjorde att vissa organisationer sag
det som en organisatorisk enhet som behévde egna resurser. Pa
sa sitt fick det oanade positiva konsekvenser. Eftersom det dr en
frivillig och inte obligatorisk del i processen kommer dock
manga organisationer inte ens att Gvervéga ta in det.
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Det dr nér man infér och anpassar en kommersiell utvecklings-
process i sin organisation som man behdover ta stéllning till och
skriva in anvindbarhetsaktiviteterna. Att fa in dem i efterhand
ar mycket svart. Men om inte anvindbarhetsarbetet finns med i
processen kommer det alltid att betraktas som ett extra moment
och sténdigt ifragasittas.

Iterativ utveckling
Ordet iterativ kommer ursprungligen fran matematiken; om
man inte kan hitta en analytisk 16sning far man forsoka gissa sig
till en 16sning, se hur néira malet den skjuter och, baserat pa den
kunskapen, gissa igen. Detta upprepas gang pa gang tills man
blir tillrackligt n6jd.

En schematisk bild 6ver Rational
Unified Process, med var egenutveck-
lade disciplin for anvandbarhets-

design inskriven.
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Vision
och plan

« kartlagg mal och
onskade effekter

« initialt koncept
o planera for ACSD

Analysera

Iterativ utveckling handlar alltsa om att man ska forsta att det
inte gar att bygga det perfekta systemet fran starten. Det ir helt
enkelt inte mojligt att ha tillrdckligt med kunskap for att kunna
specificera rétt system innan man konkret borjar se hur det
kommer att se ut. Man kan arbeta hur noggrant som helst med
att ta fram krav pa systemet, men det ir forst nér kraven borjar
realiseras och presenteras fér anviindarna som man férstar vad
de egentligen behover.

En process for hur anvéndarcentrerad
systemdesign skulle kunna ga till.

Design for anvandbarhet

anvidndarbehov och mal genom prototyping

e anvandare,

anvandningssammanhang,
uppgifter och mal

* behov, features, scenarier

och designmal

« konceptuell design
« interaktionsdesign
« detaljerad design

s
’
Aterkoppla Utvirdera
planera for nasta iteration i verklig anvandning
» forslag till féréandringar i « testa tidigt och
prototyper kontinuerligt
« forbattringsatgarder i « mat anvandbarhet, nytta
verksamheten och effekt
« projektplanering utifrdn Konstruera
resultaten

© 2005-2010 Bengt Géransson, version 1.2sv
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och infor

« kontinuerligt fokus pa
anvandningen

» anvandbarhetstestning
och monitorering

Iterativ utveckling &r svart att forsta och tillimpa utan stor
erfarenhet. Dérfor har vi arbetat med att vidareutveckla och for-
fina den anvindarcentrerade processen enligt ISO9241-210.
Inledningsvis tar man fram en vision over sitt framtida system.
Vilka mal ska uppfyllas och vilka effekter ska systemet ge?
Arbetsrutinerna maste anpassas till malet for verksamheten och
till ledningens och uppdragsgivarnas syn pa hur verksamheten
och didrmed systemstddet ska vidareutvecklas. Vidare maste



utvecklingen ses ur ett anviindarperspektiv. Redan hir kan tidiga
skisser 6ver konceptuella idéer vara virdefulla. Resultatet blir
en plan 6ver hur det anvindarcentrerade utvecklingsarbetet
skulle kunna g4 till.

Dérefter f6ljer en iterativ process med analys, design, utvird-
ering och aterkoppling. Analys av anvindarbehov och mal inne-
bér att man kartldgger anviindarna och i vilket sammanhang de
arbetar, bade i dag och i en tinkt framtid. Resultatet #r beskriv-
ningar av anvindarnas uppgifter och mal ur ett anvindarper-
spektiv. Man kartldgger deras onskemal och forsoker forsta
deras egentliga behov samt konkretiserar det i termer av scena-
riobeskrivningar och designmal.

Informationen ligger sedan till grund f6r en Designfas, med
fokus pa anvindbarhet genom prototyping. Med hjilp av enkla
verktyg tar man fram konceptuella, 6vergripande skisser som
ska ge en bild av helheten och identifiera systemets huvuddelar.
Direfter gar man successivt vidare med mer detaljer. Bérja med
pappersskisser, sa kallade low-fidelity prototyping, och fortsétt
sedan med mer interaktiva verktyg. Dérefter dr det dags att
fundera 6ver interaktionsdesignen, som beskriver systemets
dynamiska beteende, vilka funktioner som ska finnas och vilka
6vergangar som behover ske mellan olika tillstand. Slutligen
kommer den detaljerade formen, och det dr dir man ofta tar in
kompetens inom grafisk design for att skapa en aptitlig och
tillfredsstéllande utformning och ett intuitivt beteende fran sys-
temet.

Lopande utvardering

Utvérdering i verklig anvéindning &r en annan central del av
utvecklingsprocessen. Forslag till systemlosningar testas tidigt
och fortlépande genom processenisamverkan med anviindarna.
De ir de enda som egentligen kan forstd hur den framtida
anvindningen av systemet kommer att te sig. Anvindbarheten
ska om mojligt métas och bedémas i alla dess delar samt utvir-
deras gentemot uppsatta mal.

Niésta steg &r att aterkoppla och planera for nésta iteration.
Detta steg finns inte explicit utpekat i ISOs anvéndarcentrerade
process, utan dr nagot som vi infort for att synliggéra vikten av
att detta sker. Anledningen ar dels att det forekommer alltfor fa
utvirderingar i utvecklingsprojekt, dels att i de fall man har gjort
utvirderingar har inga eller mycket fa anviindbarhetsproblem
och forslag till forbéttringar atgirdats. Det ar déarfor viktigt att
dokumentera och prioritera alla utvirderingsresultat. Lika vik-
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"Hur lang ska en iterativ cykel
vara? Under ett arbete pa For-
sakringskassan angav en pro-
jektledare att det rorde sig om
sex veckor. Pa fragan varfér man
just valt sex veckor blev svaret
att Skatteverket hade anvant
atta veckor och att man ville
vara battre..."
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tigt &r att fatta beslut om vilka atgérder som ska genomforas, nir
det ska ske samt vem som &r ansvarig. Férandringarna kan till
exempel innebéra att prototyperna behover vidareutvecklas
eller att behovliga fordndringar i verksamheten eller organisa-
tionen behover diskuteras. Beroende pa resultaten fattar man
beslut om vad som naturligt bor vara nésta steg i utvecklingen.

Nir designen dr klar #r inte det anvindarcentrerade arbetet
slut. En méngd 6verviganden och beslut maste tas som relaterar
till anvéndbarhet. Under arbetet med konstruktionen behéver
man ta hénsyn till savil anvindbarhet som anvindarperspektiv
for att kunna fatta kloka beslut. Dérfor behovs fortldpande fokus
pa anvéndbarhet, liksom utvirdering och stéd for processen ur
ett anvindbarhetsperspektiv. Aven i inférandearbetet av ny-
utvecklade system #r anvindbarhetsaspekterna viktiga. Det
arbetet bor ske i samarbete med anvéndarna.

Merparten av den systemutveckling som sker &r inte ny-
utveckling utan innebér att system forfinas och forbéttras under
drifts- och underhallsfasen. En anvindarcentrerad process kan
mycket vl tillimpas &ven da och med goda resultat.

I takt med att utvecklingsprocesserna mognat och moderni-
serats har de iterativa cyklerna kortats ned ibland till en enda
dageller &nnu kortare. Hur vet man da nir man &r fardig? Ideellt
sett borde arbetet anses klart nér anviindbarhetsmalen har upp-
natts. Men det r betydligt vanligare att den iterativa processen
avbryts nér tiden eller pengarna tagit slut eller nér deadline for
leverans intréffar.

Prioritera funktioner

Ofta kvarstar en hel del arbete nér slutet av ett utvecklingspro-
jekt ndrmar sig. Vad hinder med det arbetet som aterstar? Van-
ligtvis forblir dessa aspekter outvecklade och lamnas 6ver till
drift och underhall att ta hand om. Manga projekt férsenas och
fordyras, och da &r det naturligt att de delar av projekten som
ligger pa slutet nedprioriteras pa grund av sparkrav - oftast
aspekter som relaterar till kvalitet och anvindbarhet. Istéllet
borde utvecklingsarbetet inledas med en utveckling av den vik-
tigaste funktionaliteten, inbegripet alla kvalitetsatgérder, inda
fram till att den &r klar f6r leverans. De funktioner som &r kvar
pa slutet beh6ver dirmed inte vara av avgérande betydelse for
verksamheten, utan kan mojligen vinta tills det dr dags for
underhall eller till nésta delleverans. Handlidggarna sjélva kan-
ske behover dessa funktioner sa séllan att de kan skéta dem
manuellt eller med andra hjidlpmedel.



Agil (Iattrorlig) utveckling

Pa senare tid har en ny typ av systemutvecklingsprocesser vun-
nit i popularitet. En anledning dr de manga problem som for-
knippas med flera av de mer traditionella utvecklingsproces-
serna. De upplevs som tungrodda och svarstyrda med manga
férsenade eller misslyckade projekt som foljd.

Agila (littrorliga) systemutvecklingsprocesser har tagits fram
for att hantera nagra av de mest patagliga problemen med mer
plandrivna processer. Agila processer &r iterativa och strivar
dessutom efter en sa kallad inkrementell utveckling. Det bety-
der att man delar in systemutvecklingen i mindre delprojekt
som kan utvecklas parallellt och sedan integreras. Dessa proces-
ser ir betydligt béttre pa att hantera féréinderliga krav genom
tekniker f6r anvéindarinvolvering och forindrad anviindning av
dokumentationen. De har framf6r allt tagits fram f6r att fungera
iutvecklingen av affirs- eller informationssystem fér dynamiska
miljoer.

En av grundférutsittningarna i agil utveckling dr att man ska
minimera risker genom att utveckla systemen pa mycket kortare
tid. Grundprinciperna for agil utveckling kan sammanfattas i
foljande pastaenden:

« Individer och interaktion framfor processer och verktyg.

¢ Fungerande mjukvara framfor omfattande dokumentation.
» Kundsamarbete framfor kontraktsférhandling.

» Forandringsbenigenhet framfor att folja en plan.

Det finns ingenting direkt i de agila processerna som stodjer
eller underlittar anviindbarhetsarbete. Processen for att designa
anvindarinteraktionen och utvirdera anvindbarhet och anvéin-
darupplevelser samt vilken roll anviindarcentrerad systemut-
veckling ska spela ér fortfarande ganska oklar.

En av de mest populiira agila processerna for nirvarande ar
SCRUM, en iterativ och inkrementell process som ursprungli-
gen utvecklades som en process for ledning av programvarupro-
jekt. SCRUM ska ses som ett utkast till en process med en upp-
séittning tekniska roller. Man har anammat begreppet Sprint,
som omfattar en tva-fyra veckor lang utvecklingsperiod.

* Processen inleds med en backlog, som ér en prioriterad
uppséttning hognivakrav pa det arbete som ska utforas.

» Under sprintplaneringen viljer man ut ett antal objekt pa
backlogen som ska utvecklas under nista sprint.
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Grunddragen i en utvecklingsprocess
enligt SCRUM.
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BILD: IT-ARKITEKTERNA

* SCRUM definierar en uppséttning roller: en SCRUM Master,
som overvakar processen och agerar som en problemldsare;
en Produktiigare, som representerar intressenterna; ett
Team, som &r en tvirfunktionell grupp som genomfor analys,
design, utveckling och testning,

¢ SCRUM har éven f6rsokt effektivisera motestekniken. Tva
huvudsakliga moéten ir dagliga SCRUM-méten och Sprint-
retrospektiva méten. De dagliga SCRUM-moétena fokuserar
pa vad team-medlemmarna har gjort sedan forra triffen, vad
de planerar att gora och vilka problem som kan ha negativ
inverkan pa genomforandet av uppgiften. I sprint-retrospek-
ten identifierar team-medlemmarna vad som fungerat bra i
sprinten och vad som kan forbéttras. Pa sa sitt utnyttjar man
erfarenheterna till att kontinuerligt férbéttra processen.

Idé / Vision

& = |:> Sprint Planning
%? eeﬁ/ Sprint Backlog

Product Backlog

88

Sprint
ee& e Retrospective
Team
Sprint Rewew
& Scrum Master
Dally Scrum
& Produktagare '

Intressenter

CL%

Burndown chart

Sett till anviindbarhet finns ett antal faktorer som kan utgora
brister eller méjliga forbéttringsomraden i processen:

» Vad ir tinkt ska finnas nir man borjar sitt SCRUM-projekt,
det vill séiga det som ska tas fram innan sjilva Sprintprojektet
borjar, det vill séiga i Sprint 02 Manga av de aspekter som har
att géra med design, framtagning av krav, forstudier, filtstu-
dier och analys hianger ihop med det som ska ha intriffat
innan projektet borjar. Pa sa sitt vérjer sig SCRUM fran kriti-
ken att anvindbarhet inte ingar genom att pasta att det faller
utanfor sjilva huvudprocessen. Redan tidigare har vi férkla-
rat farorna med att reducera anviindbarhetsarbete till sadant
som ska ske innan projektet drar igang. Otalighet och tids-



press gor dessutom att manga inte anser sig ha tid att vinta
pa denna sprint eller ta med resultaten av den i planeringen
av de efterféljande sprintarna.

Produktigarens roll blir véldigt viktig. I bista fall &r det en
person fran verksamheten som agerar kompetent bestéllare
och som forstar vad som kriivs av sin roll och pa vilket sétt
man kan virna om sina intressen i ett SCRUM-projekt.
Anvindbarhetsexperter eller specifika anvéindbarhetsmeto-
der far inte en uttalad plats i ett SCRUM-projekt. De kan
mojligen inga som team-medlemmar, men bara om de inte
haller fast vid sitt expertisomrade utan kan ténka sig att dven
bidra till den dagliga utvecklingen. Bést &r formodligen att
anvindbarhetsexperten vidareutbildar sig till att &ven kunna
axla rollen som SCRUM-master.

”Definition of Done” anger nér man ska anse sig vara firdig
med sin iterativa process. Allt som oftast sker detta innan
man har hunnit beta av allt det som anges i en produktback-
logg. Da dr det viktigt att inte nedprioritera alla anvindbar-
hetsrelaterade aktiviteter sa att de fortfarande &r kvar nér
man uppnatt "Done”, utan att de istéllet kan komma in
mycket tidigare. Erfarenheten fran ett antal SCRUM-projekt
visar dock att mycket av testningen aterstar nir man har
ansett sig klar.

Att forbéttra de agila utvecklingsprocesserna genom att ta in
anvindbarhetsarbete har visat sig svart. Foretridare for agila
processer séger att det dr upp till anvindbarhetsexperterna att
ur ett kostnads- och nyttoperspektiv motivera de aktiviteter
man vill gora. Som vi tidigare argumenterat for kan kostnads-/
nyttokalkyler ofta vara svara att ta fram och upplevas vara tvek-
samma. De framhaller ocksa att det dr anvindbarhetsexperter-
nas sak att utveckla agila varianter av sina metoder som kan
integreras i det sprint-fokuserade arbetet. Men det férutsétter
vissa saker: Om metoderna ir tillrickligt enkla att ta till sig, om
de effektivt bidrar till programkodens utveckling och till leve-
ransen/férdigstéllandet av sprintarna utan att vara alltfor tids-
krivande, da kommer de som ansvarar for utvecklingsproces-
serna att ta in dem. I annat fall kommer sadant inte att priori-
teras.
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Fran systemutveckling
till verksamhetsutveckling

IT-systemen ér idag en central del av statliga myndigheters
verksamheter. Om de inte fungerar som de ska ér verksamheten
svar, for att inte sdga omojlig, att bedriva. Darfor dr det lite mérk-
ligt att stota pa alla dessa systemutvecklingsprojekt som bedrivs
utan forstaelse for att verksamheten ocksa kommer att behéva
férdndras.

Verksamhetsutveckling

Verksamhetsutveckling vid statliga myndigheter styrs och
bedrivs ofta med hjilp av metodik fran systemutvecklingsvirl-
den. Detta #r inte sa konstigt eftersom I'T-system behover struk-
turer for att de ska kunna byggas och att denna systematisering
ofta ocksa gett virdefulla bidrag till utvecklingen av verksamhe-
ten som sadan. Verksamhetsutveckling som struktureras med
systemutvecklingsmetodik kan leda till stora problem, eftersom
en verksamhet sillan dr sa rationell eller regelstyrd som man
kan tyckas tro.

"Det finns inga systemutveck-
lingsprojekt, bara verksamhets-
utveckling!”

[T-strateg pa en stdrre svensk
statlig myndighet

N&r man ska vidareutveckla en verk-
samhet och for forsta gangen inféra
datorstdd ar det latt hant att manu-

ella rutiner "kopieras” in i datorsyste-
met. Bild fran Migrationsverket.
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Ett forsok att illustrera det avstand
som ofta rader mellan de processbe-
skrivningar av verksamheten som
finns och de stddsystem och verktyg
som byggs for verksamheten. Mellan
dessa finns ett moln av aspekter som
oftast inte later sig beskrivas eller
systematiseras — det vi brukar kalla
for Arbete. Att mojliggora flexibilitet i
arbetet skapar en mer dynamisk,
effektiv och vdlmaende arbetssitua-
tion for medarbetarna.
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Det finns exempel dir en verksamhet modellerats i enlighet
med “boxologiska” systemutvecklingsprocesser i stil med dem
som beskrivits tidigare. Dessa modeller skickas sedan som ett
underlag till systemutvecklingen. Resultatet blir verksamhets-
modeller som beskriver i det nirmaste en ”perfekt” vig for ett
drende genom systemet.

Om handliggningen av #renden verkligen gick till sa som
modellerna beskriver, skulle det hela sidkert fungera alldeles
utmirkt. Men vad hinder i verkligheten? Mitt i handliggningen
av ett drende enligt denna modell ringer en annan kund och vill
fraga om sitt drende. Det drende som da dr under handlidggning
kan inte sparas i halvfirdigt skick. Inte heller kan handldggaren
Oppna fler drenden. Detta till trots &r verksamheten perfekt
modellerad. Men arbetet i det hir fallet bestar av en komplex
kombination av manga sadana drenden som handldggaren beho-
ver hantera parallellt. Detta uppméirksammades inte i systemut-
vecklingen, av den anledningen att modelleringen inte hade
efterfragat detta utan bara syftat till att férsta varje drendetyps
struktur.

Av tradition sker mycket av verksamhetsutvecklingen i work-
shops med ledningsfunktionen inblandad, som ofta férutsitts
ha en bra 6verblick dver verksamheten. Men det &r inte ovanligt
att ledningen inte fullt ut kénner till hur arbetet gar till pa detalj-
niva. I verksamhetsutveckling anvinder man sig av snarlika
modellerings- och utvecklingsmetoder.

System i Fokus — SiF

Process C
C.4

Process A Process B

Arbete

Rutiner

Kommunikation SAEIEATEL

Organisation

Socialt sammanhang Information

Arbetsresultat
Dokument
Interaktion

Kultur Virdegrund Fardigheter

Fysisk miljé Minniskor Processflode
Kk h al o | 0 __ Procedurer Kunskap .
Verksamhetsmél pnyindningssituation Policy

Erfarenhet

Arbetssammanhang Personliga mal

Stodsystem och verktyg
ex. IT-system




Anvindbarhetsexpertens arbetsmetoder a andra sidan utgar
allt som oftast fran anvéndarens behov snarare #n verksamhe-
tens. Anvéindarens beskrivning av sin verksamhet och vilka for-
dndringsbehov som finns brukar se ganska annorlunda ut &n
verksamhetens syn pa saken.

En framgangsrik metod for verksamhetsutveckling borde
integrera verksamhetens/ledningens syn pa hur verksamheten
borde férdndras med anvindarnas/medarbetarnas.

Att forsta helheten

1 ett projekt pa Skatteverket fragade jag efter en tid vilka de dér
kostymklidda minniskorna var som till synes verkade jobba
med snarlika saker. Jag fick till svar: Bry dig inte om dem, det &r
verksamhetsutvecklarna. Att tinka sig att det skulle finnas
nagon som helst relation mellan det som jag var dér for att gora
och vad de gjorde hade ingen nagonsin tinkt pa.

Det ir vil kéint att verksamhet, organisation, ménniskor (och
deras kompetens) samt tekniken hela tiden paverkar varandra.
Man kan inte férdndra nagon av dessa aspekter utan att alla
andra kommer att féréindras. Att inte lata systemutvecklarna
samverka med dem som bedriver verksamhetsutveckling blir da
som att férsoka vrida kugghjulen i nedanstiaende bild emot var-
andra.

En bra forutsittning for utvecklingsarbete &r att férsoka for-
sta helheter. For att kunna inféra ny teknik maste man ocksa
forsta och ge utrymme for de foéridndringar den nya tekniken
innebér for verksamheten: behovet av nya arbetsrutiner och
processer, behovet av organisationsforindringar som exempel-
vis nya behdrigheter och uppgiftsallokering samt nédviindiga
forindringar hos medarbetare och deras kompetenser. Det
kan beho6vas utbildning och rekrytering av andra kompetens-

profiler.
- Teknik utvecklas inte i isolering.
{ _'_.l' L. .-"I Organisationen, verksamheten och
. . -FE 9 = ménniskorna och deras kompetens
Organisation o i 1 -“J Arbﬁte / h kommer ocksa att paverkas. Teknik-
- 3 S Tl Ir"-_._' Verksamhet utvecklingen skulle kunna vara en
i . -r--"" - motor i denna helhet, men far inte ske
)/ : isolerat.

A e r
Mznniskor / - ey D ~ Teknik
Kompetens l"‘-'|. e .v—'-":,_ . J

i I1'|___1-"'I

I
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Bestallning och bestéllarkompetens

En stor del av systemutvecklingen inom en statlig myndighet 4r
organiserad i enlighet med en bestillare - leverantorssituation.
Dérfor dr det viktigt att diskutera vilken roll bestéllaren respek-
tive leverantoren har eller bor ha for att astadkomma anvind-
barhet.

Ricker detinte med att skriva in i kravspecifikationen att man
vill ha ett anvindbart system? Ingen kommer att utveckla sys-
tem med hog grad av anvindbarhet om man inte talar om det i
bestillningen, vilket féljande intervju med en I'T-chef visar:

- Utvecklar ni anvindbara system?

- Nej.

- Varfor inte?

- Bestillaren bestiller inte det.

- Skulle ni inte kunna tinka er att bestilla anviéindbara system,
dven om inte bestillaren bestiller det?

- Nej, for om vi ska gora det maste vi blanda in anvéindaren,
och det kommer att ge oss allehanda organisatoriska problem
och det intresserar inte mig. Som IT-chef 4r min roll att leverera
det bestillaren bestiller, varken mer eller mindre, pa kortast
mojliga tid med utnyttjande av sa lite resurser som mojligt. Det
dr da jag har gjort ett bra jobb!

Krav pa helhetssyn

Bestéllarkompetens handlar givetvis inte bara om att man ska se
till att bestéllningen innehaller krav pa god anvéindbarhet. Man
maste dessutom se till att krav pa exempelvis funktionalitet,
leverans och programdokumentation foljs - det vill siiga ha ett
Oga for helheten.

De som ansvarar fér upphandling och bestéllning av projekt
behover nédvindig kompetens for att kunna bidra till 6kad
anvindbarhet och en bra systemutveckling. En bestéllare maste
vara medveten om savil anvindbarhetsaspekter som organisa-
toriska mal. Utifran detta ska bestillaren se till att organisatio-
nens behov beaktas och delta i planering, kommunikation, 6ver-
vakning och utvérdering av systemutvecklingsprocessen. En bra
arbetsmiljo for anvindarna ér en del av verksamhetsmalen, och
darfor maste dven aspekter som arbetstillfredsstillelse och
anvindbarhet tas med i utvecklingsprocessen.

Forutom att stilla krav pa att produkterna dr anvindbara kan
bestillaren ocksa stilla krav pa utvecklingsprocessen - pa mal-
sittningen med och anvindningen av anvindarcentrerade
metoder i utvecklingsarbetet. Det fordrar bade stod fran led-



ningen och aktiva slutanviindare. Da forst kan bestéllaren for-
klara for leverantoren vad organisationen anser vara ett anvind-
bart system. Detta gynnar bade bestéllare och leverantor. For
bestillaren &r det betydelsefullt med ett system som levereras i
tid och motsvarar organisationens behov. Leveranttren i sin tur
vill kunna erbjuda effektiva 16sningar pa ett sa kostnadseffektivt
sitt som mojligt fér att, om det dr en extern leverantér, fa en hog
vinstmarginal. Detta kan man uppna genom ett aktivt engage-
mang och en hég medvetenhet om anvindbarhetsfaktorer i
upphandlingsprocessen.

Aven icke-funktionella aspekter maste tas med, vilket under-
ldttas genom krav pa utvecklingsprocessen. Det finns en uppsjo
metoder for funktionellt kravstillande och testning, men betyd-
ligt farre metoder for att formulera och testa icke-funktionella
krav och processkrav. Dirfor maste man aktivt félja och stotta
projektet nir dessa aspekter hanteras.

Nodvandig process

Bestillare- och leverantorssituationen bygger pa 6msesidig res-
pekt dér man stéller krav respektive bidrar till att kraven upp-
fylls. Tidig involvering i processen underléttar detta. Bestillaren
vet mycket om sin egen verksambhet, liksom vilka kvaliteter ett
system ska ha foér att vara anvindbart och #ndamalsenligt.
Bestillaren har ett unikt verksamhetsperspektiv som maste for-
valtas. Vilka 16sningar som &r de bésta kommer man fram till
genom samarbete. Under hela utvecklingsprocessen pagar dér-
for en dialog och ett tolkningsarbete mellan verksamhetskom-
petensen och systemutvecklarna. Verksamheten &r givetvis sty-
rande, men bor ha stor respekt fér leverantérens roll och for-
maga att kunna mota detta.

Liksom i systemutveckling beh6vs en vil fungerande process
for bestillningsarbetet. En organisation som star i begrepp att
utveckla ett nytt I'T-system bor borja med en forstudie for att
identifiera och specificera grundliggande behov. En vanlig
arbetsmetod for detta dr att genomféra workshops eller struk-
turerade och vigledda méten tidigt i processen. I dessa kan olika
parter komma till tals och man kan ringa in behov och ta fram en
handlingsplan. Andra metoder inbegriper brainstorming eller
kontextuella intervjuer med anvindare. For att fa sa bred infor-
mation som mojligt ska man lata olika slags anvindare komma
till tals.

I praktiken &r det fa bestillningsprojekt som genomfors sa,
bland annat pa grund av brist pa tid och resurser. Den sortens
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studier kan ocksa lyfta fram olika och ibland 4ven motstridiga
viljor i utvecklingen. Det &r varken fel eller daligt. Det handlar
om viktiga insikter, som ju tidigare de gors kan méjliggora sys-
tem som stodjer alla olika behov. Men det kriivs erfarenhet och
mod att se och kommunicera att olika virderingar rader inom
organisationen och att alla viljeyttringar bor stéttas. Den egna
expertkompetensen kan bidra till att man missar gruppens
behov, men dverenskommelser som bygger pa kompromisser
gagnar séllan helheten. Dessa aspekter dr mycket viktiga efter-
som allt fler system baseras pa att ménniskor med olika forut-
sittningar och behov ska samarbeta for att na resultat.

Kravspecifikationen

En kravspecifikation dr en forteckning 6ver vad systemet bor
kunna prestera och hur det ska genomforas. Kravspecifikatio-
nen gors av bestillaren utifran vad som kommit fram i férstu-
dien. Den kan illustreras med detaljerade beskrivningar av
exempelvis funktioner, prestanda, design och grinssnitt i syste-
met. Kraven bor rangordnas och prioriteras efter vad som maste,
bor och kan uppfyllas.

For att undvika missforstand dr det viktigt att specifikationen
noga definierar och anger i detalj

¢ de funktioner bestillaren efterfragar

« i vilken utstriickning systemet bor mojliggora kontroll och
6vervakning av funktionalitet

* hur det ska interagera med organisationens andra befintliga
system

« kvalitetskrav, till exempel i termer av &ndamal, konstruktion,
funktion och subjektiva aspekter.

Problem kan uppsta pa grund av daligt formulerade mal och
otillracklig systemanpassning till den 6vergripande verksamhe-
ten. Det kan bero pa bristande forstaelse och kompetens hos
ledningen, snéva tidsgranser med forstudie och kravspecifika-
tion, kortsiktigt planerande samt for stort teknikfokus.

Baserat pa kravspecifikationen kan man sedan goéra upphand-
ling, om man har tillgang till flera leverantérer. De far kravspecifi-
kationen tillsammans med en tydlig anvisning fér hur upphand-
lingen ska ga till. Nér sedan valet av leverantor &r klart behovs en
handlingsstrategi for att hantera avvikelser. Detta kan ske genom
regelbundna méten, avstimningar och successiva systemtester.
Leverantoren kan ddrmed tidigt upptiicka eventuella fel och déri-
genom minimera kostnaderna for att atgéirda dem.



Som tidigare beskrivet paverkar &dven valet av systemutveck-
lingsmetod bestillarens formaga att fa med anvindbarhetsas-
pekterna. En vattenfallsorienterad utvecklingsprocess, déir
bestillaren ska hjélpa till att ta fram krav pa system- och pro-
gramvara, kan gora det svart att astadkomma den flexibilitet
som behovs for att ta hénsyn till de krav pa anviindbarhet som
ofta dyker upp ldngs vigen. Om processen istillet innehaller fler
parallella delleveranser, har bestéllaren stérre mojligheter. Pro-
jektstyrningen blir mer hanterbar och deltestning underlittas.

Den oerfarne bestillaren ir utsatt for manga risker:

* Vagt formulerade behov i kravspecifikationen.

+ Onskemal frin bestillaren som inte gir att uppfylla.

* Brist pa forstaelse mellan parterna om vad det &r som ska
levereras.

« Overdriven detaljrikedom.

* Betoning pa tekniska l6sningar i kravspecifikationen.

Foljden kan bli att leverantéren gor onddiga systemanpass-
ningar som ger ligre kvalitet, 6kad underhallskostnad och lingre
installationstider. En alltfér stramt formulerad kravspecifika-
tion kan begrinsa leverantérens méjligheter att komma med
kreativa l6sningar, varfor organisationen gar miste om férslag pa
hur man mer effektivt genomfor olika arbetsuppgifter. Dess-
utom ér det risk for att anvindbarhetsaspekter formuleras vagt
och stannar vid systemets utseende.

Samférstand

Bestillare och leverantorer har ofta olika motiv och drivkrafter
i utvecklingsarbetet. Dérfér behdver man skapa samforstand.
En gemensam terminologi underlittar samverkan pa lika vill-
kor. Dessvirre dr detta ofta inte fallet. Verksamhetsforetradare
kan délja sig bakom sin verksamhetsterminologi medan leve-
rantérerna kan sitta fast i sin datorterminologi. Det kan ocksa
finnas en outtalad foérvintan att det dr bestéllaren som ska
anpassa sina behov till leverantoren.

Aven projektledaren har hir en viktig roll. Om projektledaren
rekryteras fran den egna personalstyrkan eller fran ett obero-
ende konsultféretag undviker man att leverantéren tar 6ver
samma roll men fran sin egen organisation, nagot som dessvirre
ar ganska vanligt. Bestillaren far girna vara en tidigare slutan-
vindare av systemet. Darigenom har han eller hon stor kunskap
om och forstaelse for verksamhetsomradet och fér anvindarnas
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situation. Men kunskapen om vad som stddjer anvindarna i
deras situation bor inte tas for given, utan bestillaren maste pa
allvar ta vara pa anviindarnas asikter och utvirdera befintliga
system.

Den kompetente bestéllaren forstar sin roll att stilla krav, vet
vilka aktiviteter som ska utféras och vilken position rollen inne-
bér. Det finns flera verktyg och metoder for att stotta bestillaren
i arbetet. Riktlinjer och checklistor kan underlitta kravstll-
ningen. Det hjilper ocksa med en lamplig utbildning.

Integrerad verksamhets- och systemutveckling

Sambandet mellan verksamhetsutveckling och systemutveck-
ling blir allt mer uppenbart. I dag arbetar vi dirfor allt mer med
att férsoka integrera de bada. Nedan visas en modell som illus-
trerar relationen mellan de bada och hur de paverkar varandra.
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»Att ge
verksamheten IT-
verktyg s§ att
mé&len kan uppnds.
Se mojligheter till
effektiviseringar
och andra positiva
effekter — kvalitet i
anvgndning«

»Att leverera ett IT-verktyg som uppfyller kraven«

| _ Aterkopplaochagera il N |
|
1

Ett ramverk for relationen mellan verksamhetsutveckling och systemutveckling

i enlighet med en anvandarcentrerad process. Den forsdker illustrera vilka krav

vi behdver stélla pa verksamhetsutvecklingen for att kunna leverera ett tillréckligt
bra underlag till systemutvecklingen och for att forsta hur systemutvecklingen i
sin tur paverkar verksamhetsutvecklingen.



Om vi ska kunna astadkomma en hallbar verksamhetsutveck-
ling som integrerar medarbetarens forutsittningar och ledning-
ens vision beho6vs en ny syn pa hur framtidens verksamhet bor
bedrivas. Vad som krévs ér en férédndrad virdegrund i foridnd-
ringsarbetet. Vi har valt att kalla denna for medarbetarcentrerad
verksamhetsutveckling eftersom den griper 6ver saker som &r
mycket storre dn bara systemutvecklingen.

En medarbetarcentrerad vardegrund

Organisationsaspekter:

» Medarbetarfokus. Medarbetarna ar en av organisationens mest vardefulla
resurser. For att ge effekt maste forandringen utga fran deras arbetssitua-
tion.

« Konkreta mal och strategier. Alla medarbetare ska kunna forsta och relatera
till verksamhetens malsattning.

« Arbete ar former an verksamhetsprocesserna. Medarbetaren jobbar sallan i
enlighet med dessa utan hoppar oftast mellan olika arbetsuppgifter.

« Respektera att det finns flera perspektiv. Verksamhetens viljeriktning ar vag-
ledande.

Metodaspekter:

» Sammanhang. Genom att mota medarbetarna i den egna arbetsmiljon kan
man upptdcka mdojligheter och problem som ar outtalade och okdnda for
medarbetaren.

« Simulering av framtida arbete. Scenarier och skisser kan anvandas for att
illustrera framtida arbeten.

- Begriplighet for alla. Organisationer maste anvanda sig av en terminologi och
en metodik som inkluderar medarbetarna.

Processaspekter:

« Ordning och reda. En mogen organisation foljer en strukturerad process.

« "Agil" utveckling. Lattrorliga processer som fokuserar pa slutresultat framfor
dokumentationen.

« Fokus pa det vasentliga. Mest energi bor initialt Iaggas pa den mest frek-
venta och angeldgna uppgiften (jmf Eliminate waste).

« Kontinuerlig utveckling framfor stegvisa sprang. En "ldrande organisation”.

Ledningsaspekter:

- Engagemang. Reell delaktighet ar enda sattet att uppna medarbetarnas
engagemang.

+ Odmjukhet och respekt. Kunskap och ett genuint intresse &r centralt for
verksamheten.
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Fallet Skatteverket

Skatteverket har ldnge varit pionjérer och legat i framkant vad
giller att utveckla ny teknik f6r handliggning och elektroniska
tjinster for medborgarna. Denna utveckling har ocksa inneburit
ett behov av att utveckla och fordndra handliggarnas arbetsfor-
mer som en f6ljd av nytt teknikstod. Skatteverket var ocksa tidigt
ute med att inféra moderna utvecklingsprocesser och verktyg
for systemutveckling. Dock &r aldrig sadana férandringsproces-
ser spikraka. Som forskare har det varit ett privilegium att folja
och st6dja detta arbete under en sa lang tid.

Uppsala universitet och Skatteverket bedrev under en tioars-
period (1994-2004) forskningssamverkan i syfte att astad-
komma okad anvindbarhet i IT-systemen och en forbittrad
arbetsmiljo. Arbetet finansierades till en bérjan av flera olika
forskningsfinansiirer, som Arbetsmiljéfonden och Arbetslivs-
fonden, och senare genom bland annat Vinnova. I omgangar
finansierades arbetet enbart av Skatteverket. Under aren 1999-
2002 bedrevs foridndringsarbetet inom ett storre Vinnova-
finansierat projekt i samverkan mellan Uppsala universitet,
Skatteverket och Forsdkringskassan.

Vid nittiotalets mitt stod flera myndigheter infor stora utma-
ningar. Ny teknik som grafiska anviindargriinssnitt och webben
borjade pa allvar paverka organisationers systemutveckling.
Myndigheternas verksamhet var ocksa satt under stora forind-
ringar till f6ljd av dndrade direktiv fran regeringen. Skatteverket
skulle inféra nya moms- och arbetsgivarrutiner och skattekon-
ton samt férnya folkbokforingen som for inte sa linge sedan
hade tagits over fran pastorsexpeditionerna. Anvindbarhets-
omradet var da timligen nytt i Sverige och man resonerade mest
om anvindbarhet i termer av de problem man kunde identifiera.

Identifiera eller atgdrda anvandbarhetsproblem?

Forskningsgruppen fran Uppsala universitet (allt som allt atta
olika forskare under 10-arsperioden) bjéds inledningsvis in av
Skatteverket for att granska system som var under utveckling.
Syftet var att ta stéllning till vilka insatser som behévde goras
och prioriteras for att 6ka anviindbarheten. I samverkan med
Skatteverket tog vi fram langa listor pa anvindbarhetsproblem,
och i forekommande fall férslag pa hur dessa skulle kunna for-
béttras. Men manga av de insatser som behovde goras for att
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komma till ritta med problemen blev aldrig av eftersom det inte
hade planerats in fran borjan. Skatteverket hade inte utrymme
att genomfora ytterligare atgéirder.

En stor del av det férsta analysarbetet handlade om att gran-
ska Skatteverkets drendehantering baserat pa inscannade doku-
ment till skillnad fran det tidigare pappersbaserade arbetet.
Elektronisk hantering av scannade dokument gav nya, oanade
mojligheter: handldggare som arbetade pa helt olika platser i
landet kunde samtidigt titta pa och diskutera samma handling.
Initialt, ndr den elektroniska dokumenthanteringstekniken var
ny var effekten pa arbetsmiljon, savil fysiskt som mentalt, patag-
lig och paverkade arbetets effektivitet och tillforlitlighet pa ett
negativt séitt. I samband med inférandet av skattekonto och det
nya moms- och arbetsgivarsystemet hade tekniken avsevirt for-
bittrats.

Overgangen fran de gamla teckenbaserade stordatormiljo-
erna till grafiska anvindargrénssnitt var en annan sak som fick
negativa effekter pa arbetsmiljon och anvindbarheten. Initialt
16ste man detta genom att integrera dessa éldre milj6er i emule-
rade fonster i de grafiska grénssnitt som relativt kort tid innan
hade introducerats. Effekten av detta var lag prestanda och frek-
venta systemavbrott som innebar att systemen behévde startas
om.

Som ett underlag infér systemkonstruktionen hade Skatte-
verket noggranna metoder for hur arbetsrutiner skulle model-
leras och vilket systemst6d som behovdes. Designen av arbets-
rutinerna och anvindargrinssnitt skulle komma in efter detta
modelleringsarbete enligt gillande utvecklingsprocess. Detta
innebar att vi i forskargruppen ofta kom in relativt sent i proces-
sen for att bidra till designen, bland annat genom prototyping.
De designlésningar som gemensamt togs fram av Skatteverket
och forskarna, kom mer att vara framtidsvisioner &n fa ndgon
praktisk inverkan i pagaende utvecklingsprojekt, helt enkelt
darfor att insatserna kom for sent. Friheten att arbeta med
design var da beskuren. Vissa designidéer anammades av
utvecklarna, annat bedémdes vara orealistiskt, givet alla de tek-
niska begrinsningar som verktygen innebar.

Tidigt i designarbetet uppméirksammade vi behovet av att
direkt studera och forsta anvindarnas arbete i deras egen arbets-
miljo. Redan tidigare hade vi gjort arbetsplatsbes6k och utviir-
deringar av anviindbarhet, men nu handlade det snarare om att
forsta framtida behov och vilken nytta de skulle kunna ha av ny
teknik. Vi genomférde dérfor filtstudier for att samla informa-



tion och kunskap om hur deras arbete skulle kunna ga till med
ny teknik. Det ledde till att vi fick vi komma in #nnu tidigare i
projekten, dock inte tillrdckligt tidigt for att faktiskt kunna
paverka projektens inriktning. Manga strategiska beslut var
redan fattade, och projektens omfattning och tekniska arkitek-
tur var inte lingre mojlig att indra.

Metodutveckling

Sa langt i var samverkan hade det mesta av anviindbarhetsarbe-
tet utforts av oss som forskare. Dérfor inledde vi ett arbete som
skulle gora organisationen mindre beroende av extern hjélp for
att genomfora den del av analys-, design- och utviirderingsarbe-
tet som fokuserar pa anvéindbarhet. Tanken var att Gverfora
dennakunskap till medarbetare i organisationen. Bésta sittet att
goradettavar att formulera metoder f6r hur sadant arbete skulle
ga till, ddrefter undervisa och ldra ut dessa metoder samt st6tta
Skatteverkets medarbetare i att anvinda metoderna.

Vi tog dérfér fram metoder fér doménspecifik utvirdering.
Det dr en inspektionsmetod for expertgranskning av interna
system, en metod som innehaller manga aspekter som ir speci-
fika vid utvérdering av drendehantering vid en myndighet. I
metoden ingick dven ett utbildningspaket. En annan metod var
informationsanvindningsanalys (IAA), dir man anvénder sig av
observationsintervjuer i anvindarnas egna miljoer. Rena obser-
vationer varvas med intervjuer, dir anvindarna berittar om sitt
arbete och observatoren foljer arbetets gang. Pa sa sitt far obser-
vatéren kunskap om bade verksamhetens syfte och om rutiner,
liksom den “tysta” kunskapen om hur man egentligen genomfor
sitt arbete — en kunskap som anvéindarna ofta har svart for att kld
iord.

Vi genomférde ocksa deltagande design workshops, dir
utvecklare, anvindare och anvéindbarhetsexperter med papper
och penna skissar och ritar pa sitt framtida system, samtidigt
som de utvecklar tankar om hur ny teknik skulle kunna st6tta
arbetet. Metoderna var kreativa och roliga, men édven effektiva
genom att utvecklare och anvindare fick kunskap om varandras
forutséttningar for deras respektive arbete och vad de skulle
kunna utveckla for datorstod i framtiden.

Skatteverkets Style Guide

Ar 1995 inledde Skatteverket ett omfattande arbete med att ta
fram en doménspecifik Style Guide f6r Skatteverket och Krono-
fogdemyndigheten. Avsikten med dokumentet var att beskriva
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Skatteverkets style guide,
som dokumentet kom
att se ut efter revisions-
processen.
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generella regler for hur myndigheternas system skulle se ut och
bete sig samt identifiera komponenter pa en hégre niva. Doku-
mentet blev ganska omfattande och inneholl bland annat en
mindre ldrobok med allménna principer for hur man tar fram
anvindbara system. Dér fanns ocksé en forteckning 6ver de cen-
trala komponenterna inom myndigheten och hur de skulle se ut
och bete sig. Tanken var att skapa ett mer standardiserat och
enhetligt utseende. Vid tidigare studier av system inom myndig-
heten hade vi pa en och samma arbetsplats till exempel kunnat
finna atta olika sétt att skriva datum inom de olika system som
en anvindare kom i daglig kontakt med. Behovet av standardi-
sering var stort.

Style Guidens lista 6ver komponenter togs fram efter en sys-
tematisk genomgang av de olika system som da fanns inom myn-
digheten. Avsikten var att férteckningen skulle baseras pa objekt
som var bekanta for handliggarna. For att utvecklare skulle
kunna anvinda Style Guiden effektivt beh6vde den kopplas till
ett komponentbibliotek, dir man direkt kunde himta program-
koden till komponenterna. I det syftet startades ett projekt, som
dock inte fick fram medel f6r att ta fram generella komponenter.
Istéillet delegerades detta till olika pagaende utvecklingsprojekt,
som tyvirr inte hade tillriickligt med vare sig tid eller resurser
for att genomfora extra insatser. Projektet blev darfor ganska
snabbt nedprioriterat, samtidigt som nyttan av generella kom-

ponenter ifragasattes.

Ateranvindning av programkod var ett av
motiven till att ta fram generella komponenter,
men det visade sig att tiden som gick at for att
modifiera och anpassa programkod fran ett sys-
tem till ett annat var néstan lika stor som att
skriva ny kod fran bérjan. Detsamma gillde job-
bet att anpassa en befintlig komponent till att bli
en generell komponent. Tanken var att Style
Guiden skulle vara en dynamisk resurs, mojlig
att uppdatera och elektroniskt tillginglig. Skat-
teverket beslot dock att i férsta hand ta fram en
skriftlig version av dokumentet, som blev utsént
paremiss. Det gjorde att Style Guiden férst kom
ut i tryckt form tva ar senare. Den gav i och for
sig en mycket intressant input, men innebar
ocksa att en elektroniskt tillginglig version inte
blev aktuell. Den tryckta versionen av Style Gui-

I den (kallad RSVs Style Guide) anvéndes &nnu tio



ar senare inom organisationen och har av manga fatt mycket
positiva omdémen.

Anvandarcentrerad utveckling pa Skatteverket

For att anviindbarhetsarbete i praktiken ska komma att ske
maste det in i och stodjas av befintliga utvecklingsprocesser.
Aren 1997-1998 startade Skatteverket och forskarna ett gemen-
samt projekt i syfte att formulera Skatteverkets nya anvéindar-
centrerade utvecklingsprocess. Givetvis ville vi ocksa anviinda
en anviandarcentrerad metodik i processen, varfor vi intervju-
ade och aktivt engagerade representanter fran utvecklingsgrup-
pen i projektet samt projektledare, anvindare, utvecklare och
metodstod.

Arbetet gav manga bra och nya insikter om metodernas och
processens rolli utvecklingen, men kom att avbrytas nir det nér-
made sig slutet. Anledningen var att man pa central, strategisk
niva hade beslutat att infora Rational Unified Process (RUP) i
organisationen. Vid denna tid var den allménna bilden att RUP
innebar l6sningen pa alla tidigare processrelaterade problem,
och dirmed &ven problem relaterade till anvéindbarhet. Detta &r
ilinje med hur det ofta ser ut nir det kommer ett nytt process-
ramverk, man tror att det innebér svaret pa alla fragor. Det finns
en mingd vetenskapliga och populidrvetenskapliga skrifter som
visar just pa problematiken vad giller dessa processer och hur
de anammas pa myndigheter. Dock upprepar sig historien nér
det kommer till bristen pa integrering av arbetsmiljo och
anvindbarhet. Pa Skatteverket kom RUP att anvéindas i paga-
ende projekt, men dock utan att forst implementeras och anpas-
sas till organisationen. Ett antal storre och mindre problem
intriffade till f6ljd av detta. Anvindbarhet var fortfarande ett
problem i de system som utvecklades och RUP gav inte heller
nagot uttryckligt stod for anvindbarhetsarbetet.

Resultaten av vart projekt “Anvindarcentrerad systemut-
veckling vid Skatteverket” kom med tiden att fa stor betydelse
for det kommande arbetet med att definiera nya processer, base-
rade pa RUP, och for hur man skulle bedriva ett anviindarcentre-
rat arbete vid myndigheten. Det ledde bland annat till ett tilldgg
till RUP som anpassade de anvindarcentrerade processerna till
RUPs notation.

Anvédndbarhetsexperternas roll

Ar 1998 anstillde Skatteverket sin férste anviindbarhetsdesig-
ner och pa kort tid kom det flera. Efterfragan och arbetsuppgif-
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ter utvecklades slag i slag. Inom ramen f6r vart forskningspro-
jekt kom vi som forskare att agera mentorer till dessa anvind-
barhetsdesigners. Uppgiften var att stotta dem i deras roller, i
strategiska avviigningar och i det dagliga arbetet med att 16sa
problem med design och utvirdering. Skatteverkets anviandbar-
hetsdesigners genomférde manga lyckade insatser, men fick
ocksa kiimpa med en del besvirliga prioriteringssituationer i
projekten. Dessutom fick de se sin roll flytta fram och tillbaka
mellan verksamhetssidan och IT-sidan, med alla de fér- och
nackdelar det innebar.

Rollen som anvindbarhetsdesigner kom sa smaningom att
inbegripa mer arbete med kvalitetsaspekter, design, utvirdering
och inférande. Samtidigt blev rollen som interaktionsdesigner
narmare kopplad till utvecklingen av de grafiska anvindargrins-
snitten. Som mest var det 15 personer som arbetade med anvind-
barhet, det vill séiga tio procent av hela utvecklingsstyrkan. Det
kan ses som en lagom stor andel, givet att mer &n hélften av pro-
gramkoden i interaktiva grafiska system handlar om anvéindar-
granssnitt.

Att Skatteverket inrdttade en roll som anvéindbarhetsdesigner
och sag till att denne fick utrymme och betydelse i utvecklings-
arbetet, dr férmodligen den st6rsta insatsen inom verkets arbete
med anviindbarhet. Rollens existens och allméinna acceptans &r
dessutom en av de mer patagliga langsiktiga effekterna av vara
insatser som forskare i syfte att 6ka fokuset pa anvéindbarhet.

Attityder och varderingar

Vart sista projekt pa Skatteverket handlade om att pa en strate-
gisk niva utveckla ledande personers arbete med att stodja
anvindbarhets- och arbetsmiljoarbetet. Vara uppdrag pa Skat-
teverket hade tidigare under en lang tid skett i nira samverkan
med myndighetens arbetsmiljécontroller. Som en konsekvens
av detta kom anvéindbarhet att betraktas som ett ganska perifert
arbetsmiljoproblem, snarare 4n som ett centralt mal i systemut-
vecklingen.

Samtidigt fanns ett nyvaket intresse for bestillarens roll och
for bestiillarkompetens. Ar 2003 genomforde vi en stérre inter-
vjustudie med alla personer i ledande stéllning for att se hur
man sag pa och bedémde anviindbarhet och god arbetsmiljo.
Syftet var att gora en genomlysning av Skatteverkets verksam-
hetsutvecklings- och IT-strategi ur ett anviindbarhets- och
arbetsmiljoperspektiv. Studien visade att Skatteverkets dava-
rande strategi hade alltfor snévt fokus for att utgora bade en



verksamhets- och en IT-strategi. Men en isolerad IT-strategi r
samtidigt inte tillradligt. Som ett resultat av studien konstate-
rade forskarna och Skatteverket gemensamt att vad som behovs
dr en vl utvecklad, 6vergripande koncernstrategi med under-
strategier, ddr IT-strategin var en del. Dessutom behover strate-
gin for IT-verksamheten omfatta savil informationshantering
som arbetsmiljé6 och anvindbarhet. Dessa bada perspektiv
maste vara tydliga bade i utvecklingen av nya system och i for-
valtningen av befintliga.

Verksamhets- och IT-strategin 2003 inneholl inga tydliga mal
relaterade till anvindbarhet och utvecklingen av arbetsmiljon.
Genom att hitta former for att illustrera hur situationen upplevs
i dag och kunna jaimféra det med hur medarbetarna 6nskar att
den ser ut i morgon, kan en diskussion om strategiska vigval for
verksamhetens struktur och innehall fi nya dimensioner.
Gemensamt med andra myndigheter utvecklar man ett arbete
som i allt storre utstrickning kontrolleras och f6ljs upp in i
minsta detalj och som man dessutom i stor utstrickning f6rso-
ker att automatisera sa att inga méinniskor ska behéva hantera
annat dn de fall dir datorsystemet inte formar hantera uppgif-
terna. Ett sadant arbete dr riskfyllt och besvérande ur ett anvén-
darperspektiv.

Skatteverksfallet dr virldsunikt ur ett forskningsperspektiv.
Det finns inget annat fall dir man under sa lang tid kunnat folja
hur anviindbarhet och god arbetsmilj6é kunnat integreras i arbe-
tet pa ett sa bra sitt. Myndighetens utveckling har fatt manga
efterf6ljare, bade i Sverige och utomlands, och man imponeras
over en sa dedicerad utveckling av anvéindbarhetsarbetet under
sa lang tid.
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Kjellake Henriksson, Skatteverket

Du var en av dem som under mdnga dr
drev pd och stottade anvindbarhetsarbe-
tet pd Skatteverket. Hur viktigt har
anvindbarhet varit for Skatteverket i
utvecklingen av interna system och webb-
platser?

- Vid utvecklingen av interna system
finns alltid anvéindbarheten med. Ibland
med ett faktiskt innehall, ibland bara som
ett "buzzword”. Efter nagra ar i skymun-
dan borjar anvindbarhetsarbetet att upp-
graderas.

- Vid utveckling av webbplatsen &r vi
alltid, tack och lov, skyldiga att anviinda de
internationella reglerna om anpassning for
personer med funktionsnedsittning. De
har dérfor fungerat som murbréckor i
arbetet med webbplatsen. Vem vagar séga
att vi inte ska ta hiinsyn till personer med
syn- och horselnedséttning?

Vilka dir de viktigaste framgdangsfakto-
rerna bakom Skatteverkets anvindbar-
hetsarbete?

- Vi har anvént var Style Guide, som
togs fram av forskarna fran Uppsala uni-
versitet. Den vetenskapliga bakgrunden
ger forstaelse och en viss status till regel-
verket. Vara anvindbarhetsdesigners har
alltid haft ett stort engagemang nir de del-
tagit i olika utvecklingsarbeten.

Vad skulle ni ha kunnat géora pd ett annat
sdtt?

- Viborde ha sett till att alltid ha till-
rickliga resurser for anvéindbarhetsarbe-
tet, att vara anvindbarhetsdesigners hade
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varit med fran start i utvecklingsprojekten
och att det funnits en obligatorisk kost-
nads- och nyttoberikning av anviindbar-
hetsarbetet.

Vilka rad skulle du vilja ge till en myndig-
het som stdr i begrepp att ta sig an
anvindbarhetsfragorna for forsta
gdngen?

— Peka pa att anvindbarhet &r en arbets-
miljofraga och att nyttan med anviindbar-
hetsarbetet #r storre &n kostnaden. I bor-
jan av alla IT-projekt ska en anvéindbar-
hetsdesigner beritta om de grundlidggande
kognitiva aspekterna.

CAMILLA CHERRY




Fallet CSN

Ar 2004 startade CSN ett projekt som kallades AvI-projektet,
Anvéndbar IT. Projektet genomfordes pa CSN huvudsakligen
under aren 2005-2007 med en forstudie 2004. Syftet med for-
studien var att kartlidgga situationen vid CSN nir det giller de
IT-system man anvinde sig av, hur dessa utvecklades och infor-
des samt vilka problemstillningar i relation till anvindbarhet
som var prioriterade.

Projektet omfattade fyra huvudaktiviteter: Verksamhetsut-
veckling som leder till god arbetsmiljo, aterkommande anvéind-
barhetsanalyser och IT-anvéindbarhetsindex, systemutveckling
samt langsiktig malbild - En attraktiv arbetsplats.

Malbilder

For varje organisation ir det viktigt att skaffa sig en klar och
tydlig vision om var utvecklingsarbetet dr pa vig. Att IT spelar
en stor roll i denna utveckling torde vara stéllt bortom allt tvivel.
I samverkan med CSN och med andra myndigheter tog vi fram
en metod for att utveckla framtida malbilder. Denna metod
beskrivs i skriften Malbilder®, utgiven av Partsradet, och kom-
mer inte ndrmare tas upp hér.

Anvandbarhetsindex

Vi har tidigare talat om poidngen med anvindbarhetisystem och
effekten av att kvantitativt kunna méta denna. I samverkan med
CSN tog vi fram en metod, ett sa kallat anvéindbarhetsindex, fér
att fa fram jimforelsevirden for specifika system och anvéind-
ningssituationer. Denna metod har vid flera tillfdllen anvénts pa
CSN och, for att kunna gora jamforelser, &ven pa andra myndig-
heter. Metoden finns beskriven i skriften AvI-index', #iven den
utgiven av Partsradet, och tas inte heller upp hér.

CSNs anvdndbarhetspolicy

Ett av de bakomliggande effektmaélen med AvI-projektet var att
Oka IT-stodens anvindbarhet och forbittra arbetsmiljon for
handldggarna. Hur far man da ett anvéindbarhetsperspektiv att
sprida sig i och genomsyra verksamheten och organisationen?
Tidigt i projektet vicktes idén om att etablera en policy for
anvindbarhet inom CSN - pa samma sitt som man har policy
for jamstilldhet och andra viktiga omraden. For att en policy ska
vara anvindbar maste den vara kort och kirnfull, littbegriplig

9/ Malbilder - en metod for att utveckla det framtida IT-stédda arbetet — http://www.
partsradet.se/2617

10/ Avl-index Ett instrument for att mdta IT-systems anvandbarhet

- http://www.partsradet.se/2669
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och vil kiind av alla i organisationen. Ett maéjligt tillvigagangs-
sétt dr att etablera en uppséttning principer, 6verordnade regler
som verksamheten har att férhalla sig till, som ett underlag fér
policyn.

CSNs anvindbarhetspolicy baserade sig pa ett antal nyckel-
principer for anvéndarcentrerad utveckling®, som redan tidi-
gare hade utvecklats av MDI i Uppsala. Men oftast 4r det inte sa
enkelt att man bara tar in och borjar tillimpa en sadan uppsétt-
ning principer rakt upp och ned. For att denna typ av principer
ska uppfattas som organisationens egna maste de anpassas och
tolkas in i den egna verksamhetens kontext. I ett samarbete mel-
lan oss forskare och CSNs egna anvéndbarhetsexperter utveck-
lades dokumentet ”CSNs anvindbarhetspolicy”:

Processprinciper:

 Aktivt anviindardeltagande kontinuerligt genom
hela processen.

e Tterativ utveckling genom hela processen.

* Analysera arbetsmiljokonsekvenserna vid verksamhets-
utveckling.

* Design for alla.

Produktprinciper:

» Anpassa dialogen med tanke pa vara ménskliga forut-
sdttningar.

e Grinssnittet ska anpassas efter den tilltdnkta anvindar-
gruppens behov och férutsittningar.

Dokumentet tog lang tid att utveckla, vilket var viktigt fér for-
ankringsarbetet men éven for att fa den kvalitet som var n6dvén-
dig. Det gick bland annat ut pa en remissrunda, dér &ven de fack-
liga parterna varit inblandade.

I utvdrderingen av vart samverkansprojekt framkom bade
positiva och negativa aspekter pa CSNs anvéndbarhetspolicy.
Flera av de intervjuade framhaller policyn som en dérréppnare
som legitimerar anvéindbarhetsfragor och som maste beaktas av
alla. Andra menar att CSN redan har alldeles for méanga policys
och att det dirfor 4r mycket svart att se att den har nagon som
helst effekt.

Helt klart &r i alla fall att policyn ofta omndmns pa CSN nér

11/ Anvandarcentrerad systemdesign av Gulliksen & Géransson (2002)
Studentlitteratur.



man talar om anvéndbarhet och ska motivera varfor det ar vik-
tigt att jobba med sadana fragor. Den har haft stor betydelse nér
det giller att visa ledningen att detta dr viktiga kirnfragor, har
fortlopande anvénts i utbildningar och upplevs som kort, kérn-
full och littillgéinglig.

Eftersom policyn innehaller bade produktprinciper och pro-
cessprinciper podngterar den att anvindbarhet dr nagot mer dn
bara “fonster och knappar”. Och genom processprinciperna
visar den att anvéindbarhet dven handlar om vilket tillvigagangs-
sitt man ska ha nir man utvecklar system.

En av de principer som har varit svarast att forhalla sig till i
policyn dr processprincipen, som foreskriver ett iterativt utveck-
lingsarbete. Det radde delade meningar om vikten av ett sadant
arbete for att astadkomma anviindbara system inom CSN. Flera
framhaller att det mesta av det som anvindbarhetspolicyn fore-
skriver dr tillimpbart &ven om man inte arbetar iterativt. Det
finns ocksa en viss riadsla for att utveckla iterativt, eftersom det
saknas styrmedel for att f6lja upp att man levererar med kvalitet
och inom utsatt tid. Andra séger att man de facto arbetar itera-
tivt, men att man inte ir sa tydlig med detta gentemot bestéllare
eller uppdragsgivare eftersom de inte beh6ver den informatio-
nen.

I framtiden kommer iterativ utveckling med storsta sannolik-
het att vara betydelsefull for systemutvecklingen pa CSN. Den
gor det mojligt att anpassa projekten till den féranderliga krav-
bild som ofta forekommer. Iterativt utvecklingsarbete dr bevis-
ligen en av de centrala framgangsfaktorerna for att kunna astad-
komma en hogre niva avanvéndbarhet (se ISO 9241-210 Human-
centred design process for interactive systems).

For att forklara begreppen och utbilda organisationen i CSNs
anvindbarhetspolicy finns i dag ytterligare ett elektroniskt till-
gingligt dokument, “Anvindbar anvindbarhet”. Dokumentet
ger en konkret vigledning i anvindningen av specifika metoder.
Flera har funnit denna vigledning virdefull och en inspiration
infor tillimpningen, men f6r manga &r den hér typen av vigled-
ningar svara att hitta i och ibland inte sa konkret tillimpbara i
det enskilda fallet. Tanken &r att ett sadant dokument ska vara
dynamiskt, det vill séiga i takt med att nya metoder utvecklas ska
dessa in i dokumentet. Anviindbar anviindbarhet ska finnas till-
gingligt via intranitet.

En annan fraga som kom fram i utvéirderingen var vilken orga-
nisatorisk tillhérighet en anvindbarhetspolicy ska ha, det vill
séga vilken enhet som ansvarar for underhall och vidareutveck-
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ling. Detta for att tydliggora for alla om anvéindbarhetspolicyn &r
generell for hela myndigheten eller om den bara giller for valda
delar av organisationen. Flera ansag att ansvaret for anvindbar-
hetspolicyn borde flyttas till utvecklingsavdelningen, som har
ett 6vergripande ansvar for all utvecklingsverksamhet. Dérige-
nom tydliggér man att det inte bara handlar om anvindbarhet i
samband med programmering och utveckling av det tekniska
systemet, utan om allt utvecklingsarbete.

CSNs anvindbarhetspolicy har av manga lyfts fram som ett
verktyg for att astadkomma 6kad fokus pa anvindbarhet. Den
har fatt stor spridning i organisationen. Flera har beskrivit den
som en hévstang for att kunna tala om och sprida kunskap om
anvindbarhet. For att anvindbarhetsarbetet ska fortleva och
utvecklas pa CSN bor anvindbarhetspolicyn med jimna mel-
lanrum revideras, vidareutvecklas och anpassas till aktuella
omstindigheter. I takt med att vissa aspekter kan anses som mer
inarbetade i organisationen kanske andra aspekter kan lyftas
fram genom policyn.

Effekter pa utvecklingsmodeller och arbete

For att stotta ett anvindarcentrerat arbete dr det viktigt att
utvecklingsmodellerna skrivs om sa att de kan hantera nya krav.
Pa CSN gick vi tidigt in med forslag till forandringar och proces-
ser for hur man kan fora in anvindbarhetsarbete i befintliga
utvecklingsrutiner. Effektenblev dock inte sa tydlig. Detberodde
pa att utvecklingsmodellerna inte i detalj beskrev for anvén-
darna hur man jobbar med utveckling utan kom mer att fungera
som utbildningsmaterial f6r nyanstéllda. Man kan girna for-
dndra modeller, metoder och processer, men man férindrar inte
folks grundliiggande arbetsmetod pa detta siitt.

Déremot gick det att infora férédndringar pa en mer 6vergri-
pande niva. En helt ny modell for bestéllnings- och forstudiear-
bete togs fram, som tidigare inte hade funnits annat n i enkla
utkast. Detta gjorde forstudiearbetet mer konkret, man kunde
fatta béttre beslut och prioritera vilken utveckling man ons-
kade.

Utbildning

En effekt av anvindbarhetspolicyn, liksom av arbetet med 6kad
anvindbarhet och foérbittrad arbetsmilj6é vid CSN, var insikten
om att det fanns ett stort behov av utbildning. Vart samverkans-
projekt med CSN kom dérfor att innehalla mycket kommunika-
tion och utbildning. Vi deltog i arbetsplatstréffar pa i princip alla



lokalkontor for att beréitta om AvI-projektet och vilkamal vi ville
uppna. Det gav oss goda kontakter med personer ute i landet och
dven information om vilka féridndrings- och utvecklingsbehov
man ansag att det fanns i organisationen och i dess utvecklings-
arbete. Manga intressanta observationer gjordes vid dessa
moéten. Vi konstaterade bland annat att lokalkontorens bild av
graden av delaktighet i utvecklingsarbetet skiljde sig ganska
mycket at fran huvudkontorets uppfattning.

Triffarna ledde &ven till konkreta projekt, som till exempel
fordndringen av ”forslagsladan”, det vill siga den kanal dér
anstillda kunde foresla forindringar i verksamheten. Forslags-
ladan kom upp som ett konkret vidareutvecklingsprojekt under
var samverkan med myndigheten. Vi kunde ocksa se en viss
utveckling pa nagra lokalkontor, kanske inte fullt ut sanktione-
rat av huvudkontoret, men viktig eftersom det genomfordes
nira medarbetarna och med direkt nytta for dem.

Vidare genomférdes en tredagarsutbildning av alla systemut-
vecklare, produktigare och projektledare, totalt cirka hundra
personer. Syftet var att med anvidndarpolicyn som grund 6ka
utvecklarnas medvetenhet om anvindbarhetsfragor, anvind-
barhetsarbete och vilken roll de sjéilva kunde spela i denna
utveckling. De fick praktiskt préva pa att bedriva filtstudier,
genomfora design och utvirdera anviandbarhet. Utbildningen
kom till stor nytta nir man senare planerade och organiserade
utvecklingsarbeten och vid revideringen av systemutvecklings-
modellen.

Det finns ett behov av nystart i férdndringsarbetet. Det kon-
staterade vi efter projektets avslut i uppféljande samtal med
ledande personer med inflytande 6ver den strategiska utveck-
lingen. De refererade till ADKAR-modellen”? for férindrings-
ledning som talar om f6ljande aspekter pa foérindring: Awa-
reness — en medvetenhet om behovet av férindring, Desire — en
vilja och 6nskan om att en foridndring skall komma till stand,
Knowledge — kunskap om den férindring man vill efterstriva,
Ability — en formaga att genomfora férandringen i det dagliga
arbetet, och slutligen Reinforcement - f6r att vidmakthalla for-
andringen.

Nér samarbetet med CSN inleddes saknades flera av dessa
aspekter — medvetenhet om behovet, vilja att férindra och moti-
vation. Men efter det att projektet avslutades &r situationen
annorlunda. T dag anser sig organisationen sta béttre rustad att
ta emot och genomfora nédvindiga forandringar.

12/ http://www.change-management.com/tutorial-adkar-overview.htm
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Orjan Carlsson, utvecklarrepresentant CSN

Orjan Carlsson har som IT-arkitekturs-
ansvarig pd CSN varit en av dem som
mest samverkat med Uppsala universitet
for att anvindbarhet ska komma in i
utvecklingen pd CSN. Hur tar man i dag
hand om den kunskap och det intresse
som vuxit fram genom AvI-projektet?

-Det gér man genom att félja upp i vil-
ken man arbetssittet lever upp till var
anviindbarhetspolicy. Vi gor det genom
revisioner, dir vi belyser ett antal omra-
den. Tanken ir att revisionerna ska
genomforas vartannat ar for att se hur vil
arbetssitt och kvalitet féljer var anviind-
barhetspolicy. Vi gjorde en revision hosten
2009 som pekade pa ett antal brister som
vi nu fors6ker komma tillritta med dem.
Hosten 2011 kommer vi att genomféra
nista revision.

Hur ser du till att anvindbarheten
star i fokus?

-Jag vill inte séiga att anvindbarheten
star i fokus, anvindbarhet dr en kvalitet
bland flera. Det &r min uppgift att hantera
alla kvaliteter, till exempel séikerhetsfragor,
prestanda och driftbarhet. Men jag har ett
specialuppdrag nu under tva ar, som gar ut
pa att atgirda de brister som revisionen
har pekat pa.

Vilken roll ska anvindbarhetsexperterna
spela i arbetet med att fi till ett 6kat
fokus pd anvindbarhet?

- Man maste ge dem en ”status”. Vissa
organisationer ger specialister titeln arki-
tekt och nagot limpligt prefix som anger
specialistkompetensen. Vart val &r att ge
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dem en grundplatta som specialist att sta
pa, som metodstdd mot Gvrig verksamhet.
De ér en fri resurs. Detta har lett till att de
under aret fatt konkreta uppdrag. En
expert, oavsett inriktning, gor den storsta
nyttan i de tidiga faserna av en utveckling.
Ju tidigare, desto biéttre jobb.

Vilka rdd vill du ge andra myndigheter
som stdr i begrepp att arbeta med
anvdndbarhetsfrdgor om hur de bor gd
till viiga?

- Anvindbarhetsfragor ir en del av
verksamhetsutveckling. Om jag skulle
starta om detta arbete skulle jag fokusera
pa att inféra anvindbarhetsfragor sa tidigt
som mojligt, nir vi fangar upp och sam-
manstéller alla krav. Allt man gor i de
tidiga faserna styr sedan de efterféljande
stegen i verksamhetsutveckling.

Med andra ord handlar det om ett steg-
vis inférande. Se till att du arbetat med
anviandbarhet i tidiga faser. Anpassa sedan
systemutvecklings- och projektstyrnings-
metodik sa att de tar hand om anvéndbar-
hetskraven redan i den tidiga analysen.
Anvind experter, antingen extern konsult
eller egen personal.

SVANTE HARSTROM




Ledningens attityder till anvandbarhet
och en god arbetsmiljo

En av de viktigaste faktorerna for ett framgangsrikt anvéndar-
centrerat utvecklingsarbete &r ledningens aktiva stod. Detta
stod maste manifesteras genom att ledningen kommunicerar att
anvindbarhet éir viktigt och prioriterat i hela organisationen och
att ledningen ger tillrickliga resurser for arbetet. Stodet giller
inte bara hdgsta ledningen utan #ven pa ldgre niva.

Halvvigs in i AvI-projektet intervjuade vi 19 chefer i syfte att
utreda deras och organisationens grundliggande perspektiv,
viarderingar och attityder vad avser anvindbarhet och arbets-
miljofragor.

Vad vi kunde se var att anviéindbarhet tolkas vildigt olika,
beroende pa vilken roll och vilket ansvarsomrade chefen har.
Oftast fanns en oklar bild av vad anvindbarhet dr. Manga av che-
ferna ser sig som ”informellt” ansvariga fér en viss avgriansad del
av anviandbarheten, men inte fér helheten. Vidare fanns uppfatt-
ningen att anvindare som deltar i IT-projekt varken har ansvar
eller befogenheter i projekten utan har kommit att bli IT-arbe-
tare som utfor tekniskt avancerade uppgifter. Under intervju-
erna framkom ocksa organisatoriska hinder for anviindbarhets-
arbete, som till exempel lokalkontorens brist pa delaktighet och
svarigheten att organisatoriskt ta hand om systemforvaltning.

Effekten av studien blev pataglig. Den presenterades vid flera
tillfallen, bade for de berérda cheferna och pa en storre chefs-
konferens. Fér manga innebar det ett positivt uppvaknande nér
de attityder och vérderingar som fanns kring anviindbarhet
inom organisationen lyftes fram. Samtidigt st6tte undersok-
ningen pa viss kritik, eftersom manga chefer inte var beredda pa
de virderingar och underliggande konflikter som fanns inom
organisationen och som kunde inverka férédande pa anvind-
barhet och arbetsmiljo. Slutligen fanns de som inte kunde se
vilka férdndringar som behévde goras och som upplevde stu-
dien som onddig och provokativ. Helt klart dr att undersok-
ningen “rérde om i grytan” och att flera personer dndrade stra-
tegi f6r och inriktning pa sitt arbete till f6ljd av resultaten.

Undersokningen visade ocksé behovet av en fortlépande dis-
kussion om anvéndbarhet och god arbetsmiljé samt vikten av att
tydliggora ansvaret for att detta sker. Denna typ av undersok-
ningar kan darfor dven fortsittningsvis bidra till 6kad fokus pa
betydelsen av att klargora ansvaret fér anvindbarheten i utveck-
lingsarbetet. Att fordndra attityder och virderingar i en organi-
sation &r besvirligt, men detta dr ett sétt att starta en sadan pro-
cess och borja den fordndring som behovs i beslutande led.
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Analys av arbetsmiljokonsekvenser

Inférandet av nya IT-system kommer att fa konsekvenser for
den framtida arbetsmiljén. Om det var mojligt att férutse dessa
konsekvenser skulle man kunna éndra projektet for att mini-
mera negativa f6ljder. Tillsammans med CSN férsokte vi for-
mulera ett verktyg for arbetskonsekvensanalyser, det vill séiga
soka efter arbetsmiljomaissiga effekter av ett IT-st6d under pla-
nering eller under utveckling.

Baserat pa Karasek och Theorells krav-kontroll-st6d-teori (se
figur 1) skulle man mer strukturerat kunna férutse det tankta
IT-stodets effekter pa arbetsmiljo, stress och hélsa. En nagot for-
kortad version av anvindbarhetsindexet anvinds som en del i
verktyget. Metoden &r inte slutford eller validerad, men de for-
sta resultaten visar pa en lovande potential. En av malséttning-
arna var att verktyget skulle vara enkelt att tillimpa och litt att
ldra ut.

Anvandbarhetscoachning

Anvindbarhetscoachning bygger pa samtal mellan en erfaren
anvindbarhetsexpert och en person som i nagon bemirkelse
har inflytande 6ver anvindbarheten vid den aktuella organisa-
tionen.

Grundtanken #r att personen har manga tankar och svar vad
giller sitt férhallningssitt, men att det kréivs en samtalsliknande
form som denna for att han eller hon ska bli medveten om sin
instéillning och sina kunskaper i anvindbarhetsrelaterade fra-
gor. Ett bakomliggande syfte ar att den coachade personen for-
dndrar sin syn och sin kunskap om anvindbarhet och dirige-
nom forbéttrar sitt arbete.

I borjan av 2007 startades vid CSN coachsamtal med AvI-
projektgruppens medlemmar efter initiativ fran projektledaren.
Syftet med samtalen var att utéka kunskapsutbytet mellan fors-
karna i projektet och CSN samt ge projektdeltagarna mojlighet
att fa konkreta rad och tips om deras specifika del av projektet.

Asa Cajander fran Uppsala Universitet agerade som coach,
och samtalen var frivilliga. Efter inledande samtal var det nagra
av deltagarna som tackade nej till vidare coachsamtal. Intervju-
ernavisade att flera av deltagarna hade ként oséikerhet om varfor
coachsamtalen genomférdes och till vilken nytta. De som hade
mer praktiskt orienterat arbete kring anvindbarhetsfragor upp-
skattade coachsamtalen mest, men ingen var direkt negativt
instélld.

I de utvirderingsintervjuer vi genomforde efterat nimnde



flera att coachsamtalen hade varit mycket bra, men att de hade
kommit till mer nytta om de genomforts tidigare i projektet.
Trots att vissa av de intervjuade inte sag att coachsamtalen hade
lett till en féréndring hos dem sjélva, kunde vi som forskare kon-
statera forindrade attityder och ett annat sitt att tala om anvéind-
barhet. En slutsats fran projektet éir att coachsamtalen &r viktiga
och att dessa bor paborjas tidigare i projekt som har malet att
arbeta anvindarcentrerat.
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Asa Cajander, anvindbarhetscoach

Du har arbetat som anvdndbarhetscoach
for ett antal personer pd CSN i Sundsvall.
Berdtta om hur det har gatt till!

- Jag har under ett ars tid traffat och
diskuterat anvindbarhetsfragor med ett
tiotal nyckelpersoner pa CSN. Personerna
som erbjudits coachning utsags av organi-
sationen, och ett rullande schema med
moéten var tredje vecka lades upp. Samta-
len har huvudsakligen handlat om anvénd-
barhetsfragor i relation till den roll som
personen har i organisationen. Jag har
med andra ord pratat om konkreta design-
problem med anvindbarhetsexperten, och
om strategiska beslut kring IT fragor och
anvindbarhet med IT-chefen.

Har CSN haft ndgon nytta av din
coachning?

- Ja, det tror jag absolut. Manga ganger har
den insikt och kunskap som kommit ut ur
samtalen varit mycket givande, och jag
rekommenderar metoden om man vill fora
in anvindbarhetsfokus i en organisation.

Vad dr viktigt att tdnka pd om en
organisation ska borja anvdnda sig av
anvdndbarhetscoachning?

- Jag tror att det viktigaste &r att man
diskuterar igenom ramarna fér coachsam-
talen. Vilka mal man vill uppna, och hur
man ska ldgga upp arbetet. Coachningen
maste vara givande for de personer som
deltar, och utgangspunkten f6r samtalen
bor vara deltagarens behov och problem.
En annan viktig aspekt &r att personerna
som ska inga i mentorssamarbetet kommer
bra 6verens och kénner fortroende for var-
andra.

Hur fungerar detta i relation till de
anvdndbarhetsexperter och deras kompe-
tens som finns inom organisationen?

- I den coachning som jag har gjort
ingick dven anvindbarhetsexperter. Till-
sammans tog vi bland annat fram nya
arbetssétt och diskuterade problem som de
stotte pa. Coachsamtalen har bidragit till
att kunskap om anvéindbarhet sprids inom
organisationen.

MARIA ANDERSSON



Nagra slutgiltiga kommentarer

Syftet med denna skrift har varit att relativt enkelt och léttfor-
staeligt visa pa all den kunskap som vuxit fram och utvecklats
vid nagra statliga myndigheter vad géller anvéindbarhetsarbete.
Aven om alla exempel kommer frin statlig verksamhet kan
metoden vara minst lika tillimpbar inom andra verksamheter.
Begreppet anvindbarhet anvinds pa allt fran informationskios-
ker till strombrytare och komplexa IT-system. P4 samma sétt
har rollen som anvéndbarhetsdesigner inte bara varit ndgot som
utvecklats och vunnit fotffiste inom den statliga sektorn. I dag
finns anvindbarhetsexperter inom alla verksamhetsomraden:
sjukvard, processindustri, webbutveckling och myndighetsvirl-
den, bara for att ta nagra exempel.

Slutligen nagra sammanfattande kommentarer som kan séigas
vara generella oavsett verksamhetsomrade, men som &r sérskilt
relevanta for den statliga sektorn:

« Anvindbarhet &r en mycket viktig kvalitetsfaktor. For att en
organisation ska kunna arbeta med det pa ett bra siitt behéver
det vara tydligt definierat. Det handlar inte om att kosmetiskt
finslipa anvéindargrinssnittens utseende, utan om genomgri-
pande kvalitetsaspekter i hela systemarkitekturen. Det finns
en stor uppsittning systematiserade metoder, processer, rol-
ler samt utfall och dokumentation som man kan anvinda och
som mycket vl passar in med existerande metoder i organi-
sationerna.

* Flera olika expertroller har formaga att arbeta med olika
aspekter av anviindbarhet. Det finns &dven higskoleutbild-
ningar i imnet som ger de specifika kompetenser som behovs
for att kunna arbeta med dessa fragor.

» For att anviéindbarhetsarbete ska ske i praktiken maste det
standardiseras och skrivas in som en obligatorisk del i organi-
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sationernas befintliga utvecklingsprocesser. I annat fall kom-
mer det att upplevas som perifert, som nagot som sker vid
sidan om den normala utvecklingen och kommer darfor att
sakna betydelse for den faktiska utvecklingen.

* Ledningens attityder till och uttalade st6d for anvéindbarhet
iar en mycket viktig framgangsfaktor. Anvindbarhet maste
ingé i verksamhetens mal och vara ett prioriterat omrade i
organisationen.

* Att fokusera pa anvindbarhet i verksamhets- och IT-utveck-
ling ger hogre effektivitet, friskare och n6jdare personal,
battre kvalitet i besluten och f6ljaktligen hogre 16nsamhet.

Anvindbarhet dr inte nagot som man astadkommer genom
korta, riktade insatser inom enskilda projekt. Det kréver ett kon-
tinuerligt och fokuserat arbete, hog kompetens och experter
med skinn pa niisan som vagar ga emot befintliga normer och
véirderingar i en verksamhet. Man blir aldrig firdig med det for-
andringsarbete som krévs for att kunna 6ka fokus pa anvindbar-
hetiutveckling, drift och underhall av IT-system. Anviindbarhet
ar som demokrati — ”"Man maste vinna det varje dag”.

Forfattarens tack

Under de senaste 20 aren har jag haft formanen att samarbeta
med ett stort antal ménniskor for att hjilpa till med att utveckla
system for datorstott arbete med hogsta mojliga anviandbarhet,
huvudsakligen vid statliga myndigheter. Denna skrift syftar till
att ssmmanfatta manga av de erfarenheter och reflektioner som
gjorts i alla de projekt vi haft gemensamt.

Mina tack gar till Partsradet (tidigare Utvecklingsradet) som
genom bidrag till myndigheter gjort det mojligt for forskarna att
féra ut och inféra ett anvindarcentrerat arbetssétt vid flera
svenska statliga myndigheter.

Mina tack gar ocksa till de kollegor som varit delaktigai denna
forskning under lang tid: Bengt Sandblad, Inger Boivie, Asa
Cajander, Elina Eriksson, Iordanis Kavathatzopoulos, Bengt
Goransson, Jenny Ohman Persson, Stefan Blomkvist, Magnus
Lif, Eva Olsson, Niklas Hardenborg och manga fler.

Mina tack gar givetvis ocksa till alla anviindbarhetsexperter,
systemutvecklare, fackliga ombud och framfér allt alla anvén-
dare som bidragit till att utvecklingen sakta men sikert gar at
ritt hall.

Jan Gulliksen, professor i Mdnniska-datorinteraktion,
KTH - Kungliga Tekniska Hogskolan, Stockholm



Lastips

Det finns en madngd bdcker, vetenskapliga artiklar och avhandlingar som kan ge
ytterligare fordjupad kunskap och vagledning for att battre kunna arbeta med anvand-
barhet. Jag har for lasbarhetens skull valt att uteldmna detaljerade referenser i texten,
forutom pa nagra fa stéllen. | stéllet listar jag har nagra skrifter som kan ge vidare
information och Iankar till ytterligare material.
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fran MDI (Mdnniska Dator Interaktion) vid Uppsala
universitet, som under manga ar och i olika miljéer har
forskat inom omradet IT och anvandbarhet.

Samtidigt hade nagra myndigheter insett behovet av IT-
arbetsplatser som inte skadar manniskor och verksamhet.
Under flera ar kom de att tillsammans med forskarna fran
Uppsala bedriva ett pionjdrarbete med anvandbarhetsfragor.

Bolagsverket, CSN, Migrationsverket, Skolverket, SMHI och
Tal- och punktskriftsbiblioteket har med olika fokus bidragit till
okad kunskap och samtidigt forbattrat den egna verksamheten.
Myndigheterna har sjalva ansvarat for sina projekt och i olika
grad fatt stod av forskarna.

Jan Gulliksen, professor vid KTH, har sammanfattat erfaren-
heterna i den har skriften, Anvandbar IT. Den vander sig till dig
som ansvarar for att astadkomma bra, effektiva arbeten dar
risken for skador ar minimerad. Du kan tillhéra myndighetsled-
ningen, vara IT-ansvarig eller IT-utvecklare, arbetsmiljdansvarig,
anvandbarhetsexpert eller foretrddare for personalen.

Var forhoppning &r att skriften ska flytta fram positionerna for
det anvandarcentrerade arbetet. Man ska bli frisk av att arbeta
inom staten!

(o]
Q r 2004 inledde Satsa friskt ett samarbete med forskare

//[ Partsradet

RADET FOR PARTSGEMENSAMT STOD INOM DET STATLIGA AVTALSOMRADET, PARTSRADET, AR EN IDEELL FORENING VARS MEDLEMMAR AR ARBETSGIVARVERKET,
OFR/S,P,0 SAMT SACO-5 OCH SEKO. RADET STODER PARTSGEMENSAMT FORANDRINGS- OCH FORNYELSEARBETE PA STATLIGA ARBETSPLATSER.
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