
		
			
				
					[image: framsida_ebok_skitsystem.png]
				

			

			
				Jävla skitsystem!

				Hur en usel digital arbetsmiljö stressar oss på jobbet – och hur vi kan ta tillbaka kontrollen

				Jonas Söderström

			

			
				 För M.H. som borde ha fått se resultatet

				© Jonas Söderström 2011

				Läs mer på www.javlaskitsystem.se

			

		

	
		
			
				Det stora sveket

				Det var en tämligen normal höst i Sverige.

				Sommaren hade i och för sig inte varit mycket att hurra över. Under industrisemestern hade det regnat och stormat rejält. Men i mitten av augusti och långt in i september kom rena högsommarvärmen tillbaks. Ända in i oktober var det varmt och skönt, vilket var välkommet när svenskarna satte igång att jobba igen. 

				Det goda vädret tycktes avspegla sig i ekonomin. Efter ett par svaga år började ekonomin nu skjuta fart. Räntorna var på väg ner och arbetslösheten minskade. Konjunkturinstitutet kunde rapportera om ökande optimism både hos hushållen och hos företagen.

				Men det var inte på alla arbetsplatser som läget såg ljust ut. 

				På Stockholms passexpeditioner var de anställda sönderstressade och utarbetade. Kunderna var ursinniga. Väntetiderna var groteska: hundratals personer stod i kö varje dag. Och trots att personalen tvingades arbeta övertid, hade väntetiden för att få ett pass tredubblats – från fem dagar till tre veckor. 

				Vad hade hänt?

				Det nya datasystemet som skulle hantera passansökningar fungerade inte. En dag blev man tvungen att skicka hem tvåhundra kunder som satt och väntade på sina pass sedan systemet brakat ihop.

				Belastningen på de anställda blev övermäktig. Bara under en vecka i oktober fick en anställd hjärtinfarkt på arbetsplatsen, och ytterligare fyra fick sjukskrivas, flera personer svimmade. 

				De anställda försökte stötta varandra så gott de kunde. Men varje dag tvingades några dra sig undan till ett särskilt ordnat ”bryta-ihop-rum” för att brista ut i gråt.

				Huvudskyddsombudet Anders Karls övervägde att stänga arbetsplatserna, berättade han för Dagens Nyheter. Det hade kanske varit en bättre åtgärd än att inrätta bryta ihop-rum. (1)

				Men passexpeditionerna var inte den enda arbetsplatsen där man hade problem denna höst. På Försäkringskassorna gick de anställda också på knäna.

				”Hur mår era anställda nu inför julhelgen, med tanke på det dåligt fungerande datasystemet och den extra pressen från ledningen?” frågade Värmlands Folkblad i december. 

				”Det är nog många som är väldigt tröttkörda. Så är det säkert”, svarade Göran Jansson. ”Men vi har verkligen spänt bågen för att lyckas med vårt uppdrag inför julen. Vi har kört mycket övertid och det råder totalt semesterstopp för våra anställda.”

				En ny version av försäkringskassornas ärendehanteringssystem hade tagits i bruk under hösten. Systemet hade under flera års tid utsatt de anställda för stora påfrestningar, och inte heller den senaste versionen lyckades lösa problemen. I stället blev det mycket värre. Det tog längre tid att sköta arbetet i det nya systemet, och utbetalningar till människor som till exempel väntade på föräldrapeng försenades.

				”Det nya systemet har väl inte varit så bra som man förväntat sig, det tillstår den högsta ledningen också, sade Göran Jansson. Det fungerar helt enkelt inte som det ska och då har vi fått problem att hinna med alla ärenden.” (2)

				Om det var tufft på Försäkringskassan och passexpeditionerna, var det samtidigt rena katastrofen för de anställda på vårdcentralerna i Uppsala. När det integrerade journalsystemet Cosmic började införas slog det bokstavligen undan benen för personalen. 

				Arbetsbelastningen ökade dramatiskt på samtliga mottagningar, och personalen fick lägga in övertid för att hinna med. Trots det fick patienterna vänta allt längre. Vid kassan blev patienter så uppretade att de hötte med nävarna. Det kanske inte var så konstigt, eftersom programmet krävde runt 25 olika arbetsmoment med musen bara när sköterskan skulle ta betalt för en vaccination.

				Läkare och läkarsekreterare blev sönderstressade och förtvivlade. De drabbades av svåra sömnproblem. Telefoner stod och ringde och ringde; när sjuksköterskorna hade tid att svara fick de utskällning på utskällning. 

				Efterhand fick allt fler skickas hem. Knut Bodin, chef vid en av vårdcentralerna, minns särskilt den morgon då han kom till jobbet och hittade den enda kvarvarande läkarsekreteraren – inte på sitt tjänsterum, utan i akutrummet med misstänkta hjärtproblem. 

				Till slut ingrep arbetsmiljöombudet och stängde verksamheten vid en av de värst drabbade mottagningarna. Arbetsmiljöverket kopplades in och förbjöd senare landstinget, mot ett vite av 200 000 kronor, att fortsätta införa systemet, tills man kartlagt riskerna med det. (3)

				En rad av katastrofer

				Det verkar kanske som en olycklig slump att dessa tre arbetsplatser drabbades av likadana problem nästan samtidigt. För sådana svåra problem måste väl vara engångshändelser? Extrema undantag? 

				I själva verket var detta bara några få av en lång rad liknande fall, som inträffade när jag hösten 2005 systematiskt började samla in grundmaterialet till den här boken. 

				Det visade sig finnas åtskilliga projekt där nya datasystem fört både personal och kunder eller medborgare till förtvivlans rand. Här är bara ett litet axplock (flera av de här fallen kommer jag att återkomma till senare i boken):

				På landets flygplatser blev situationen besvärlig under 2005. Det nya datasystem för flygledning som Luftfartsverket infört under våren kräver betydligt mer personal än vad man räknat med. Arbetsuppgifter som tidigare en person skött, kräver nu två personer. Flygledarna får jobba dubbelt, och när semestrarna ska tas ut blir läget ännu besvärligare. Under sommaren dras flyget med förseningar på flera timmar. SAS och andra flygbolag blev tagna på sängen av förseningarna och klagar hos Luftfartsverket. (4)

				I Skåne sätts samtidigt patienter och personal på hårda tålamodsprov när ett nytt datorbaserat ip-telefonsystem installeras hos Region Skåne. Patienter kopplas till fel vårdcentral, försvinner ur telefonkön eller får fel uppgift om sin plats i kön. Problemet är bristande insikter i hur verksamheten fungerar och i användarnas totala arbetsmiljö och belastning. Leverantören Siemens har inte förstått hur vårdcentraler fungerar eller vad personalen behöver för service, säger Region Skånes ansvariga. Projektet nödstoppas. (5)

				På Sveriges Televisions lokalredaktioner brottas de anställda med stora problem med den nya, digitala redigeringstekniken. Datasystemen Caspar och EasyCut trilskas oupphörligen. Felen stressar alla svårt eftersom de ofta slår till i direktsändning.

				– Folk hade ont i magen inför att gå till jobbet. Det fanns de som berättade att de grät sig till sömns på kvällarna, berättar arbetsmiljöombudet Kenneth Halttunen. 

				På Arlanda fungerar de nya datastyrda passagerarbryggorna inte alls som det var tänkt. Personalen kan inte styra dem, bryggorna tycks röra sig efter eget humör. Flygplansdörrar blir påkörda och avgångar försenas. På nio månader görs 575 felanmälningar. (6)

				Nacka kommuns nya system för ekonomi- och personaladministration dras med stora problem och frestar hårt på användarna. Personal sjukskriver sig. Oppositionsrådet Niklas Nordström får ständiga rapporter från missnöjda i verksamheten. Vissa enheter tvingas ta in inhyrd personal för att kunna hantera systemen.

				Likadana problem drabbar kyrkan. Personalen blir sjuk av att jobba med det nya administrativa systemet, Kbok. Administrationen ökar kraftigt. Stift och församlingar vill ha ersättning för merkostnaderna för vikarier och extrapersonal. (7) 

				Mardröm utan slut

				I själva verket har den här typen av rapporter återkommit med förskräckande regelbundenhet de senaste åren. I flera av de här projekten, där problemen först rapporterades för flera år sedan, har problemen dessutom bara fortsatt och fortsatt. 

				Till exempel blev telefonisystemet i Region Skåne en veritabel mardröm för både anställda och patienter. Ännu 2010 var problemen inte lösta. Flera Lex Maria-anmälningar har gjorts. Ljudkvalitén har varit så usel att det funnits risk för missuppfattningar när patienter fått råd via telefon. Bara halva fax kom fram. Otaliga totalhaverier har drabbat de inkopplade sjukhusen. (8)

				Det är dessutom tydligt att de riktigt stora, spektakulära misslyckandena bara är toppen på ett isberg. I alla landsändar, i alla branscher, i offentlig och i privat sektor, sitter olyckliga användare och svär över sitt reseräkningssystem, sitt system för biluthyrning, eller sitt system för att registrera elevernas frånvaro.

				Under hela andra halvan av 2000-talet kämpade till exempel de anställda på en av Sveriges största exportindustrier med ett ohyggligt krångligt system för att framställa manualer till företagets produkter. För att ändra en enda siffra i ett dokument krävdes 18 moment, som i sin tur bestod av en rad steg. ”Att kunna text och bild har bytts ut mot att vara systemkunnig” beskrev en användare sin arbetsdag. ”Man känner sig totalt misslyckad, man har inte koll på det som är ens kompetens.” ”Upplevelsen av att ha åstadkommit något är borta, man ser inget konkret resultat”, sa en annan. ”Hoppas att jag kan sluta arbeta som teknikinformatör” sa en tredje. Först 2009 lyckades man förbättra systemet något. Att skapa ett nytt dokument krävde nu ”bara” nio moment mot tidigare 22. 

				Ett mycket vanligt journalsystem är en betydande stressfaktor för sjuksköterskor år 2009. Modulen för läkemedel är så krånglig att läkarna varje vecka skriver in felaktiga doseringar – ibland livshotande. Sjuksköterskorna, som ska ge patienten de läkemedel som står i systemet, kommer i kläm: ofta är det bråttom – men de måste varje gång bedöma om läkaren ordinerat fel eller inte.

				Varför?

				I mer än tio år har vi blivit lovade samma sak – gång på gång. Med det nya datasystemet ska jobbet bli enklare, snabbare, lättare. Men runt om i Sverige sitter nu människor och försöker förstå varför det just för dem hela tiden känns precis tvärtom. 

				Varför ökar bara stressen hela tiden? Varför tar det längre tid för mig att göra mitt jobb med det nya systemet? Hur ska jag kunna göra mitt jobb när jag också måste hinna med alla nya uppgifter som krävs?

				Dessa leder kanske varken till hjärtinfarkter eller till tidningsrubriker – men till gnagande olust och ständig stress hos användarna.

				Det känns plötsligt inte kul att gå till jobbet längre. Olusten blir en klump i magen som växer och växer. Att känna att man får mindre och mindre tid för att göra sitt jobb på ett bra sätt gnager på självkänslan. En del blir rent förtvivlade och gråter på jobbet, eller hemma på kvällen. 

				De allra värst utsatta drabbas av utbrändhet, sammanbrott eller dödliga sjukdomar som hjärtinfarkt.

				När man tittar närmare har alla dessa katastrofer flera genomgående drag: 

				
						Det nya systemet gör arbetet krångligare.

						Misshandlade och missnöjda kunder.

						Personal som upplever mycket svår stress när de drabbas av både det krånglande systemet och kundernas ilska.

						Problemen håller i sig under lång tid – många månader eller flera år.

				

				Ändå dras det ingen samlad slutsats av alla dessa upprepade misslyckanden. Varje katastrof betraktas som en enstaka händelse, en oturlig avvikelse. Ledningen eller leverantören lovar rutinmässigt att nästa version ska lösa problemen. Eller så försöker man bagatellisera problemen och lägga skulden på personalen. 

				Och användarna kan i många fall inte riktigt förklara vad det är som blivit så jobbigt. Sällan vågar de säga högt vad de upplever. De är rädda för att avfärdas som ”inte datormogna”. Rädda för att bli av med jobbet. De biter ihop och kämpar på, tysta. 

				Eftersom de så ofta lider i tysthet förstår de inte hur många andra som också känner likadant. I stället vänder de sin frustration inåt. ”Det måste vara mig det är del på. Jag är för dum. Jag är för gammal. Jag hänger inte med.” 

				De senaste femton åren har en galopperande datorisering av arbetslivet gett oss en arbetsmiljö där stressen ökat, där arbetet blir både allt mer splittrat och allt mer detaljstyrt. En arbetsmiljö där människorna måste underordna sig maskinerna. En arbetsmiljö som driver alltför många till förtvivlans rand.

				Men det är inte användarnas fel. 

				Bättre – och sämre

				Förr var det ryggar, armar och nackar som tog stryk av dålig arbetsmiljö. Buller och dålig luft gav hörselproblem och lungskador.

				Idag har den yttre arbetsmiljön blivit mycket bättre. Många tunga jobb har försvunnit. I industrin är det självklart att maskiner har bullerdämpning och utsug. På kontoret är stolar och skrivbord ergonomiska och väldesignade. Datorerna har fått reflexfria och lågstrålande skärmar.

				Istället är det våra hjärnor som belastas – själva tänkandet. Dagens motsvarighet till tunga lyft eller utmattande buller finns inne i datorn, i den allt större mängd av allt mer omfattande system, program och sajter som vi måste bemästra för att sköta våra jobb.

				Att hantera dem kräver så gott som ingen fysisk ansträngning. Men eftersom de är så illa anpassade till människor, kräver de att vi hela tiden måste tolka, tänka efter, komma ihåg. Allt från vilken inloggning man skulle använda, till vad de där ikonerna eller knapparna egentligen gjorde i just det här systemet.

				Det sätt som alla dessa system skapas och införs har gett oss en arbetsmiljö där människor drabbas av inlärningsproblem på en helt ny skala. Det leder till stress, frustration, utbrändhet och ohälsa.

				Den bortglömda faktorn

				Sedan 1998 har den psykiska ohälsan och stressen i arbetslivet ökat brant. Flera utredningar har försökt hitta vad som är fel, utan att komma fram till en tillräcklig förklaring. 

				Man har försökt förklara det med nedskärningar. Men de stora nedskärningarna på svensk arbetsmarknad skedde under krisåren i början av nittiotalet. Ökningen av stress och psykisk ohälsa kom med högkonjunkturen i slutet av nittiotalet. 

				Man har försökt förklara den ökade stressen med otydliga chefer. Men blev cheferna plötsligt så mycket otydligare från 1998? Man har på fullt allvar också försökt förklara det med att svenska folket blivit latare (9) och att unga festprissar i kungafamiljens bekantskapskrets haft ett dåligt inflytande på svenska folket! (10)

				Av flera skäl har man missat hur datorn förändrat arbetslivet under just de här åren. Till en del beror det på att förändringen har skett gradvis, i många små steg, och därför varit svår att upptäcka. Men de senaste tio årens datorisering har varit annorlunda än tidigare. Det har gett oss en digital arbetsmiljö som radikalt skiljer sig från den vi hade för bara tio-femton år sedan.

				Ännu ett skäl är att vi varit fartblinda. De digitala verktygen har utvecklats otroligt snabbt under dessa år. Men snabb teknisk utveckling betyder inte automatiskt mer nytta. Hårddiskarna har blivit mångdubbelt större, men det har programmen också blivit. På min dator från början av åttiotalet rymdes operativsystem, ordbehandlingsprogram och en mängd dokument på en enda floppy-diskett. Och fastän processorer i datorn hela tiden jobbar mycket snabbare tar det längre och längre tid att starta datorn så jag kan börja arbeta! Själva jobbet – att skriva ett PM, till exempel – tar dessutom ändå ungefär lika lång tid för mig som för tio år sedan.

				Informationsteknologin har gett oss fantastiska nya möjligheter, och it-branschen har verkat erbjuda lösningar på en del svåra problem. Men det är samtidigt frustrerande att se, hur många system som fortfarande är alltför dåligt anpassade till hur människor tänker, känner, fungerar och vill leva sina liv. Tekniken styr – både i detaljerna, och på ett mer övergripande plan: det finns en massiv övertro på vad datorer och teknik kan åstadkomma. Och det har varit si och så med den nytta som tekniken faktiskt levererat, som vi ska se senare i boken.

				* * *

				Jag har arbetat för att få fram mer användbara datasystem sedan tidigt 90-tal. Men det här är inte en bok skriven av en teknikhatare eller neo-luddit. (11)

				Jag har alltid varit det som marknadsförare kallar ”early adopter”, en som tar till sig nyheter snabbt. Min första dator skaffade jag någon gång i slutet av sjuttiotalet. Jag har alltid varit en av de första att använda nya tjänster och produkter: från att ha varit en av Sveriges allra första bloggare, till att vara en av de allra första användarna av iPad.

				Jag gillar teknik. Jag gillar gps-mottagaren med sjökort i kajaken, digitalkameran, nätet, e-post – allt som gör det möjligt för mig att göra de saker som annars hade varit omöjliga eller svåra.

				Men typiskt för all teknik som jag gillar och använder är att den låter mig styra och välja. Det är jag som kan gå ut på nätet och kolla busstider i Tyskland och till och med boka resan och skriva ut biljetten själv. Det är jag som bearbetar mina bilder i datorn tills de blir precis som jag vill ha dem. Det är jag som kan välja att hemifrån köksbordet kommunicera med människor, ibland på andra sidan jordklotet, i text, ljud eller rörlig bild.

				Bra system, bra teknik, ger oss användare kontroll. De är snygga, roliga att använda, gärna intuitiva eller i alla fall klara och begripliga. De bästa systemen ger oss flera sätt att göra en uppgift, så vi kan välja det sätt som passar oss bäst.

				Många av de system som vi tvingas använda i arbetslivet kännetecknas istället av motsatsen. De bestämmer vad du ska göra – inte tvärtom. De kontrollerar och styr ditt sätt att arbeta – inte tvärtom. De är ofta svårbegripliga, oöverskådliga och fula. Resultatet är att många människor drabbas av en ökande olust – och i slutändan ohälsa. Hur det sker, och vad man ska göra åt det, handlar den här boken om. 

				Boken är i första hand skriven för dig som använder datorer i jobbet. 

				I andra hand riktar den sig till dig som beställer eller planerar nya datasystem: du är vd, styrelsemedlem, verksamhetschef, it-chef eller politiker. 

				I tredje hand är boken skriven för dig som själv arbetar med att skapa nya datasystem – som utvecklare, projektledare eller kanske systemarkitekt. Jag hoppas att den ska ge dig en större förståelse för hur miljön ser ut för en ”vanlig” användare.

				Bokens första del beskriver de nya problemen, främst för att du som användare ska bli uppmärksam på din egen arbetsmiljö.

				Jag kommer i den här boken att i tur och ordning ta upp och analysera åtta orsaker till varför användarna blir allt mer stressade. De är:

				
						Allt fler system – och för lite standard

						Pålagor – inte arbete

						Stela system, nytaylorism och central kontroll

						Det allt högre tekniktempot

						Usla gränssnitt och dålig interaktion

						Vaksamhetens pris

						Den skamliga bristen på utbildning

						Skyll på användaren!

				

				Flera av dessa har inte uppmärksammats tidigare. Och knappt någonstans har man satt ihop dem alla till en samlad bild. 

				Ser man till helheten har dessa åtta faktorer helt ändrat karaktären på hur datorer används i arbetslivet. Förändringarna hänger delvis ihop med nya tekniska genombrott, och har skett sedan mitten på 90-talet – precis den tid när stress i arbetslivet började öka dramatiskt.

				I bokens andra del försöker jag visa vad problemen beror på. 

				Till sist försöker jag beskriva vad vi tillsammans behöver göra för att ta tillbaka kontrollen, och vad du kan göra på just din arbetsplats.

				Not till e-boksupplagan

				I denna e-bok har en del mindre ändringar och enstaka rättelser gjorts jämfört med pappersutgåvan. Några bilder har fått byta plats. Litteraturlistan har uppdaterats och några nya verk har kommit med. Så långt det varit möjligt har jag uppdaterat källorna i källförteckningen. Ett resonemang om begreppet “teknikstrul” har infogats i kapitlet Börja här: Tre förutsättningar.
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				1. Allt fler system – och för lite standard

				En av de största förändringarna i den digitala arbetsmiljön de senaste dryga tio åren är att antalet system, som vi förväntas sköta i jobbet, fullkomligt har exploderat.

				I den lilla livsmedelsbutiken i värmländska Edane hade kassörskan inte mindre än fyra olika dataterminaler runt omkring sig i kassan. När kunderna handlade mjölk slog hon in det i butikens egen datakassa. Ville de också hämta ett paket fick hon använda postens särskilda terminal. Var de dessutom spelsugna fick hon knappa på dataterminalen för ATG – eller den för Svenska spel. 

				Fysiskt sett var hennes arbetsplats nog okej: på sin snurrstol kunde hon snabbt vrida sig runt till de olika skärmarna. 

				Men alla terminaler var olika. Systemen såg olika ut, reagerade på olika sätt, krävde olika logik och olika tänkande – och att man hela tiden kom ihåg hur varje system skulle hanteras.

				Och ute på butikens kontor – som var trångt som en garderob; för en livsmedelshandlare kommer butiksytan först, sedan lagret, och allra sist kommer kontoret – visade det sig att den digitala arbetsmiljön i kassan bara var början. Det fanns fler än 20 ytterligare datasystem som måste hanteras för att driva butiken.

				Man hade ett system för att beställa kött. Ett annat för att beställa frukt och grönt. Ett tredje för att beställa blommor. Ytterligare ett system för att hantera rabattkuponger. Ett femte för att hantera kundkort. Ett sjätte för att framställa reklamutskick. Ännu ett för personalfrågor. Allt detta utöver det stora butiksdatasystemet med många moduler för prismärkning, lagerhållning, fakturering, kassaredovisning, och liknande.

				På kontoret fanns alla systemen i en och samma dator. Men återigen: menyer, fält och knappar både såg olika ut och fungerade olika mellan systemen.

				I ett av dem skulle man till exempel skriva in pris enligt formen ”12:50” – alltså med kolon. I ett annat skrev man in ”12.50” – det vill säga med punkt. Det fanns inget sätt att se vilket program som krävde det ena och vilket som krävde det andra skrivsättet. Det måste man lära sig. Gjorde man fel, fick man ett snorkigt, men inte hjälpsamt, felmeddelande.

				Mitt uppdrag var att granska hela den digitala arbetsmiljön för de anställda. Totalt fann vi i livsmedelsbutiken över 25 olika system som de som arbetade där måste sköta för att driva butiken.

				Vid den tidpunkten när jag besökte butiken, diskuterade man på Näringsdepartementet i Stockholm att mer samhällsservice i glesbygden skulle skötas av livsmedelsbutiker. Kassörskan kunde alltså se fram mot ytterligare terminaler runt sin arbetsplats (till exempel från Systembolaget). Även livsmedelskedjans egna system utvidgades hela tiden. På väg in i butiken var till exempel ett nytt system för att beräkna hur lagret skulle fyllas på. Ett annat skulle i kassan stoppa försäljningen av varor som visat sig vara farliga.

				Mångfalden av system är på inget sätt unik för livsmedelsbutiken. 

				Vi som jobbar på kontor har oftast bara en datorskärm framför oss. Men via den förutsätts vi boka möteslokaler, rapportera arbetstid och frånvaro, beställa resor. När vi kommit tillbaka ska reseräkningarna registreras i reseräkningssystemet. Vi ska skriva kontaktrapporter, skaderapporter, kundrapporter, patientrapporter, felrapporter, läkemedelsrapporter. Vi ska ange semesterönskemål, beställa visitkort via intranätet och uppdatera våra egna uppgifter i personalkatalogen. Vi ska sköta vår datoriserade kalender, så att andra ska kunna boka möten med oss via sina datorer. Ska vi köpa in något måste vi använda inköpssystemet. Det krävs av oss att vi dagligen håller koll på om det har publicerats något på intranätet (eller intranäten) och den externa webbplatsen (eller webbplatserna).

				Lina arbetar som konsult och har två olika system för att fylla i sin tid. I ett ska delar av timmar skrivas in efter kommatecken (1,5); i det andra efter punkt (1.5) – som för kassörskan i livsmedelsbutiken. Men om hon skriver fel, får Lina inte ens något felmeddelande. Skriver hon 1-komma-5 i systemet som kräver 1-punkt-5 ignorerar systemet bara kommat och registrerar 15 (femton!) timmar utan att säga något. Mot slutet av månaden eller av projektet blir det alltid tidsödande att reda ut – varför finns det för många timmar på det här kontot?

				I Umeå använder kommunen så många och komplicerade datasystem att rektorerna blir upplåsta vid dataskärmen i stället för att ägna sig åt ledarskapet.

				– Alla datasystemen med dess olika namn har blivit ett skämt bland ledarna, berättar Lotta Nordström, rektor på Västangård skola i Umeå för tidningen Skolledaren. 

				– Palett, där vi ska rapportera in all vår personal, som i sin tur går in på Dam för att registrera frånvaro etcetera. Sedan ska vi hantera elektroniska fakturor i Baltzar. Därefter registrera och diarieföra i Gerda och Lärda. Posten läser vi i First Class …

				Vart och ett för sig kan datasystemen vara tydliga och överskådliga. Men de är för många och av mycket blandad kvalitet. Diarieföringen fungerar till exempel inte, och det går inte längre att ta ut listor och hålla koll på när folk är tjänstlediga. Det hade man innan dessa datasystem infördes.

				– Man blir väldigt låst vid sin dator eftersom jag personligen ska signera allting – det är omöjligt att överlåta uppgifter till en administratör, säger Lotta Nordström. (1)

				* * *

				Typiskt för den explosion av system vi tvingas använda är just att de har utvecklats ett i taget, av många på varandra följande generationer av konsulter och utvecklare.

				Systemen är därför påtagligt olika – vanligen i små, irriterande och oförutsägbara detaljer.

				Sitter OK-knappen till vänster eller till höger? Sitter den på samma ställe där Radera-knappen råkar finnas i ett annat system? Kan jag skriva in personnummer med bindestreck före de sista fyra siffrorna i det här programmet, eller måste jag skriva alla i en följd?

				Likhet kan också förvilla. Programmen kan ha symboler som ser likadana ut men som betyder olika saker. I mitt tidrapporteringsprogram finns en liten ruta som visar veckonummer. Jag kan bläddra fram senare veckor genom en uppåtriktad pil bredvid rutan. Tanken är att pil uppåt står för ökning – därför ger ett klick på pilen ett högre veckonummer.  Ett klick på den nedåtriktade pilen ger följaktligen en tidigare vecka (lägre veckonummer).

				I mitt digitala kalenderprogram finns motsvarande fält och pilar. Men där är betydelsen omkastad: pil uppåt ger en tidigare vecka. Här har den som skapat programmet tänkt sig en lodrät lista av veckor, med vecka 1 överst.

				Man kan knappast säga att det ena är fel och det andra rätt. Det är två olika sätt att tänka. Och det är precis vad användaren tvingas göra hela tiden: tänka. 

				Att gång på gång tvingas tänka efter tar kraft och koncentration från det som egentligen är vår huvuduppgift. (Det är ingen slump att en av bästsäljarna om hur man bygger användbara datasystem heter ”Don’t make me think” – tvinga mig inte att tänka efter hela tiden!) (2)

				Enstaka skillnader mellan olika program eller system är möjliga att lära sig och komma ihåg. Under goda förhållanden är det kanske heller inget stort problem för användaren. Men lägg till vanliga störningar som tidspress, eller en lång kö med irriterade kunder, eller en användare som vakat med ett skrikande barn halva natten, och risken för att hon gör fel, eller helt enkelt inte minns hur åtgärden skulle göras i just det här programmet, ökar snabbt. 

				I ett annat detaljhandelsföretag (som jag arbetade med), hade datakassorna två program, som användes i serie efter varandra. Det första för att beräkna hur mycket av varan som kunden skulle få; det andra för att skriva ut de speciella etiketterna till förpackningen. I det första programmet användes ett visst kortkommando (ctrl-O) för att få fram det resultat man var ute efter; i det andra betydde samma kortkommando avsluta och stäng ner systemet (utan att de värden man skrivit in sparades).

				När system omotiverat fungerar olika, är det ungefär som om vi skulle skicka ut lastbilschaufförer i bilar, där gas- och bromspedalerna kastas om vid varje rödljus. ”Ut och kör nu”, säger vi till chauffören, ”men du måste själv hålla reda på var pedalerna sitter i varje ögonblick!”

				Program som används sällan är svåra att lära sig

				En viktig del av problemet med den växande mängden system vi måste behärska är att många av dem är sådana vi använder relativt sällan – och därför har svårt att lära oss.

				Om man som lärare ska beställa kontorsmaterial någon gång per termin är det inte lätt att komma ihåg hur det fungerade. Vilken knapp var det man skulle trycka på? Och hur ofta lägger man in om semester – två eller kanske tre gånger om året? Hur ska man komma ihåg hur just det skulle göras? 

				Men även om vart och ett av dessa system används sällan, har blotta mängden av dem blivit så stor, att vi i många fall tvingas använda något av dem varje månad eller varje vecka. 

				Och det är inte bara det logiska tänkandet och minnet som ansträngs när vi försöker bemästra trilskande system: Alla möjliga negativa känslor triggas när vi blir osäkra eller misslyckas: Ilska. Känna sig dum för att man inte klarar av tekniken. Olust över att behöva gå och fråga den där dryga snorvalpen till datasnille igen, eller behöva slösa viktig tid på att vänta i telefonkö på supporten.

				På det stora svenska läkemedelsföretaget berättade en medarbetare för mig att det nya inköpssystemet uppenbarligen sparat stora pengar för företaget. 

				– Det är så krångligt att komma ihåg hur man skulle göra när jag behöver köpa något, kontorsmaterial till exempel, att jag springer ner på stan och köper det själv istället, sade hon med uppgiven ironi.

				Ökning de senaste tio åren

				Denna explosionsartade ökning av antalet system i arbetsmiljön har skett under de senaste tio åren. Det har skett gradvis, med många små steg. Därför har det varit lätt att missa de samlade effekterna av vad som hänt. Ändå är skillnaden mot hur ”datorarbete” såg ut för bara tio år sedan enorm.

				Från mitten av åttiotalet började yrkesgrupp efter yrkesgrupp få sitt centrala arbetsverktyg ersatt av en dator.

				Sekreterarna fick ordbehandlare istället för de elektriska skrivmaskinerna. De stora ritborden kastades ut hos ingenjörerna; in bars datorer med program för ”computer aided design”. Tidningsformgivare och layoutare var en annan yrkesgrupp, som plötsligt kunde skapa hela trycksaker på skärmen istället för att pilla med pappersbitar, klister och gnuggbokstäver.

				Den här förändringen skapade till en början en hel del oro. Hur skulle det vara att sitta framför en skärm hela dagen? Skulle inte jobbet bli mer enahanda och påfrestande?

				I mitten av 80-talet jobbade jag själv som grafisk formgivare. Med programmet PageMaker 1.2 var jag en av de första i Sverige som gjorde böcker, tidskrifter, tidningar och affischer helt och hållet med datorn.

				Programmet var inte alltid enkelt att använda. Men det dröjde inte länge innan jag älskade det. Plötsligt hade jag möjlighet att arbeta fram avancerade designlösningar, som varit helt omöjliga tidigare. 

				Det dröjde inte heller länge innan jag behärskade det utan och innan. Ibland kändes det som om jag var lika samspelt med verktyget som en konsertpianist med sin favoritflygel.

				Men så jobbade jag i stort sett bara med PageMaker, från nio på morgonen till fem på eftermiddagen. Därför lärde jag mig det snabbt. 

				Och, framför allt, var det mitt huvudverktyg i mitt ”riktiga” arbete, att formge snygga tidningssidor – det som jag uppfattade som min centrala yrkeskompetens. 

				Vad som hänt mig och så många andra av oss sedan mitten av 90-talet är att vi blivit tvungna att sköta en hel mängd andra uppgifter, med hjälp av en oupphörligt växande mängd datasystem. 

				Ursprungligen oroade man sig för att datorarbete skulle bli alltför enahanda. Det gäller fortfarande för några grupper, som för personalen i callcenters. Men för de flesta av oss är läget idag det motsatta: vårt arbete vid datorn blir bara mer och mer splittrat.

				Noter

				
						Datasystemen som låser rektorerna vid skärmen. Skolledaren, 9/2005. 

						Steve Krug: Don’t make me think. New Riders Press, 2005.
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				2. Pålagor – inte arbete

				Lena Johansson hade ont i magen. En oro som kom tillbaka varje månad, och som ökade för var dag.

				Lena jobbade som familjeterapeut. Men det var inte mötet med familjer eller barn i kris som fick henne att må dåligt. 

				Det som plågade henne var hennes nya arbetsuppgift. Efter den senaste omorganisationen skulle hon sköta löneutbetalningar till personalen på de jourhem där barn eller familjer i svåra situationer tillfälligt kunde tas om hand. 

				De löneadministratörer som tidigare skött detta hade rationaliserats bort. Ett nytt löneutbetalningssystem hade gjort det möjligt att decentralisera arbetsuppgifterna.

				Till Lena. Och hon var inte alls glad åt denna nya del av arbetet.

				För det första var det erkänt svårt att räkna ut rätt lön för personalen på jourhemmen. De jobbade övertid, jourtid, natt, helgtid, dubbel övertid, och så vidare, enligt rullande scheman, med kraftigt varierande ersättningar.

				För det andra tenderar människor att bli väldigt arga om det är något fel med deras lön.

				För det tredje kunde det ta lång tid att rätta till om det blivit fel på lönen. Det kanske inte gick att göra på nästa lön, utan först månaden därpå.

				Löneadministrationen blev en klump i magen, som växte varje månad, när dagen då hon måste ta itu med det närmade sig. Varje månad kände hon att det inte var för detta hon utbildat sig i flera år på universitet och på vidareutbildningar. Det var inte detta hon hade tänkt sig med sitt yrkesval. Hon ville hjälpa familjer i kris – inte vara löneadministratör.

				Nedskärningar och nya arbetsuppgifter

				Många av de nya systemen lägger arbetsuppgifter på oss som vi inte uppfattar som en del av vårt egentliga arbete, vår centrala yrkeskompetens. Saker som går utöver det vi utbildades för, det vi anställdes för att göra, kanske långt från det vi valde att göra i livet.

				Många är, i likhet med den decentraliserade löneadministrationen, en del av nedskärningar och ”effektiviseringar”. I själva verket är it-systemet ofta själva förutsättningen för att kunna skära ned. Administratörer av alla slag plockas bort ur organisationer och företag, och allt fler administrativa uppgifter läggs ut på medarbetarna själva.

				Lärare vill undervisa – men måste nu beställa kontorsmaterial själva. Tandläkare utbildas för dyra pengar att laga våra tänder, men måste i folktandvården själva ta hand om kallelser, återbud, betalningsrutiner och patientbokningar, och nu också ett komplicerat ersättningssystem. Sjuksköterskor vill ge vård och omsorg men måste skriva felrapporter om trasiga dörrar via en dator. Läkare vill ställa diagnos och behandla, men måste sköta en allt mer komplicerad administration.

				Särskilt inom vården har tendensen att lassa över mer och mer administration på läkare och sjuksköterskor varit mycket stor.

				Läkarna på Södersjukhuset i Stockholm ”sprakar av frustration” över allt administrativt arbete, berättade de i en artikel i Dagens Nyheter. 

				”Patienterna känner sig mindre sedda och risken för missförstånd ökar när vi inte kan ta oss tid med dem, säger Ove Mattsson, underläkare på medicinkliniken.

				I takt med att vårdtiderna blir allt kortare, blir också patienterna fler och informationsflödet större. Ingenting får missas.

				Trots det finns ingen särskilt tid avsatt för administrativa uppgifter, berättar Ove Mattsson. Själv tvingas han sitta på kvällarna med allt som han inte hunnit med på dagarna. 

				Osmidiga journalsystem är den största boven i administrationsdramat. Läkarna ska inte bara föra egna journalanteckningar, de ska också granska och signera alla nya uppgifter som fortlöpande förs in av övrig personal. Olika uppgifter kräver olika dataprogram och varje program tar tid att ladda ned. … Det [går] åt oändligt mycket tid, tid som skulle kunna användas till patienterna. Att vara läkare är att känna, lyssna och titta.

				– Förr var patienten i fokus. Numera fattas besluten vid dataskärmen.

				Den bästa lösningen är att se till att ’doktorn gör det som doktorn ska göra’, tycker Dan Andersson. Mycket av det administrativa kan skötas av annan personal, som med sina kunskaper dessutom skulle fixa det mycket snabbare.”

				Artikeln hade rubriken ”Pappersarbetet gör läkarna frustrerade”. Men det som gjort dem frustrerade är inte papper, utan uselt utformade digitala system! (1)

				En undersökning som revisionsfirman Komrev gjorde samma år vid tretton sjukhus, visade att för både sjuksköterskor och läkare tog administrationen mellan 35 och 40 procent av tiden, vilket var mer än de direkta kontakterna med patienter.

				För båda grupperna gäller att de i dag utför många av de uppgifter som andra yrkeskategorier gjorde tidigare, konstaterade rapporten. De åläggs också många nya administrativa uppgifter, utan att de gamla för den skull minskas. (2)

				Och det har knappast blivit bättre med åren. Läkarna får allt mer komplicerad datoradministration på sitt bord, konstaterade Lena Bågenholm-Nilsson, ordförande i Läkarförbundet i juni 2005. (3)

				När Dagens Medicin på sin webbsajt något år senare ställde frågan ”Tycker du att byråkratin inom vården har ökat under de senaste åren?” svarade 88 procent ja, och 12 nej. ”Datorhanteringen har inte lett till minskad journal, kvalitetsregister kräver mycket tid också”, kommenterade sjuksköterskan Anders Franzon från Örebro.

				”Faktum är att läkarna de senaste decennierna ålagts att utföra allt mer administrativt arbete, och utvecklingen har accelererat särskilt under det senaste decenniet”, konstaterade överläkare Sven Erik Marklund i Läkartidningen i juni 2010. 

				Enskilda datasystem är nog i princip arbetsbesparande, konstaterar han. Men: 

				”Det är ändå märkligt att datorisering av journalsystem inte verkar ha minskat läkarnas tidsåtgång för journalarbete. Någonstans har datoriseringens fördelar uppvägts av något som ökar tidsåtgången. (...) Varje ny administrativ uppgift tar kanske inte så mycket tid i sig, det är den sammanlagda bördan av uppgifter som är betungande. Var och en som introducerar en ny administrativ uppgift, bryr sig sannolikt inte om att det redan finns många andra.” (4)

				Datatekniken driver på

				Det är viktigt att förstå, att it-system idag inte bara råkar införas som lösningar på organisationsförändringar eller nedskärningar som beslutats på andra håll eller av andra skäl. Nya it-system är förutsättningen, själva motorn, själva urverket som tickar inuti omorganisations- och effektiviseringsprojekten. Det är i hög grad it-branschen som driver fram den här typen av organisationsförändringar. 

				Det hänger ihop med att it-avdelningar och inte minst it-chefer sedan ett antal år idogt har arbetat på att definiera om sin roll i sina organisationer. Från att ha varit tjänande, utförande, en i raden av avdelningar med specialister som ordnar det som företags- eller organisationsledningen beslutar, har de försökt ta platsen som drivande eller rent av ledande i affärs- och organisations-utvecklingen. 

				En bra illustration till hur detta startade kan vi se i tidningen CIO:s augustinummer 2004. (CIO, chief information officer, är det nya, trendriktiga namnet för den som förr kallades it-chef.) 

				”IT DRIVER affärerna MOT NYA MÅL” var den stora rubriken på omslaget. Ett nästan ikoniskt stiliserat ansikte blickade på omslaget trosvisst in i framtiden och förkunnade ”CIO-rollens förvandling till affärsutvecklare”. ”Så förvandlar IT Svenska Spel, Aftonbladet och Auktionsverket” tillade en underrubrik. (5)

				It-avdelningarna har tagit sig uppgiften att själva hitta nya sätt att administrera, organisera och driva verksamheten. Målet är förstås att göra den effektivare. 

				Men it-avdelningarna är så gott som uteslutande befolkade av tekniker. Den affärsutvecklande it-chefen på CIO:s omslag är mycket riktigt ursprungligen programmerare, framgår det av tidningsartikeln. Om ett av de andra företagen sägs det om den numer affärsdrivande it-chefen – med vad som måste vara årtiondets mest avslöjande understatement – att ”det skadar inte att ha en god inblick i verksamheten när man är ansvarig för dess modernisering”.

				Tekniker vill bygga nytt – det är vad de uppfattar som sin centrala arbetsuppgift. Och omorganisationerna och effektiviseringarna sker därför i hög grad utifrån ett tekniskt perspektiv: vad som i varje ögonblick är (eller håller på att bli) tekniskt möjligt. 

				Betraktat för sig självt kanske det nya systemet är någorlunda väl uttänkt, och hyfsat utformat. Men utvecklaren som jobbat med just sin systemlösning ser eller förstår sällan resten av den anställdes arbetssituation. Han ser inte de 25 andra system som användaren redan måste hantera. Han ser inte kön med irriterade kunder som växer framför kassan, eller den orolige patienten som vill ha läkarens fulla stöd och uppmärksamhet – inte se henne huka bakom en dataskärm för att fylla i ytterligare några uppgifter.

				I sådana situationer beter sig nämligen inte användarna som utvecklarna trott. Inte ens som testpersonerna, som i bästa fall fått testa en prototyp i ett användningstest. Det betyder i sin tur att de utlovade effektivitetsvinsterna kan gå förlorade.

				Vid en granskning av apoteken i Skåne 2005 upptäckte man att tusentals patienter fick fel medicin efter sina läkarbesök. Det berodde inte längre på att det var svårt att läsa doktorns handstil. Recepten skickades ju digitalt till apoteken av det datoriserade journalsystemet. Det visade sig i stället att läkarna ibland helt enkelt glömde att stänga fönstret för en patient i datorsystemet. Den föregående patienten fick därför den medicin som patienten efteråt skulle ha. En lösning var att doktorn tvingades skriva in personnumret för patienten en gång till. Ändå är det just sådana dubblerade arbetsuppgifter som datasystemen är till för att eliminera.

				Sådana allvarliga fel-tänk när systemen skapas måste väl vara undantag? Tyvärr inte. Fem år senare, år 2010, upptäcktes exakt samma typ av fel igen – men nu i ett datoriserat röntgensystem. Systemet kan lämna kvar en tidigare patients bilder på skärmen. Detta ledde till att skelettcancer hos en patient upptäcktes ett år för sent. (6)

				Måste allt vara så krångligt?

				I många system i det nya arbetslivet har det som förut var enkla arbetsuppgifter blivit märkligt komplicerade.

				Hösten 2003 undrade en postkassörska om det verkligen skulle behövas åtta musklick för att sälja ett frimärke. (7) De allra flesta av de arbetsmoment hon måste utföra hade ingen betydelse för henne eller för kunden. De tillfredsställde systemet – och ett behov av att någonstans högre upp i organisationen kunna se exakta data om frimärksförsäljningen.

				Postkassörskan insåg nog inte att hon ännu trots allt hade det ganska bra. Några år senare krävde (som jag nämnt) det integrerade journal- och vårdadministrativa systemet Cosmic runt 25 (!) arbetsmoment med musen när en patient skulle betala för en vaccination på en vårdcentral. (8) (Mer om den här sortens system i nästa avsnitt.)

				Allt fler rutiner – även de enklaste – sköts via allt mer komplicerade system. På vårdcentralen ger läkaren order om ett blodprov genom att knappa in en beställning på sin dator, varvid den dyker upp på skärmen – hos sköterskan i rummet bredvid. På bensinmacken krävs en lång rad knapptryckningar på kassaterminalen för att sälja en biltvätt. Och som kund får jag en lång instruktion om alla de koder jag måste knappa in för att tvätten ska starta.

				De administrativa delarna av system blir så gott som alltid betydligt mer komplicerade än vad man först föreställt sig. Jag har arbetat med att ta fram otaliga system. Min erfarenhet är att i de första uppskattningarna av systemets omfattning – de som innebär någon sorts åtminstone rudimentär bedömning av om det är rimligt att utveckla systemet – så brukar de administrativa funktionerna underskattas med minst en faktor tio.

				Hur svårt kan det till exempel vara att registrera sin reseräkning? Det borde väl vara något man kan lägga ut på medarbetarna utan större problem, eller hur?

				Nacka kommun införde 2003 TuppeN – ett ”digitalt PA-system för självservice”. Med TuppeN ska de anställda lägga in tidrapporter, frånvaroansökningar, ledighetsansökningar, rapportera milersättningar, registrera frånvaro för kortare perioder, övertid, fyllnadstid, OB-tillägg, sjukfrånvaro – och reseräkningar.

				Instruktionen för hur man lägger in sin reseräkning har 35 steg (!) och löper över fyra fullskrivna A4-sidor i systemets manual. Varje steg innehåller flera musklick eller val från menyer. (9) Som vi såg i kapitlet Det stora sveket frestade TuppeN hårt på personalens tålamod, och ledde till sjukskrivningar. (Mer om hur det gick för TuppeN:s användare finns i kapitlet Skyll på användarna!)

				Man frågar sig om det verkligen är effektivt att låta dagisfröknar, renhållningsarbetare eller fritidsledare, som anställts för att göra nyttiga saker för kommuninvånarna, träla med sådana arbetsuppgifter, när de kunde skötas snabbare av en van administratör.

				

				[image: reserakning.png]

				En Facebook-konversation sommaren 2010. Ylva, Elin och Lotta jobbar på olika arbetsplatser. Ingen av dem jobbar i Nacka eller på det läkemedelsföretag som beskrevs i förra kapitlet. Ändå känner alla igen sig direkt. Ylva och Elin betalar själva, eller gör administrationen på sin fritid – hellre än att slösa med arbetstid.  (Namn och profilbilder har ändrats av integritetsskäl.)

				Informationsfetischismen

				Utöver att vi numera måste göra sådant som andra gjorde tidigare, har också helt nya arbetsuppgifter tillkommit i många yrken. Ofta handlar det om att mängder av information kring det vi arbetar med ska samlas i databaser av olika slag. 

				Man till exempel kan knappt öppna ett nummer av facktidningen Dagens Medicin utan att hitta en artikel om att ännu fler detaljer om vård och sjukdomar ska sparas i ytterligare någon databas, för att – förutsätts det – ge underlag för bättre vård, billigare upphandlingar eller lägre kostnader. (10)

				Denna informationsfetisch är en av databranschens stora säljargument. Ofta konkurrerar system med argument om att de kan generera ännu fler rapporter, skapa ännu mer detaljerad statistik. Det gillar chefer som köper in systemen. 

				Men det är användarna ute i verksamheten som tvingas ta sig tid att mata in mycket mer information och uppgifter i systemen än tidigare. Kostnaderna för det – i pengar och ansträngning – tas mycket sällan med i beräkningar av nettoeffekten.

				De anställda på apoteken får fler arbetsuppgifter när kundernas användning av läkemedel ska börja registreras, påpekade Farmacevtförbundets förbundsdirektör Lennart Axelsson i november 2005. Samtidigt ska Apoteket spara in 553 tjänster under 2006. Det ökar risken för att kunderna kan få fel medicin, menar Inga-Lill Furberg, förbundets vice ordförande. (11)

				När Dagens Medicin rapporterar från en granskning av patientsäkerheten i Östergötland kommer samma frustration fram:

				”Av länets mellan 3 000 och 4 000 patienter som lider av reumatoid artrit finns bara knappt 600 personer med i registret. Tiden är för knapp.

				– Vi skulle behöva anställa en person som mer eller mindre på heltid sysslar med det här och andra typer av inmatningar i olika register, förklarar Ann Bengtsson. 

				Men det går inte. Tid är pengar och pengar är det ont om. Klinikens budget är ansträngd till det yttersta.” (12)

				Frågan är naturligtvis om vården – eller vilken verksamhet det än är fråga om – verkligen blir bättre? Eller blir det bara mer och mer administration som stjäl de anställdas tid? 

				Övertron på data

				Mikael har jobbat som säljare av ett flertal affärssystem, både svenska och internationella.

				– Det finns inte en chans att cheferna ens hinner titta på alla siffror mina system kan spruta ut, erkände han glatt, där vi satt i bilen på väg till ett kundmöte. Men de blir otroligt imponerade när jag visar dem hur många olika rapporter de kan välja på.

				Det finns en nästan religiös tro på vad man ska få ut av alla dessa siffror och datamängder. Det finns anledning att fråga sig om förhållandet till och med inte kan vara det motsatta: att mängden siffror döljer den verkliga bilden. Som den här beskrivningen av kollapsen i byggföretaget JM tycks visa:

				”Bolagets externrevisor på Öhrlings granskade projekten i september 2002 och kom fram till att de var rätt värderade.

				Frågan är varför revisorn behövde dra den frågan i styrelsen. JM har ett ekonomiredovisningssystem, SAP/R3, där alla projektsiffror finns införda (...) Vem som helst i koncernledningen kan se hur mycket lägenheterna förväntas inbringa. Dessutom gör ledningen en avstämning varje kvartal. Med den kunskap ledningen kan antas ha om marknaden borde den omedelbart kunna se om ett projekt är felvärderat eller inte.” (13)

				Med det kunde de alltså inte (och uppenbarligen inte heller revisorn). Några månader efter mötet som beskrivs ovan tvingades JM meddela ”katastrofresultat”, med nedskrivningar på 690 miljoner, varav 385 berodde på omvärderingar i de redan granskade projekten 

				Denna övertro på att mer data automatiskt leder till bättre beslut är vad den amerikanske teknikhistorikern Edward Tenner kallar ”the illusion of control”. I sin bok Why things bite back refererar han ett klassiskt (men sällsynt) experiment: en grupp ekonomistudenter fick i uppgift att leda en simulerad fabrik. Halva gruppen fick bara de allra mest grundläggande data att utgå ifrån: antalet producerade enheter och antalet anställda. Den andra gruppen hade tillgång till en simuleringsteknik, där de kunde mata in framtida försäljning, se ändringar i arbetsstyrkans storlek, ställtider, behov av övertid, med mera. 

				Det visade sig att studenterna med de mer sofistikerade verktygen och fler data inte lyckades bättre än sina kamrater med bara basdata. Däremot trodde de att de hade lyckats bättre och hade större kontroll över resultatet, än sina kamrater i den andra gruppen.(14)

				Den amerikanske författaren Malcolm Gladwell är inne på samma tema i sin bok Blink. I boken tar han bland annat upp fallet med det simulerade krigsspel USAs försvarsmakt höll strax innan invasionen i Irak.

				I spelet lyckades den ”irakiska” sidan – ledd av en amerikansk marinkårsofficer – sänka den amerikanska flottan och vinna ”kriget”.

				Skälet var, menar Gladwell, att generalerna på USA-sidan i spelet fallit för missuppfattningen att de skulle vinna enkelt, eftersom de oupphörligt samlade in överlägset detaljerad information om läget. Istället blev det motståndarsidan som vann, genom improvisationer, low-tech-lösningar och decentraliserat beslutsfattande.

				En slutsats som är lik Gladwells drar kognitionsvetaren Björn Johansson från Linköpings universitet i doktorsavhandlingen Joint control in dynamic situations:

				”Det finns nu en stark tro på att det nätverksbaserade försvaret ska fungera effektivare tack vare den stora informationsmängden. 

				– Men det finns inga belägg för att mycket information leder till bättre beslut, säger Björn Johansson.” (15)

				Du får snart ännu fler arbetsuppgifter

				Alla nya datasystem är självklart inte meningslösa. Många, särskilt inom vården, innehåller utan tvekan livsviktig information, som kan bidra till att rädda många människoliv. 

				Men även när så är, är det ytterst sällan som man verkligen tar hänsyn till den ökade belastningen som nya arbetsuppgifter ger, när man beslutar införa ytterligare ett register, ytterligare en administrativ tjänst.

				Det är sällan man ens berättar vilka nya arbetsuppgifter det nya systemet innebär. Istället serveras användarna ett orwellskt nyspråk om hur lyckligt livet kommer att bli. 

				När företag går över till ip-telefoni är det för att spara pengar. Men när Cisco berättar om fördelarna med ip-telefoni för användarna sker det under rubriken ”Det är enklare”:

				”Även varje enskild användare har sitt eget webbgränssnitt där man själv utformar och utvecklar sitt abonnemang. Man väljer själv vilka tjänster man vill utnyttja, programmerar direktval och vidarekoppling, byter språk, kopplar till en personlig adressbok etc. Borta är det krångliga beställningsförfarandet – och de långa väntetiderna innan en supportperson får tid att åtgärda de önskade förändringarna.” (16)

				En översättning till vanlig svenska skulle låta ungefär så här:

				Du kommer, när företaget går över till ip-telefoni (för att spara pengar) också att dubblera som telefonväxel-programmerare, utöver det jobb som du anställts för. 

				Eftersom du använder din webbläsare till programmet förutsätts det vara så enkelt att du inte behöver någon utbildning, så du kommer inte att få någon. Har du problem, gå och stör en kollega i hennes jobb. 

				Borta är möjligheten att ringa en specialkunnig, be dem lösa problemet så du kan koncentrera dig på ditt egentliga arbete. Det kommer inte att finnas någon annan support att ringa heller, förresten. (Sa vi inte att syftet var att spara pengar – vad hade du trott egentligen?)
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				3. Stela system, nytaylorism och central kontroll

				En fredag vid lunch packar vi in oss i bilen och kör norrut mot skidbackarna. Vi räknar inte med att hinna med någon åkning samma dag, men vi kan installera oss i stugan, hämta ut skidorna, och sedan kasta oss ut i backarna direkt på lördagsmorgonen. 

				Vi kommer fram vid fyra, samtidigt som liftarna stängs. Skiduthyrningen har dock öppet en timme till. Där är det nästan tomt: ingen kö, ingen trängsel, och personal som skulle kunna ta sig tid.

				Men när vi vill hämta våra skidpaket blir det stopp. Vi har hyrt dem från lördag; tar vi ut dem nu måste vi betala för fredagen. Att backen redan har stängt och vi faktiskt inte kan åka på dem förrän i morgon spelar ingen roll. 

				– Datasystemet, säger personalen generat och slår ut med armarna. Om det ser att ni hämtat skidorna idag räknas heldagshyra från och med idag.

				Så vi får komma tillbaka nästa morgon: ytterligare ett sällskap när rusningen är som värst. Då är det hundratjugo turnummer före i kön. När vi väl kommer in är det svår trängsel i butiken, snudd på fara för liv och hälsa när otåliga skidåkare ska krångla sig fram med famnen full av vassa stavar och tunga skidor – och, naturligtvis, illa pressad personal.

				Nya datasystem ska alltid – enligt dem som köper in dem – förenkla något i arbetet. Och det gör de nog ofta. 

				Men påfallande ofta tar nya system också bort något från arbetet. Något som plötsligt inte går att göra längre.

				Det där ”något” är ofta flexibilitet. 

				När färdtjänsten i Skåne bytte datasystem blev det kaos. Bilar hamnade fel eller kom inte fram alls. Kunderna var rasande. Skälen till katastrofen var flera. Ett var att personalen nu var tvungen att enbart använda systemet. Tidigare hade de kunnat gå över till manuell hantering, göra egna bedömningar, ibland ta direkt kontakt med kunderna. Den möjligheten var borttagen i det nya systemet. När det försvann blev det – också här – onödiga köer och trängsel. (1)

				Smidighet, tillmötesgående, anpassning till kunden. Vilka får ta smällarna när det försvinner? De som arbetar närmast kunderna, patienterna, skidåkarna. 

				Ovanliga fall ställer till problem

				Varför skapar man system som är oflexibla?

				Ibland beror systemens irriterande stelhet på att man i bästa välmening bygger in kontroller eller stödfunktioner i dem. Ett fält måste till exempel vara ifyllt på ett visst sätt för att systemet ska acceptera det. 

				I normala fall blir det ett skydd mot fel. Men i alltför många system visar det sig att man inte kartlagt eller tänkt sig in i alla möjliga fall.

				Kristina Carlanders jacka försvann på pendeltåget, någonstans mellan Södertälje och Stockholm. – Vilken adress var det, frågade polisen när hon gjorde anmälan.  Adress? Det var ju på tåget, under gång. – Jag måste ha en adress att skriva in, annars kan jag inte registrera förlusten, framhärdade rösten i telefonen.

				Exakt gatuadress krävs också när man vill beställa taxi i Stockholm. Simon Winter, på tillfälligt besök i Stockholm, klev av tunnelbanan på station Brommaplan och insåg att det nog var ganska långt till Bromma flygplats. Han ringde på sin mobil:

				– Det finns en taxiplats utanför T-banan, men dit fick inte taxibolaget skicka en bil. De ville ha en ”adress”. Var hittar man gatunamnet och numret när man kommer ut där från T-banan? Bisarrt.

				Kaffe och kanelbulle 18 kronor står det i Pressbyråns skyltfönster. Och med mindre stil: Kaffe ordinarie 15 kr, Kanelbulle ordinarie 10 kr.

				– Hej, jag ser att kanelbullarna visst är slut. Då kan jag väl få en munk med kaffet för samma pris istället?

				– Nej, det går inte. Det är ett helt annat pris.

				– Men vad kostar en munk?

				– Tio kronor.

				– Och vad kostar kanelbullen?

				– Tio kronor.

				– Men då är det ju samma pris?

				Uppgiven gest mot kassaterminalen:

				– Jo, men det går inte för systemet. 

				Mathias försökte beställa en Black n’ Tan (hälften Guinness, hälften Kilkenny) i en bar.

				– Vi har inte det.

				Mathias pekar mot flaskorna på hyllan. – Blanda bara fifty – fifty.

				– Jo, men vi har inget entry i datasystemet för det.

				– Men slå in det som en Guinness bara då.

				– Men då får jag brist på en Kilkenny i systemet.

				Bengt O Karlsson är bosatt utomlands en del av året. Det leder till ständiga problem. När han är i Stockholm händer det att han måste ha bilen servad. Enda sättet att boka tid hos Den Stora Bilfirman är över nätet – vilket emellertid inte fungerar eftersom sajten säger att hans österrikiska registreringsnummer är ”ogiltigt”. 

				– Vad man får göra är att åka dit, hitta någon trevlig person som lovar att ta hand om bilen informellt någon tidig morgon.

				Att kunna styra sitt arbetssätt

				När kunderna blir frustrerade är det förstås tjejen i kassan eller telefonmottagaren som får ta emot deras irritation och skäll. Men onödigt stela system drabbar inte bara kunderna. I ännu högre grad är det användarna på ”insidan” som drabbas. 

				Bra system ger användarna en hög grad av kontroll över hur en uppgift ska utföras. De bästa systemen ger oss ofta flera sätt att göra en uppgift, så vi kan välja det sätt som passar oss bäst.

				Ibland är det så självklart att vi knappt reflekterar över det. Tänk på ditt mejlprogram. När du ska skriva ett nytt mejl, kan du om du vill först skriva en bit på själva meddelandet; sedan skriva in mottagarens adress, skriva något mer som du kom på i mejlet, bestämma dig för att lägga till ytterligare en mottagare, klistra in din signatur, och allra sist skriva mejlets själva rubrikrad – och sedan trycka på sänd. Du behöver inte göra sakerna i en viss ordning, som programmet bestämt åt dig.

				I arbetslivet fungerar många system precis tvärtom. De bestämmer exakt vad du ska göra, och hur. De kontrollerar och styr ditt sätt att arbeta – inte tvärtom.

				Christina arbetar som konsult, och måste registrera vad hon gjort på jobbet i ett tidrapporteringssystem.

				– Ibland har jag jobbat på ett sådant sätt att det passar att mata in vad jag gjort dag för dag: måndag si och så många timmar med den och den arbetsuppgiften, si och så mycket med det och det projektet.

				– Men rätt ofta vore det mycket enklare att utgå från vad jag jobbat med: jag jobbade med bokslutet fyra timmar på måndag, tre timmar på tisdag, åtta timmar på onsdag och fem timmar på fredag.

				 – Men det är omöjligt för mig att först göra en anteckning om vad jag gjort, och sedan ange för vilken kund jag gjorde det, och därefter hur många timmar det tog. Programmet har sin bestämda struktur: det kräver att jag först väljer dag, därefter kund; därefter projekt, därefter delprojekt, därefter skriver arbetsbeskrivning, därefter antalet timmar.

				– Och även om en kund bara har ett projekt, med ett enda delprojekt, måste jag varje gång göra alla dessa val.

				Medan alla på firman villigt använder e-post, sliter Christinas arbetsgivare – och alla konsultfirmor jag känner till – med att få medarbetarna att sköta sin rapportering. På Christinas arbetsplats finns en särskild person, som har till uppgift att driva på medarbetarna; till en början med uppmuntran, men sedan allt mer angelägna mejlpåminnelser. Kostnaden för den del av den personens arbetstid som går åt till detta är ett direkt mått på hur dålig användbarheten i systemet är.

				Orealistisk bild av verksamheten

				Att det bara går att rapportera tid dag för dag i Christinas tidrapporteringssystem beror på att det finns ett strängt krav från arbetsgivaren att konsulterna måste rapportera vad de gör varje dag. Man är rädd att medarbetarna annars glömmer bort att lägga in tid, som kan debiteras på kunder, och att företaget därigenom missar intäkter. 

				Men så ser inte verkligheten ut, ens för konsulter. Man är mitt uppe i något, jobbar hårt, och måste plötsligt kasta sig iväg för att hinna hämta barn på dagis, och så är man efter med rapporteringen. Paradoxen är då att det stränga systemet gör det så krångligt att rapportera i efterhand, att det är lätt hänt att man skjuter upp det någon dag till – eftersom man har lika mycket att göra nästa dag. På grund av en orealistisk bild av hur människor och arbetsplatser fungerar har systemet gjort det bästa till det godas fiende.

				Därför beror stelheten i systemen ofta på att de präglas av en alltför teknisk och hierarkisk syn på tillvaron. 

				Att kunna bena upp problem och skeenden i logiska steg, som följer på varandra i en bestämd ordning, är en viktig tillgång för programmerare. Det är så ett datorprogram kan fås att fungera. Men människor är annorlunda. 

				Inger Boivie är beteendevetare och har studerat system för intern användning på myndigheter. 2005 doktorerade hon på avhandlingen A fine balance. Där visar hon hur systemutvecklarna ser på arbete som en rad förutsägbara steg, ett flöde som kan beskrivas med rutor och pilar – möjligen med enstaka undantag eller sidoflöden. 

				I verkligheten, konstaterar hon, är arbete i lika hög grad en social process, där människor är aktiva aktörer. De situationer som uppstår på jobbet löser folk på ett sätt som inte är helt och hållet förutsägbart.

				– Många tenderar att bygga in en för rigid hantering i systemen, baserat på regler, säger hon. Det gör att användarna måste hitta vägar runt systemen för att kunna sköta sina arbeten. (2)

				Att kunna påverka sitt arbete

				Tillverkarna av affärssystemet Jeeves försökte i en reklambroschyr förklara vilka vinster företag som använde deras produkt kunde vänta sig.

				En av artiklarna i broschyren hade rubriken Vad kännetecknar en perfekt installation? I den kan vi läsa om vad de anställda oftast tycker när det nya systemet införs: 

				Användaren reagerar olika beroende på vilken karaktär denne har. Den frustrerade mår dåligt, klagar och struntar till sist i det. Den flexibla letar efter lösningar och en ’work around’. Faktum är att ’den flexibla’ är den farligaste av de två …” (3)

				Ur ett tekniskt perspektiv förstår jag vad de menar. Att användare hittar på egna sätt att göra saker kan ge oväntade effekter i någon annan del av systemet. Om man till exempel hittar på ett nytt sätt att skriva fakturor kanske inte lagersaldot eller några andra data uppdateras korrekt.

				Men ändå kan jag inte låta bli att uppröras av vilket jättelikt, aja-bajande pekfinger man hytter med åt de anställda: Du ska inte tro att du vet hur ditt arbete ska utföras! Du ska inte tro att du kan förbättra systemet! Det gör dig till en farlig person – en potentiell sabotör.

				Det är på något sätt betecknande för hur dominerande teknikperspektivet är, att det mänskliga sättet att utföra en arbetsuppgift är avvikelsen – en ”work around”.

				I artikeln sägs det visserligen att man efterhand ska försöka fånga upp användarnas synpunkter, till någon framtida, ny version av systemet. Men hur det ska gå till, praktiskt och psykologiskt, när användarna har fått veta att deras förbättringar per definition är farliga? Hur stor motivation har ledningen att göra dyra omarbetningar av systemet, när de fått veta att det inte är så farligt med personalens missnöje – till sist struntar de ju ändå i det?

				En gammal filosofi går igen 

				Att arbetsledningen in i minsta detalj styr hur arbetet ska gå till brukade man förr i tiden kalla taylorism.

				Taylorismen är en produkt av det sena 1800-talet. Fredrick Winslow Taylor föddes i en förmögen familj i Boston 1856. Han var son till en advokat, men misslyckades i sina studier och blev istället först grovarbetare och sedan förman vid ett stålverk.

				Taylor var besatt av hur han skulle få arbetarna på stålverket att prestera mer. Så småningom började han studera varje arbetsuppgift vetenskapligt, och bryta ner den i så små enheter som möjligt. Att lasta en vagn med järn bestod ju av många olika moment, insåg Taylor: att lyfta järntackan, att bära den på slät mark, att bära upp den på järnvägsvagnen, att släppa den där, att återvända till startpunkten.

				Med tidtagarur började Taylor studera exakt hur lång tid det tog för de bästa arbetarna att göra varje moment. Han undersökte exakt hur tung en järntacka borde vara, och exakt hur kort vilopaus männen behövde för att kunna fortsätta prestera maximalt. 

				Så småningom kunde han driva igenom en förändring av arbetet efter sina framräknade rutiner. Genom att låta förmännen detaljstyra och kontrollera varje enskild arbetare kunde han öka effektiviteten kraftigt. (Samtidigt slogs stora delar av arbetsstyrkan ut. Det bekymrade dock inte Taylor.)

				Taylorsystemet – så småningom mer känt under namn som tidsstudiesystemet eller MTM-systemet – kom att slå igenom i industrin under 1900-talet. Varje arbetsmoment kartlades och bröts ned i element så korta som tjugoåttondels sekunder. 

				Det är ingen tvekan om att effektiviseringen gav stora vinster. Fast ökningen av effektiviteten var bara en sida av Taylors filosofi. Tidigare hade man på arbetsplatsen antagit att ”varje arbetare har större skicklighet i sitt yrke än det är möjligt för arbetsledningen att besitta och att arbetets detaljer därför lämpligen bör överlåtas åt honom”.

				Det är strunt, menade Taylor. Arbetaren kan inte förstå ”den teoretiska sidan av sitt arbete.�Han måste följaktligen av en person som är mera intelligent än han själv vänjas vid att arbeta rationellt.” 

				Taylorismen innebar därför att arbetet i tillverkningsindustrin blev själsdödande monotont, detaljstyrt och omöjligt för den enskilde att påverka.

				Nytaylorism …

				Den tillverkningsindustri och de verkstadsgolv där taylorismen härskade har nästan försvunnit helt hos oss.

				Men taylorismen har börjat gå igen – inte på verkstadsgolvet men på ”datorgolvet”. Idag formaliseras arbetet åter i strikt definierade flöden och processer. Inte av tidsstudiemän, utan av managementkonsulter, systemerare eller utvecklare. 

				Men det finns ett par viktiga skillnader mot den gamla taylorismen.

				För det första är det mycket sällan som man idag kartlägger användarnas arbetsuppgifter på ett lika rigoröst sätt som i det gamla tidsstudiesystemet. 

				Fastän ”kravfångst” är en viktig del av de flesta it-projekt, är det sällsynt att man i detalj studerar hur jobbet bedrivs idag. Kraven på det framtida systemet brukar i första hand vara tekniska – en ny plattform eller serverarkitektur eller ett nytt programspråk. 

				Och i den väldigt vanliga utvecklingsmetoden RUP kallas många av de krav som kommer ur användarens situation för ”icke funktionella”. De ska visserligen tas hänsyn till, de också – men på något sätt utanför den i övrigt noggrant styrda utvecklingsmetoden. Det säger sig självt att de ofta negligeras, glöms bort eller prioriteras ner.

				Andra krav bygger ofta på en vision eller ett mål som ledningen eller kanske en marknadsavdelning tagit fram: så här borde det fungera i framtiden. Men ledningen har sällan kännedom om alla detaljer kring arbetet.

				För det andra är det ännu svårare att kartlägga arbetet korrekt idag, eftersom de arbetsuppgifter man nu försöker effektivisera är mycket mer komplicerade än järnbärarnas på stålverket. Precisionen blir långt sämre – om man ens försöker.

				… och ny övervakning

				Däremot har ny-taylorismen inneburit större möjligheter att via de tekniska systemen övervaka exakt vad varje medarbetare presterar.

				När Apoteket 2006 införde ett nytt datasystem för sina kassor oroades personalen av den möjlighet till övervakning som byggts in.

				– Systemet mäter hur många kunder var och en expedierar, vilket stressar. Varje kund ska helst inte ta mer än fyra minuter, säger Inga-Lill Furberg, Farmacevtförbundet vice ordförande. Stressen ökar risken för felexpedieringar, menar hon. (4)

				Denna övervakning – ofta under den förskönande omskrivningen ”insamling av statistik” – dyker gång efter annan upp i arbetslivets datorsystem. Till och med i ett litet ”välvilligt” program, som med jämna mellanrum ger datoranvändaren en diskret påminnelse om att det är dags att ta en paus och röra lite på sig, bygger man in övervakning av medarbetarna och möjlighet att ”generera statistik” – med de bästa intentioner:

				”Personalavdelningen kan gå in och se om någon arbetar för länge vid datorn, identifiera högriskanvändare, få skräddarsydda rapporter och annan statistik som kan visa vilka som jobbar fel, framhåller Magnus Wintzell på Backup Nordic som säljer pausprogrammet Work Pace.” (5)

				Personalavdelningen kan naturligtvis också ta ut rapporter på vilka som arbetar ”för lite” vid datorn. Uppgifterna kan ju användas vid nästa lönesamtal, eller när det är dags för omorganisation.

				Ibland är övervakningsambitionen mer brutalt rättfram. Ett av de mest skrämmande exemplen är det projekt som omtalades i en artikel i ComputerSweden i början av 2004. (6)

				En grupp forskare vid det amerikanska Sandia National Laboratories höll på att utveckla ett program som mätte ”ett antal kroppsliga tecken”, som ”puls rörelser, ansiktsfärg och svettning”. Syftet var att ”i varje ögonblick avgöra vilken form användaren är i”.

				Om Bill kommer in till jobbet en morgon och är full, bakfull, hög som ett hus, psykotisk eller kanske bara helt utmattad efter nattvak med kolikbarn, kan alltså programmet märka hur hans fingrar snubblar på tangenterna eller hur han sjunker ihop i kontorsstolen.

				”[Projektledaren Tom Merkle] tänker sig att informationen skickas till chefen, som kan avgöra vem som för dagen är lämpligast för en krävande uppgift.

				– Låt Bill göra något annat, han har druckit för mycket kaffe och sovit för lite i natt. Ge uppgiften till Sally, hon verkar vara i fin form.”

				Det är värt att poängtera att artikeln inte framställer detta som något skräck-scenario, utan som en praktisk tillämpning och en värdefull service till chefen – och till dig själv. Andra möjliga tillämpningar som tas upp är att programmet kan varna dig ”om du talar för mycket på ett möte”.

				Om vi ett ögonblick bortser från de obehagliga storebrors-aspekterna av övervakningen, kan vi ju fundera på hur de säkerligen briljanta teknikerna föreställde sig att Bills arbetsplats egentligen såg ut.

				Där finns uppenbarligen inte någon receptionist, inte några arbetskamrater, som ser Bill när han orakad, utvakad eller whiskydoftande lullar in genom dörren, och undrar hur det egentligen är fatt. Ingen kollega har sett honom vid hans skrivbord och märkt att han ser askgrå och svimfärdig ut. 

				Hans närmaste chef sitter så långt borta att hon behöver fjärrövervaka dem hon chefar över. Det förutsätts också att hon i varje ögonblick detaljstyr sina medarbetare: Sally, släpp vad du har för händer och ta Bills jobb idag! Att Sally sannolikt skulle behöva tid för att sätta sig in i vad Bill gjort, eller att hon själv hade viktiga arbetsuppgifter idag ingår inte i scenariot.

				Fram tonar bilden av ett arbetsliv där vår enda arbetskamrat är vår dator, där alla medarbetare är snabbt utbytbara kuggar i en maskin, där chefen i varje ögonblick kan rycka i snöret och detaljstyra sina medarbetare. 

				Kanske ligger den bilden av arbetslivet inte så långt in i framtiden som man först kan inbilla sig. Men det är inte ett samhälle jag skulle vilja leva i. 

				(Sannolikt kommer jag dock att få leva med ett sådant system i framtiden – inte som arbetande men som gammal. System med samma principer tas nu fram för att fjärrövervaka gamla och sjuka. För att minska behovet av vårdpersonal. Och ett larm om att jag inte mår bra kommer förmodligen inte att gå till sjukvården utan till någon av mina anhöriga, som får rycka ut. Mer om det i slutkapitlet.)

				Ett hinder för demokratiseringen av arbetslivet

				Onödig stelhet i nya system tar bort flexibilitet från arbetet, konstaterade vi. Och de som drabbas hårdast är de som arbetar närmast kunderna.

				Chefer drabbas däremot sällan av samma bortfall. Som vi såg också i avsnittet Informationsfetischismen i förra kapitlet erbjuder det nya systemet dem något som de inte haft förut: möjligheten att följa skiduthyrningen timme för timme. Exakt statistik över telefonsamtalens längd. Exakt antal uppfarter i liftarna: liftkorten har numer radiochip som registrerar varje gång jag tar en viss lift. Alla dessa saker som kan mätas och användas för att prioritera och styra verksamheten. Vilka backar är populärast? Vilka ska vi satsa på?

				I teorin. Det som lät så bra när försäljarna demonstrerade systemet blir i praktiken svårt att uppnå. Siffrorna blir så många att det blir svårt att se vad som är viktigt. 

				Och bara siffror förklarar sällan varför en viss pist är mer omtyckt på förmiddagen och mindre på eftermiddagen – och vad man i så fall ska göra. Beror det på att åkarna får solen i ansiktet senare på dagen? Eller på att den har dålig förbindelse med matställena? 

				Kunders missnöje eller onödiga väntetider mäter systemen vanligen inte alls. Eller galopperande stress och ökad ohälsa hos medarbetarna, på grund av usel digital arbetsmiljö.

				Ofta slår det mig, att det finns ett enklare och billigare sätt att ta reda på vad kunderna efterfrågar, vilka backar skidåkarna gillar bäst. Ett sätt som både bevarar den värdefulla kunskapen om sammanhanget, och rensar bort onödig detaljinformation,

				Just det: att fråga dem som är närmast verksamheten. Färdtjänstmottagarna. Pistvakterna. Bill och Sally.

				Men det skulle förstås ge dem idén att de också skulle kunna vara med och styra arbetet. Vågar vi tillåta det?

				Noter

				
						Kaos i färdtjänsten. Sydsvenskan, 3 aug 2003. 

						En olöslig konflikt. ComputerSweden, 4 nov 2005.

						Reklambroschyr för Jeeves, 2003. Min fetstil.

						Facket varnar för apotekens säkerhet. DN, 23 nov 2005.Farmacevtförbundet anmäler Apoteket. SR, Dagens Eko 4 juli 2006.

						Mikropaus mot musarm. N24.se, 7 mars 2006.

						Datorn känner din dagsform. ComputerSweden, 2 feb 2004. 
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				4. Det allt högre tekniktempot

				Klockan var sju på morgonen i livsmedelsbutiken i Lund där jag gjorde användarstudier. De anställda började strömma in. Nu hade de två timmar på sig att ställa allt i ordning tills butiken öppnade – kolla hyllor, fixa skyltning, räkna kassor, sätta upp löpsedlar. 

				Förutom arbetet i själva butiken, måste en hel del jobb göras vid datorn. Denna morgon låg det ett mejl i allas inboxar. Det var kort och kärnfullt. ”Hej! Systemet har nu blivit uppgraderat.” Bilaga: ett tjugo sidors Word-dokument med skärmdumpar.

				Först vid datorn denna morgon var den prisansvarige, som måste kolla vilka prisjusteringar som behövde göras sedan gårdagen. Att hantera filerna med nya priser var en krånglig historia, med många möjligheter att göra fel som var svåra att rätta till. 

				Samtidigt tickade klockan mot stoppet för beställningar av varor till dagen därpå. Det gällde för alla andra ansvariga att snabbt skaffa sig en bild av hur det såg ut på just deras område – bröddisken, fruktdisken, kött och chark, mejerivaror och så vidare. Hur mycket fanns kvar? 

				Innan deadline tidigt på förmiddagen måste de bedöma hur mycket som skulle kunna gå åt idag, och besluta hur mycket som skulle beställas till imorgon. Eftersom butiken inte hade en dator till varje medarbetare, avlöste de varandra framför en av datorerna inne på kontoret.

				Man måste trots allt ge it-avdelningen ett litet erkännande för att de faktiskt hade gjort en sammanställning och skickat ut till användarna. Sådant är inte alls självklart. Men inte med bästa vilja i världen kunde man säga att de tjugo A4-sidorna uppfyllde några större krav på god pedagogik. ”Dokumentationen”, som det heter på it-språk, var föga mer än en katalog, detalj för detalj, över de förändringar man gjort. Företagets informationsavdelning, som var proffs på att informera, hade aldrig blivit tillfrågade om att hjälpa till. De hade över huvud taget ingen aning om uppdateringen; sådant var it-avdelningens domän. 

				Å andra sidan hade det knappast spelat någon roll om man lagt ner mer omsorg på materialet. Ingen i butiken hade minsta möjlighet att printa ut mejlet, sätta sig ner och gå igenom vilka förändringar som skett. Det var över huvud taget ingen som ens öppnade det. 

				Och nästa dag var lika jäktad. Och nästa. Och nästa.

				Fler uppdateringar med webbteknik

				Idag fungerar nya system nästan alltid i webbmiljö. Det betyder att det huvudsakliga systemet körs på en central dator, och att alla medarbetare kopplar upp sig mot det via en vanlig webbläsare. Datorn ute i butiken eller på kontoret behöver alltså bara ha ett program installerat – standardwebbläsaren, som redan finns i datorn när den packas upp ur kartongen – för att den anställde ska kunna komma åt samtliga system.

				För it-avdelningarna är det förträffligt. Just därför att det räcker med att göra uppdateringen på den centrala datorn, när man ska ta en ny version av systemet i bruk.  

				Tidigare var man tvungen att åka runt till varenda dator i hela organisationen och installera nya versioner av varje program. Eventuellt kunde man skicka ut uppdateringar på CD-skivor, men användarna hade ofta svårt att sköta installationer själva (eller hade inte behörighet att göra det på sin dator), så det skapade stora hjälpbehov. Båda fallen tog mycket tid och var mycket arbetskrävande. 

				Den nya tekniken har sänkt tröskeln för att införa nya system. Den är därför en viktig anledning till explosionen av system, som vi förväntas hantera.

				Den har också gjort det möjligt att uppdatera dem i mycket högre takt. Men det är ytterst sällsynt att sådana uppdateringar föregås av utbildningar, eller att användarna får tid att lära sig de nya funktionerna. 

				När it-avdelningen inte längre behöver skicka ut någon för att göra uppdateringarna har dessutom vad som trots allt var en direkt kontakt och åtminstone ett informellt lärotillfälle försvunnit – för båda parter! Den utsända teknikern hade en möjlighet att berätta om vad de nya funktionerna var till för. Medarbetarna hade en chans att framföra en del åsikter. Och killen eller tjejen från it-avdelningen fick också se vilka användarna var. Hur deras arbetsmiljö faktiskt såg ut, och något om vilken nivå av datorkunnande som de låg på.

				Full it-fart framåt – titta inte bakåt

				Det sägs ofta att tempot i arbetslivet har blivit högre. Om det faktiska arbetstempot har ökat är svårt att veta. 

				Däremot är det uppenbart att förändringstakten har ökat. Omorganisationer kommer allt tätare. Nya affärsmål avlöser gamla i allt snabbare takt. Enheter styckas upp eller slås ihop.

				Det är att viktigt att hålla i minnet den centrala roll som it har för de förändringar som sker. Som vi såg i avsnittet Pålagor – inte arbete så är it i hög grad en drivkraft bakom förändringarna. Nya system införs just för att de möjliggör omorganisationer och utlovar rationaliseringsvinster.

				Men till bilden av det ”full it-fart framåt” som råder i arbetslivet hör det egendomliga faktum att alla dessa satsningar så ytterligt sällan utvärderas. Trots att skälen är förväntade besparingar och effektiviseringar, är det mycket ovanligt att man tar reda på vilka effekterna verkligen blir.

				I en enkätundersökning med 80 erfarna it-ansvariga sade hälften att de inte utvärderade enskilda it-projekt när de kommit i drift. (1) Andra undersökningar pekar på att det är en ännu mycket lägre andel. 

				Häromåret fick Institutet för tillväxtpolitiska studier i uppdrag av regeringen att undersöka förutsättningarna för att öka användningen av it inom vård och omsorg. 

				I den rapport man lämnade påpekade man, närmast försynt, att det inte fanns några undersökningar som visade på effekterna av sådana it-satsningar. De enstaka effektmätningar man kunde hitta var subjektiva uppskattningar eller förstudier. 

				Eftersom i princip hela primärvården infört elektroniska patientjournaler och stora delar av vården har digitaliserat röntgenfunktionen, borde ju någon ha brytt sig om att mäta den förväntade effektiviseringen. ”Ändå lyser den typen av mätningar med sin frånvaro”, konstaterade man.( 2) 

				* * *

				Det finns inget bra svar på frågan varför it-projekt så sällan utvärderas. 

				En förklaring kan vara att man inte vågar. Man vet att projektet blev dyrare än beräknat, och att slutresultatet inte riktigt blev som det var tänkt. (I den amerikanska Standish-studien var det bara drygt sju procent av alla it-projekt som lyckades leverera hela den funktionalitet som utlovats. 93 procent missade alltså målet!) ( 3)

				Man känner på sig att en balansräkning kanske inte skulle bli så vacker. I de flesta projektmodeller för it-projekt ingår i vilket fall som helst ingen obligatorisk effektutvärdering av det levererade systemet. Så varför envisas om saken? 

				Några år efter den svenska studien gjordes dock en utvärdering av datoriserade journalsystem – i USA.  Enligt en undersökning 2009 som omfattar närmare 4 000 amerikanska sjukhus, har de nya journalsystemen knappast bidragit till att minska utgifterna. Huvudförfattaren bakom studien, professor David Himmelstein vid Harvard Medical School, anser att det förhåller sig precis tvärtom.

				– Sjukhusen har inte sparat ett öre på datoriseringen. Att tro att it-satsningar skulle minska kostnaderna är önsketänkande, sade han. (4)

				Hög införandetakt utmattar

				Man kan ibland få intrycket att delar av arbetslivet befinner sig i en okontrollerad spiral av nya datasystem, som inte ger de effekter man hoppats på, varpå man bygger nytt (utan utvärderingar) – och får samma problem igen. Och för medarbetarna kommer nyheterna allt oftare.

				– Innan jag hunnit lära mig tidbokningen är redan nästa system på gång. Nya rutiner införs i en så snabb takt att jag inte vet hur jag ska bete mig och tänka för att orka med, berättade arbetsterapeuten Eva Rydling uppgivet i en intervju på suntliv.se. (5)

				Till slut känner många att det är nog. När flera kommuner i Dalarna och Västmanland slår samman sina löneförvaltningar och tar ett nytt webbaserat lönesystem i bruk, vill fyra av fem intervjuade löneassistenter i Hedemora inte följa med till den nya centralen – trots löften om extra ersättning, berättar SKTF-tidningen:

				– Jag har varit med om att byta lönesystem många gånger och vill inte börja i ett helt nytt system igen, säger Carina Karlsson. (6)

				Skolledarna i Umeå  har samma erfarenheter:

				– Vi har gått på kurser för att lära oss systemen. Det har tagit tid och när inkörningsperioden är över så har kommunen börjat fundera på om man verkligen ska behålla datasystemen, berättar Lotta Nordström, rektor på Västangård skola i Umeå. (7)

				Hur ofta en butiksanställd, en sjuksköterska, en lönekontorist eller andra yrkeskategorier måste ta sig an och försöka bemästra nya eller uppdaterade system vet varken facket eller arbetsgivarna idag. Det är inget någon tänkt på att hålla koll på. Men det borde man göra.

				Svag teknik

				Det finns ytterligare två skäl till varför övergången till webb-baserade lösningar skapat nya problem.

				För det första är webb-baserade program långsamma jämfört med ett program som snurrar på den egna hårddisken. När jag matat in en uppgift tar det ofta en stund innan ett svar presenteras, eftersom en ny sida ska laddas in och ritas upp. Vi vet sedan länge att ”mikrostress” är påfrestande: de små korta pauserna som vi inte kan kontrollera utan bara måste vänta ut.

				För det andra är webb-baserade lösningar också svaga på att hålla data från ett arbetspass kvar i minnet. Blir man avbruten i sitt arbete, är det inte säkert att det man hållit på med finns kvar. 

				De kvalitetsregister, som vi stiftade bekantskap med i kapitlet Pålagor – inte arbete, tar inte bara tid att sköta. Att söka medel från Socialstyrelsen för att starta dem är så krångligt att patienterna blir lidande, tycker läkare som tröttnat på att sitta timtals vid datorn för att fylla i ansökningsuppgifter:

				– Att göra ansökan tar flera dagar, eftersom det som man fyllt i ena dagen fallit bort när man ska fortsätta med ansökan dagen därpå. Man blir väldigt trött på det här, eftersom man vill lägga sin arbetstid på patienterna, säger Kerstin Ström, överläkare vid Blekingesjukhuset i Karlskrona. (8)

				Fördelarna för en organisation är den smidiga distributionen, medan kostnaden vältras över på användarna. Så här skrev den erfarne utvecklaren Peter Tallungs i ComputerSweden under rubriken Webbgränssnitt till allt – om du vill användarna illa:

				”Den totala dominansen för webbtillämpningar beror på att en sådan är så mycket lättare att produktionssätta och administrera och att den kan göras tillgänglig för många användare. Men vi tar mycket sällan hänsyn till nackdelarna med en webbtillämpning. 

				Idag bygger vi användargränssnitt till våra användare som vi aldrig skulle drömma om att använda själva. Våra egna huvudsakliga arbetsverktyg, utvecklingsverktyg, ritverktyg och officepaket, är självklart inga webbtillämpningar.”

				Vilka är nackdelarna som Tallungs skriver om? I traditionella program har utvecklaren en mycket större ”verktygslåda” för att skapa bra funktionalitet, skriver han (mer om det och om användargränssnitt kommer i nästa kapitel). Och skillnaden är inte liten, fortsätter han: det är ”en skillnad i magnitud ( ... ) som om sirapen under knapparna tvättades bort. Det känner vi alla till”. Tallungs fortsätter:

				”Men de människor vi bygger åt, som ofta tillbringar hela dagarna i ett och samma användargränssnitt, plågas av en nivå på användbarhet som vi med avsikt har gjort till en skugga av vad den kunde vara. Allt för att vi ska slippa undan att hantera distribution.” (9)

				* * *

				I helsidesannonsen i datatidningen står en avspänd it-chef – eller snarare en fotomodell som föreställer it-chef – och tittar belåtet in i kameran. ”I natt uppdaterade jag 12 000 användare” är rubriken.

				Verkligen användarna? Eller deras datorer?

				I teknikernas värld är det maskinerna som räknas. Människorna antas anpassa sig automatiskt. 

				Noter

				
						Ottersten och Balic: Effektstyrning av IT. Nyttan uppstår i användningen. Liber. Kristianstad 2004, s 97.

						IT för vård och omsorg. Delrapport till ITPS utvärdering av den svenska IT-politiken (A2003:015), sidan 21–22. ITPS 2003. 

						The CHAOS Report (1994). UsersAwards undersökning ”Vård-IT-kartan” (Borås, 2004) gör samma analys och drar samma slutsats. 

						Datoriserade journalsystem kostar mer än de smakar. It i vården, 23 nov 2009.

						Datorisering på gott och ont. Publicerad på Suntliv.nu, 18 mars 2005 på http://www.suntliv.nu/AFATemplates/Page.aspx?id=3105. Ej längre tillgänglig.

						Löneassistent vill inte pendla. SKTF-tidningen, 31 aug 2006.

						Datasystemen som låser rektorerna vid skärmen. Skolledaren, 9/2005. 

						Dagens Medicin, 12 okt 2005.

						Webbgränssnitt till allt – om du vill användarna illa. ComputerSweden, 14 maj 2003. 
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				5. Usla gränssnitt och dålig interaktion

				Efter att ha jobbat sin första månad i den nya koncernen var det dags för Emma att fylla i rapporten ”Avvikelse från arbetstid” på intranätet. Formuläret hon fick upp var inte alldeles lätt att begripa. Det framgick till exempel inte hur fältet skulle fyllas i. Men hon gissar på ”år-månad-dag” och skrev in datum för den där dagen när hon var sjuk. 

				Hon undrade lite varför det strax intill fanns ett fält för ”Privata mil med förmånsbil” – vad hade det med arbetstid att göra? Nåja; eftersom det ändå inte rörde henne, hoppade hon bara över det.

				Men hur skulle hon nu skicka in rapporten i systemet? I formulärets underkant fanns inte mindre än fem knappar att välja på.

				Knappen märkt Ta bort var det ju säkert inte. Troligen inte Stäng heller. 

				Men skulle hon klicka på Spara? Eller Registrera frånvaro? Eller Klar för attest? Alla verkade lika rimliga!

				Efter en stunds fundering tyckte hon att Registrera frånvaro verkade mest troligt. Det var ju precis vad hon skulle göra. Dessutom stod den på en egen rad, ovanför de andra knapparna och närmast fältet hon fyllt i.

				Men i stället för att få en bekräftelse på att hennes rapport skickats in, kastades hon iväg till en helt annan del av intranätet – och uppgifterna hon matat in var borta! 

				Gränssnitt och interaktion

				Knappar som sitter på fel ställe. Länkar eller menyer som inte gör det man tror att det skulle göra. Sidor som är svåra att överblicka. De flesta av oss har råkat ut för det. Även om systemen gör vettiga saker för oss, är de ofta frustrerande dåligt utformade.

				Det vi ser på skärmen av ett datasystem – dess menyer, knappar, fält, länkar, text, rubriker, ikoner och så vidare – kallas med ett fackord för programmets gränssnitt. (Det är ett rätt egendomligt ord; vadå ”gräns”? Borde inte skärmen snarare vara en bro till funktionerna där inne i datorn? Och vad är det man har skurit av egentligen?) 

				En annan fackterm på det här området är interaktion. Det handlar ju inte bara om hur det ser ut på skärmen, utan också om vad som händer (eller borde hända), när vi klickar på knapparna och menyerna. Ger systemet vettiga besked om vad som skett? (”Din beställning är nu registrerad.”) Om något går fel, får jag ett vettigt felmeddelande? (1)

				Här är ett utdrag från en manual, som visar på hur låg kvaliten i interaktion (och support) kan vara. I detta system måste användaren alltså lära sig, att när hon vill ändra ett värde, ska hon bekräfta det genom att klicka på ”ändra inte”!

				[image: adminsitratorsbeslut.png]

				Utdraget är från manualen till ett verksamhetssystem med en prislapp som ofta ligger på en halv miljard kronor, inte sällan ännu mer. Notera felstavningarna i den första dialogrutan.

				Hur många gånger ska man klicka?

				Interaktion handlar också om hur en arbetsuppgift delas upp i en process eller ett flöde. Hur många gånger måste vi klicka för att bli klara med det vi vill ha gjort? 

				En myndighet som administrerade bidrag till en rad olika verksamheter höll på att skapa ett nytt system för att behandla de ansökningar som kom in.

				Tidigare hade man haft en massa pappersblanketter, olika för varje sorts bidrag. Nu skulle alla typer kunna sökas på webben. Jag var inkallad för att granska systemet, som ännu inte var färdigutvecklat.

				Systemet man byggde krävde att den sökande gick igenom en lång rad formulär, för att precisera exakt vilken typ av verksamhet hon sökte bidrag för. När hon gått igenom alla stegen och klickat OK kom hon tillbaka till det allra första formuläret. 

				Min första fråga efter att ha fått en demonstration av prototypen var om de som sökte inte ibland sökte bidrag för flera aktiviteter av samma sort?

				– Jovisst, bekräftade utvecklaren, det finns ju ett visst datum som ansökningarna ska vara inne, och då sitter de ofta med en hel trave ansökningar.

				– Men då tvingar ni dem alltså att för varje ansökan gå igenom alla steg, samma steg, gång efter gång. Varför finns det inte en möjlighet att ”lägga till en av samma sort” – där man bara behöver fylla i det sista stegets uppgifter, de som är unika för just den ansökan?

				Den tanken hade inte slagit utvecklarna. 

				Genom en bättre interaktionsdesign sparade vi i det färdiga systemet många timmars arbete för användarna.

				En provkarta av problem

				Den som bara använder standardprogrammen i Microsofts Officepaket – Word, Outlook och kanske Excel – har kanske en naiv bild av att datorprogram är ganska lätta att begripa. Det finns för all del saker att anmärka på även i till exempel Word eller PowerPoint. Men i stort sett är både gränssnittet och interaktionen i dem tydlig, förutsägbar och väl samstämd. Det finns en klar standard; man kan känna igen knappar och menyer från det ena programmet till det andra, och de fungerar också (oftast) på samma sätt.

				Men ett flertal program som vi måste använda på jobbet är varken konsekventa eller lätt-tolkade. När jag granskar systemen hittar jag hela provkartor av problem med gränssnitt och interaktion. 

				En orsak till det hänger ihop med det vi konstaterade i kapitlet Det allt högre tekniktempot. Sedan slutet av nittiotalet har allt fler av de program vi ska använda i arbetet blivit webb-baserade. (Det vill säga, vi kommer åt dem via vår webbläsare, Internet Explorer eller Firefox.)

				Tidigare försökte många affärsprogram hålla sig till en (mer eller mindre) Windows-standard. Det var inte någon garanti för att de var lättanvända, men gav i alla fall en viss konsekvens. 

				Men det har inte alls funnits några liknande standarder för webb-baserade gränssnitt. Det har nästan helt och hållet varit upp till varje enskild utvecklare att välja: var ska OK-knappen sitta? Uppe, nere, till vänster eller till höger? Heter OK-knappen ”OK”? Eller heter den ”Spara”, eller ”Skicka”, ”Klar”, ”Färdig”, ”Submit”, ”Fortsätt”, ”Registrera” eller ”Till attest”? Och vad händer när jag trycker på den?

				Allt detta kan skilja sig från program till program – och det finns oftast inget sätt att gissa hur just det här systemet fungerar. Här blir belastningen extra stor, när vi får allt fler sådana digitala arbetsverktyg som vi måste använda. 

				Ett vanligt gissel är till exempel svårbegripliga ikoner utan förklarande texter. I raden nedan kan man kanske gissa att man ska klicka på diskett-symbolen för att spara:

				[image: palett.png]

				Men vad betyder nollan (o:et? rökringen?), fyra från höger? Den vita linjen med ett kryss? Symbolen längst till vänster? Kugghjulen (eller är det kardborrar?) längst till höger? 

				Och dessvärre kan det vara nästan lika illa om det är text:

				[image: menyetiketter.png]

				Kst, Fin, Vsh, Intupp/Gob?

				Att knappar, menyer eller ikoner är vilseledande eller svårtolkade beror ofta på att de har skapats av tekniker och programmerare, som kan systemet alltför bra.

				För den som redan vet allt om vad programmet gör är det säkert självklart vad en gul rökring eller en cigarett med rött kryss betyder. Likaså vad det är för skillnad på att ”spara” och att ”registrera frånvaro”. Men för oss andra är det långt ifrån självklart. Det kräver att vi måste tänka efter, tolka, hålla i minnet. (Se också kapitlet Allt fler system – och för lite standard om hur olika symboler kan tolkas.)

				Hur ser man hur den ska användas?

				Att det är svårt att gissa hur man ska hantera digitala system är en viktig orsak bakom påfrestningen på hjärnan. 

				Även för den som aldrig har sett en hammare är det ganska enkelt att räkna ut hur den ska användas. Skaftet inbjuder till att ta i, eller hur? Tyngden, materialet, utformningen – allt ger väldig tydlig information om vad man kan göra med den.

				Det där kallas med en engelsk fackterm för affordances. (2)Det finns ingen bra svensk översättning. Bruksmöjligheter skulle kunna vara ett lite klumpigt förslag.

				Bra verktyg har tydliga bruksmöjligheter. Det går snabbt att förstå hur de ska användas – man behöver oftast knappt ens tänka efter. En kastrull med sitt handtag och lock, en spade, till och med en andningsmask eller ett mikroskop. Det gäller för väldigt många föremål i den fysiska världen.

				Men i den digitala världen är bruksmöjligheterna inte alls lika uppenbara. 

				Förr kunde jag komma till jobbet, och när min telefon ringde lyfte jag på luren. På en arbetsplats fick vi 2005 ett telefonisystem, som krävde att jag varje morgon måste logga in på telefonen. För detta måste jag slå koden ”lur–stjärna–061–lur”. Varje kväll när jag gick hem måste jag logga ut med ”lur–stjärna–060–lur”.

				Det finns ingen möjlighet att av telefonens utseende sluta sig till hur man ska få den att fungera. Ingen kunde heller komma ihåg de där koderna. Ännu en mental ansträngning för något som tidigare varit självklart. Följaktligen fanns överallt små klottrade kom-ihåg-lappar som folk satt upp för att minnas. 

				Ändå glömde man regelbundet inloggningsproceduren, för man hade viktiga saker att göra när man kom till jobbet. Då undrade man efter ett tag varför ingen ringde till en.

				Brist på överblick stressar

				Gabriella arbetar som tandläkare i Stockholm. Jag intervjuade henne när den mottagning hon arbetade på gått över till ett system med elektroniska patientjournaler.

				Gabriella hade jobbat som tandläkare i femton år. Hon gillade det nya systemet. Framför allt kändes det bra att journaler inte kom bort. Tidigare kunde de vara svåra att hitta, om någon glömt att hänga tillbaka en mapp i skåpet eller lagt den på fel ställe.

				– Men ...�(tillade hon, och såg nu en liten aning skyldig ut) ... det känns som jag måste hålla mer i huvudet nu.

				Jag studsade till. Vad var det hon sa? Var det inte det som var poängen med datamaskiner, att de skulle lagra informationen för oss, att vi inte skulle behöva ha allting i huvudet hela tiden? Hur menade hon?

				– Joo, förklarade hon och visade med händerna på bordet. Förr kunde jag lägga ut journalen här. Jag kunde lägga behandlingsanteckningarna här. De gamla röntgenbilderna la jag där och de nya strax intill. Jag hade överblick, och kunde svepa med blicken från det ena till det andra.

				– Nu kan jag ta upp röntgenbilderna på skärmen. Men om jag vill läsa journalen måste jag klicka bort bilderna, och klicka fram anteckningarna – hon visade ett antal handgrepp med mus och tangentbord – så här. Men då har jag glömt exakt vad man kunde se på röntgenbilderna. Så jag måste ta fram dem igen och sedan gå till de nya bilderna och sedan hitta tillbaka till journalen igen.

				– Vet du, sa hon till sist, ibland känns det som jag tillbringar mer tid med att titta på datorn än att se på patienten.

				Liknande klagomål som de från Gabriella kommer till exempel från anställda på Försäkringskassan, som i sitt heltäckande ärendehanteringssystem också måste hantera alla dokument på en och samma skärm. 

				När kommandona för att växla mellan olika delar av systemet är för komplicerade, tar de över hjärnans arbetsminne, och det som skulle ha varit där – för Gabriella till exempel hur en viss tand såg ut – försvinner.

				Med tiden blir växlingen mellan olika delar kanske rutin för användaren – om den är konsekvent, om handgreppen är rimligt få och kan göras automatiskt, vill säga. I annat fall kommer hon att fortsätta att få anstränga sig. (Ju större system, desto större risk att det handlar om många steg som kan vara olika.)

				Ansträngningen blir också större eftersom ting i den verkliga världen har en sorts ”inbyggd” information, som är lättare att tolka än i den digitala världen. Det är enkelt att skilja på journalboken och tidboken eftersom de är olika stora, har olika papperskvalitet, olika sorters pärmar och bindning. Man behöver inte anstränga sig för att veta vad man håller i handen.

				I samma ögonblick man tar en journalmapp i handen, känner man också om den är tunn eller tjock; om det handlar om en patient med lång historia och många behandlingar, eller ett enklare fall. Men när allt bara finns på skärmen måste man däremot leta, läsa, tolka och tänka efter.

				Professor Christian Berne vid Akademiska sjukhuset i Uppsala har upplevt liknande problem, när sjukhusen infört elektroniska journalsystem:

				– Var och en vet vilken tid det tar att leta bland pdf-filer på datorn. I en pärm ser man var olika typer av provsvar sitter, vet vilken färg remisserna har och så vidare. De nya datasystemen har dåliga innehållsförteckningar och är svåra att hitta i. (3)

				Till en del skulle det här gå att åtminstone göra lite bättre, om tillverkarna förstod problemen. Men ännu en lång tid får vi nog leva med att digitala system i sig erbjuder sämre överblick.

				Många datasystem idag införs med den enda motiveringen att man ska ersätta ”gammalmodig” pappershantering. Man pekar på att papper ”kan komma bort”. Att papper i en hel del fall (ännu så länge) är en bättre informationsbärare ingår inte i kalkylen. Kostnaden bärs av dem som ska använda systemen. (4)

				För mycket information

				Om det är jobbigt att växla mellan olika delar av systemet, är det ofta lika svårt när man försökt pressa in all information på en skärm.

				Sidan nedan från ett affärssystem innehåller över etthundra kontroller: 

				
						17 fält

						22 länkar

						17 knappar

						5 kryssrutor

						2 scrollboxar med ytterligare sammanlagt cirka 20 kryssrutor

						17 dropdown-menyer

						36 etiketter
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				Ändå är inte mängden det största problemet – utan bristen på tydlig struktur. Det går inte att enkelt se vad som är den viktigaste informationen. Det är svårt att veta var man ska fästa blicken, i vilken ordning man ska ”läsa” sidan. (När jag följde människor som använde det här systemet, var den del de använde oftast på den här skärmen en liten ruta mitt på ytan.)

				Många digitala system brister i sådant som vi är vana vid från till exempel tidningar eller böcker: en tydlig läsriktning, en tydlig prioritering av informationen. 

				Det är mycket vanligt, att systemen utformas så att de vräker alldeles för mycket information över oss; så mycket att vi måste anstränga oss bara för att urskilja den info vi behöver. 

				Programmerare skapar för maskinerna

				Utvecklaren, som har alla funktioner på sina fem fingrar, har inte svårt att orientera sig på sidor med mängder av fält och knappar. Återigen: de kan systemen alltför bra.

				Att organisera system som ger användarna rätt information, i lagom portioner, i en vettig ordning, är inte enkelt. Det är en alldeles speciell kompetens som finns hos människor med titlar som användbarhetsspecialister, interaktionsdesigners, eller informationsarkitekter.

				Arbetslivets system skapas ofta internt på företagens it-avdelningar. Där har det varit ytterst sällsynt med sådana kompetenser.

				Men även hos de kommersiella leverantörerna av affärssystem, ärendehanteringssystem, e-handelslösningar, PA-system, och så vidare, har medvetenheten om god interaktion och goda gränssnitt varit mycket låg. 

				Det blir ofta teknikerna, de som utvecklar program, som får utforma dem. Men de har i allmänhet en mycket låg förmåga att framställa enkla, pedagogiska gränssnitt. Det är helt enkelt inte det de ska vara duktiga på. 

				Deras kompetens handlar i grund och botten om att dela upp rätt information i lämpliga delar, i en ordning som är lämplig för mikroprocessorer att hantera – inte för människor.

				Resultatet är det vid det här laget välbekanta fenomenet att det är maskinerna som styr – människorna måste anpassa sig. Som i det här exemplet. Att döma av instruktionen (med den röda ramen) ska jag skriva in min personliga kod med mellanrum mellan siffergrupperna:

				[image: bilprovning1.png]

				Men när jag gör det får jag följande meddelande:

				[image: bilprovning_felsvar.png]

				Det märkliga är att det är synnerligen enkelt för utvecklaren att låta systemet självt ta bort eventuella mellanslag, utan att besvära användaren. Det kan i själva verket göras av programkod som är kortare än texten i felmeddelandet. 

				Men detta är inte den enda börda som vältras över på användarna, som vi ska se i nästa kapitel.

				Noter

				
						Ett utförligare resonemang om gränssnitt finns i artikeln ”En sajt behöver tre slags design”, Kornet.nu, 21 okt 2002 

						Det var Donald Norman som populariserade begreppet affordances i sin bok The design of everyday things (1988). I sin senaste bok, Living with complexity (2011), argumenterar han för att man bör använda uttrycket signifiers i stället. 

						Oro när sjukhus bränner journaler. Dagens Medicin, 24 aug 2005.”Bränn inte pappersjournalerna”. Vetenskapsnyheter, SR, 26 aug 2005.

						Bisarrt nog är det minst lika vanligt att data försvinner eller blir oåtkomliga i digitala system. Hårddiskkrascher händer hela tiden, och backupsystem visar sig ha varit ur funktion för hela regioner, medan det trots allt är mer sällsynt att till exempel journalskåp på flera avdelningar samtidigt självantänder och brinner upp.
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				6. Vaksamhetens pris

				Till de tidigare belastningarna kommer det som vi kan kalla vaksamhetens pris: Behovet av att ständigt övervaka den teknik som ska utföra tidsbesparande arbete åt oss. (1)

				Övervaka – och pyssla om: virusskydd måste uppdateras, databasen måste uppdateras, operativsystemet måste uppdateras, etc, etc. Det kräver tid och ansträngning av dem som arbetar med apparaterna, och krymper den förmodade tidsvinsten med själva systemet. Säkert inte till noll. Men det har ändå tillkommit ett nytt arbetsmoment – eller snarare tankemoment – för användaren.

				Pia arbetar i en organisation där säkerhetspatchar, så kallade hot fixes, skickas ut till alla datorer flera gånger i veckan. När medarbetarna kommer och slår på sina datorer, laddas tre-fyra nya patchar in. De kan inte gå ifrån och låta uppdateringen sköta sig själv eftersom man måste trycka OK ett antal gånger. Efter detta måste systemet startas om och man måste logga in på nytt. Detta tar cirka 20 minuter en eller flera morgnar i veckan, och upplevs som gravt störande av användarna. (Resultatet har blivit att medarbetarna inte stänger av sina datorer – varför säkerheten inte uppdateras.)

				Vaksamhetens pris är inte alltid så högt, men kan ändå vara mycket frustrerande.

				För det första därför att dessa ansträngningar ytterst sällan tas upp när ett nytt system säljs in till medarbetarna – det som ska göra deras vardag ”enklare, snabbare, bättre”. De kan därför bli en obehaglig överraskning för användaren när systemet börjar tas i bruk.

				För det andra därför att de, oavsett hur små eller stora de är, blir ännu ett hinder, ännu en uppgift som tränger sig in mellan medarbetaren och det som hon uppfattar som sitt egentliga arbete.

				* * *

				Det är viktigt att förstå att behovet av ökad vaksamhet i många fall inte är någon olycklig bieffekt, som kan fixas i nästa version av programmet. Ofta finns det ett direkt samband med de förmodade vinsterna av det nya systemet.

				I vården, till exempel, vill man skicka information från röntgen- eller laboratorieutrustningar direkt till journaler eller andra system. Eller från journaler direkt till apotekets receptsystem. Vinsten ligger i att slippa flytta data manuellt (kanske skriva in dem på nytt) mellan olika system.

				Men när systemen är hopkopplade blir alla samtidigt mer exponerade för skadliga angrepp av virus eller maskar och för andra attacker, vilket kräver nya säkerhetsrutiner i system som dittills inte behövt det. 

				När systemen blir större och mer integrerade blir hela kedjan också allt mer känslig för störningar, som uppstått i helt andra delar av systemet, till exempel att någon komponent gått sönder. 

				Men orsaken behöver inte vara sådana fel – utan kan lika gärna vara underhållet i sig. Alla systemadministratörer vet att en vanlig orsak till att system går ner eller löper amok är att något oförutsett inträffar vid en uppgradering av hård- eller mjukvara. Ju större system, och ju mer hopkopplade de är, desto större är risken för oförutsedda problem, eftersom man inte kan ha full koll på hur uppdateringen påverkar varenda del av det totala systemet.

				Precis efter lunch måndagen den 15 maj 2006 drabbades Nordea av ett helt avbrott i sina banktjänster mot allmänheten. Både bankomater, bank per telefon och internetbanken samt PlusGirot slutade fungera.

				Bankomaterna och vissa internettjänster kom i drift efter några timmar. Men PlusGirot låg fortfarande nere över ett dygn senare, och Nordea kunde inte ge de 120 000 kunderna besked om när tjänsten kunde vara i drift.

				Inte heller visste man säkert vad det direkta felet kunde vara – bara att det inte var en attack utifrån. Nordeas informationschef Boo Ehlin förklarade att ”det är våra egna system som ställt till det”. (2) Under söndagen hade man genomfört en större systemuppgradering, där PlusGirots system integrerades med Nordeas vanliga, för att skapa ett enda större system

				– Det kan vara någon rest därifrån som ställer till problem, vi vet inte säkert än, sade han till Dagens Nyheter. (3) 

				Den 5 november 2009 kraschade de svenska apotekens it-system fullständigt. Strax efter att apoteken öppnat blev det omöjligt att expediera några som helst recept – i hela Sverige. Sent på eftermiddagen kom systemet igång igen. Så gott som alla kunder hade då fått vända hem utan sina mediciner. Apotekens kommunikationschef Eva Reimers kunde inte säga varför systemen kraschat. (4) En knapp månad senare hade man kommit fram till orsaken: den uppgradering av tekniken som Apotekens Service AB förberett. (5) När man efter sex timmar lyckades starta om systemet blev det dessutom överbelastat.

				Integritet kräver säkerhet

				Ytterligare ett ”inbyggt” skäl till att nya system kräver mer omfattande och strängare vaksamhet är risken för integritetsintrång. Även om data i ett journalsystem ska färdas utan avbrott från ena änden av vårdkedjan till den andra, ska inte alla användare kunna se alla delar av informationen. Sjuksköterskor får se viss medicinska data, men inte allt som patienten berättat för läkaren. Administratören på ekonomiavdelningen ska kunna se uppgifter om vårdtid och kostnader men inga medicinska data alls. Apoteket bara receptet. 

				Alltså behöver man skapa olika typer av behörigheter för olika användare i systemet. Men det krävs administrativa verktyg för att styra dessa behörigheter, och ofta system för att övervaka att ingen försöker göra något otillåtet (och kanske rent av även övervaka övervakningen).

				Detta är ingenting ovanligt. Däremot är det ovanligt att man räknar på hur stora dessa ansträngningar blir, eller presenterar dem för användarna när fördelarna med systemet skissas upp.

				”Nettot” – nyttan minus nya sådana krav – är kanske ändå positivt. Men tar man inte upp detta, och berättar det ärligt för användarna, ökar risken att användarna tycker att systemet är en börda.

				Alltför omfattande behörighetssystem tillhör också den typ av vaksamhet som användarna åsidosätter, därför att priset upplevs som för högt. Ofta beror det på att systemet bygger på en orealistisk bild av hur verksamheten i verkligheten fungerar. 

				Följden blir antingen ineffektivitet för att personen med rätt behörighet inte är på plats, eller har andra mer akuta uppgifter. Eller (vilket är mycket vanligt) att alla ändå har tillgång till allas lösenord. 

				Tommy Sundström jobbade en sommar som vikarierande redigerare på en kvällstidning. 

				– Jag hade jag ett helt gäng lösenord – inklusive nattchefens samt politiska chefredaktörens – för att arbetet skulle fungera, berättar han.

				När olika säkerhetskrav kolliderar

				I en del fall är det inte självklart att alla system i en kedja kan uppdateras – även fast det skulle behövas. När allt fler verktyg blir datoriserade och uppkopplade på nätet drabbar datavirus inte bara det som vi traditionellt tänker på som ”datorer”. Ultraljudsapparater, hjärtövervakningsanläggningar, digitala bildutrustningar och röntgenapparater på svenska sjukhus har alla slagits ut av datavirus eller internetmaskar. 

				Ytterligare ett problem är att olika säkerhetskrav drar åt olika håll. De medicintekniska apparaternas virusskydd kan inte uppdateras i samma takt som virusskyddet på övriga delar i nätverket, berättar Dagens Medicin:

				“EU:s regler föreskriver nämligen att ingen utom tillverkaren får göra ändringar i mjukvaran.

				– Och det är en omständlig procedur för tillverkarna att göra ändringar i applikationerna eftersom dessa måste valideras, säger Gustav Johnsson, chef för medicinsk teknik vid Västerbottens läns landsting. På sjukhusens avdelningar för IT och medicinsk teknik ser man med oro på vad det bristande skyddet för virussmitta i nätverksanslutna medicintekniska apparater kan ställa till med.

				– Detta har tidigare varit ett eftersatt område och vi arbetar nu intensivt med att förbättra skyddet mot virusangrepp, berättar Per Gillström, vice sjukhusdirektör och ansvarig för it-frågor på Karolinska universitetssjukhuset.” (6)

				För användarna är förstås även en sådan osäkerhet en stressande faktor: kan vi lita på maskinerna? 

				Det ”intensiva arbetet” på Karolinska till trots slogs all skelett- och lungröntgen på sjukhuset ut av virusangrepp bara ett drygt halvår senare, i augusti 2006. Framkallningssystemet och akutröntgen gick inte att använda. Under ett par veckor var alla laboratorier utslagna. Ett hundratal maskiner med bristande virusskydd drabbades. Grundorsaken är dock det nya arbetssättet: att röntgenavdelningarna alltmer skickar digitala bilder mellan sjukhusen. (7) 

				Här ser vi tydligt hur sårbarheten, och därmed behovet av högre säkerhet, inte är en sidoeffekt utan en direkt följd av de nya saker man vill systemen ska kunna.

				Naturligtvis vidtog man på nytt åtgärder för att ”skärpa säkerheten”. Men i december 2008 var det dags igen. Journalsystemet Take Care kraschade och tog med sig ett stort antal sammankopplade system; inte bara på Karolinskas båda sjukhus i Solna och Huddinge, utan dessutom hela sjukvården på Gotland, Södertälje sjukhus och ett antal vårdcentraler i Stockholmsområdet. Under ett drygt dygn gick verksamheten i katastrofläge; massor av såväl enkla provtagningar och planerade operationer fick ställas in. (8) Den här gången var problemet en krånglande hårddisk.  (9) I mars 2009 beslutade så ledningen för Karolinska universitetssjukhuset att personalen måste börja öva på systemhaverier. 

				Enligt Svante Baehrendtz, chefläkare vid sjukhuset, blir simuleringar en del av arbetet med att ”uppdatera den katastrofmedicinska planen till dagens it-verklighet”. (10)

				Tydligare kan man nästan inte illustrera begreppet ”vaksamhetens börda”.

				Vem har nytta av säkerhetsarbetet?

				Många användare är givetvis villiga att sköta sitt arbetsverktyg; rent av glada åt att uppdateringar och patchar installeras. Men förutsättningen är att de upplever att det jobb som de får lägga ned på säkerhet verkligen är viktigt för framgången med deras egna arbetsuppgifter. 

				Om de är tvungna att göra det därför att någon helt annan del av systemet kan bli hotad, eller har gått sönder, eller behöver uppdateras, blir också detta en pålaga – inte en fördel. Kom ihåg att det man inte ser som en väsentlig del av sitt arbete har man mycket sämre tålamod med.

				Noter

				
						Det är Edward Tenner som använder begreppet the burden of vigilance i ”Why things bite back”. Vintage Books, New York, 1997.

						Nordeas nätbank och bankomater ur funktion. ComputerSweden, 16 maj 2006. 

						Haveri drabbade Nordea. DN, 15 maj 2006.

						Krasch stoppade utlämning av läkemedel på alla svenska apotek. Dagens Apotek, 5 nov 2009.

						Stopp orsakades av uppgradering. It i vården, 30 nov 2009.

						Datavirus allvarligt hot mot patientsäkerheten på sjukhus. Dagens Medicin, 12 okt 2005.

						Datavirus slog ut sjukhusröntgen. SvD, 25 sep 2006. 

						Stort it-haveri på Karolinska. SvD, 18 dec 2008. 

						Karolinska får tung kritik för it-haveri. Computer Sweden, 23 dec 2009.

						Karolinska förstärker sin beredskap för it-haverier. It i vården, 4 mars 2009.

				

			

		

	
		
			
				ÅTTA SKÄL TILL VARFÖR ANVÄNDARNA ÄR STRESSADE 

			

		

	
		
			
				7. Den skamliga bristen på utbildning

				Den 17 mars 2005 blev ett stort antal resenärer kvar på marken på Arlanda, när den så kallade passagerarbryggan krockat med flygplansdörrarna på en SAS Airbus 330 som skulle ha lyft mot New York.

				– Det är inte första gången något sådant händer med en gate på Arlanda, konstaterade SAS presschef Bertil Ternert bistert i Svenska Dagbladet. 

				Ett par år tidigare hade Arlanda börjat installera en ny typ av passagerarbryggor – de stora, bälgförsedda gångbroar som passagerarna går av och på flygplanen genom. 

				– Det är en hel ny typ av bryggor, mycket mer avancerade, förklarade Nils-Eric Anderberg, vd för tillverkaren FMT för SvD.

				Men redan hösten 2004 hade personalen på Arlanda fått nog av de nya bryggorna. Eller rättare sagt, av det datoriserade styrsystemet. Det fungerade inte alls som det var tänkt. Personalen kunde inte kontrollera bryggorna, som tycktes röra sig efter eget humör. Passagerare fick kliva ner på plattan och gå ombord från vanliga trappor och många avgångar försenades. 

				Andra avgångar fick ställas in helt, när bryggorna kört emot dörrpartiet på planen. I april 2004 skadades ett Spanair-plan av en skenande passagerarbrygga. När bryggan togs i drift igen några dagar senare förstörde den dörren på ett SAS-plan. Passagerarna höll just på att stiga ombord, när bryggan plötsligt höjdes och tryckte sönder dörren.

				I själva verket skrev personalen på Arlanda 575 felrapporter från januari till mitten av september 2004. Passagerarbryggorna stod för en stor del av dessa. 

				Nils-Eric Anderberg hävdade dock envist att bryggorna fungerade utmärkt. 

				– Maskiner gör bara vad de är programmerade att göra, förklarade han. Alla fel och tillbud berodde med andra ord inte på bryggorna, utan på att medarbetarna inte förstod sig på den avancerade tekniken, och gav datorn fel order.

				Vad skulle man då göra för att komma till rätta med problemen? Jo: Arlanda genomförde ett stort utbildningspaket och införde certifikat för att få köra bryggorna.

				– Varför har ni inte gjort det tidigare, bryggorna har ju körts över två år? frågade Svenska Dagbladet reporter.

				– Så här i efterhand kan man kanske tycka att vi borde ha gjort det från början, svarade Anders Lindberg, chef för Arlandas fastighetsavdelning. (1)

				Ett vanligt scenario 

				Det kanske märkligaste inslaget i vår nya digitala arbetsmiljö är i vilken hög grad utbildning i nya datasystem negligeras. Att chefer och projektledare utgår från att medarbetarna på något vis ska kunna hantera sina nya verktyg med ingen eller summarisk utbildning. Hur har det blivit så?

				Det är knappast resultatet av illvilja. En vanlig orsak är en kombination av bristfällig projektledning och den naiva övertro på tekniken som präglar hela it-branschen.

				Ett scenario jag själv varit med om flera gånger – både som leverantör och som framtida användare av ett system – är det här:

				Enligt projektplanen ska systemet levereras och tas i bruk i juni. Man försöker i god tid planera in en utbildningsdag för personalen. Det är inte lätt att få loss folk; alla är upptagna och har fulltecknade almanackor. Efter flera försök lyckas man få till en heldagsutbildning för alla den 15 maj. 

				I början av maj visar det sig att projektet är försenat. (2) Det kommer inte att vara klart i juni. Eftersom det är så svårt att få ihop folk beslutar man att ha den där utbildningsdagen i alla fall. Förhoppningsvis ska det väl inte dröja alltför länge innan systemet verkligen är klart.

				På utbildningsdagen får medarbetarna möta ett system där väsentliga delar inte är klara. Vissa funktioner går inte att använda ännu. Instruktören – ofta en tekniker – försöker hålla modet uppe och förklarar ”om ni hade kunnat logga in hade det gått att justera saldot också” eller ”när systemet är klart kommer kundnummer att synas här”.

				Under tiden rullar projektet på. Veckorna tickar iväg: tiden börjar bli knapp och budgeten börjar ta slut. Man tvingas välja bort en del funktioner och goda idéer för att ha någon chans att bli klar utan alltför katastrofala förseningar. Mot slutet dyker också några obehagliga överraskningar upp – som till exempel att en utlovad koppling till en databas inte funkar, eftersom den visat sig kräva en komponent som i sin tur inte är kompatibel med annan programvara. Otur, men det gör nu inte att allting faller, konstaterar projektet lättat. Bara att användarna kommer att få skriva in det där kundnumret manuellt, i stället för att det hämtas ur databasen.

				Till slut är man dock tvungen att köra igång, när den planerade omorganisationen eller andra händelser i omvärlden gör att man inte kan vänta längre. Kopplingen till databasen och annat man inte hunnit skjuts till ”version 2.0”. 

				Nu är det dock allt så försenat att man måste köra skarpt med en gång. Att hinna försöka pussla in en ny utbildningsdag är inte att tänka på, nu är alla om möjligt ännu mer upptagna än i våras.

				Så man drar igång – med en rivstart. Och användarna ska försöka sköta sitt system med en utbildning som är ett halvår gammal, som man inte haft möjlighet att träna på under tiden, och som gällde något annat än vad de nu får att hantera.

				När jag pratar med användare är det här scenariot något som nästan alla känner igen sig i och nickar instämmande till.

				Svepskäl och önsketänkande

				När det blir ont om tid eller pengar blir utrymmet å andra sidan stort för önsketänkande och svepskäl.

				”Äsch, den nya generationen kan ju det där med datorer”, förklarade en butikschef jag intervjuade om vilken utbildning hans personal fått. ”De har ju spelat dataspel sedan de var små.”

				På fullt allvar.

				Ja, och de hade säkert leksaksbilar också. Det betyder inte att vi låter dem köra bil utan körkortsutbildning.

				Ett vanligt skäl till varför man försöker köra trots ingen eller bristfällig utbildning är att ”det här är bara ett litet system”. Jovisst, det kanske är litet. Och det kanske vi klarade när vi fick det första lilla programmet som vi skulle hantera. Men när det är ytterligare ett i den långa raden av alla ”små” system som redan lagts på oss blir det inte lika självklart.

				De som jobbat med ett nytt system på heltid under lång tid underskattar också regelmässigt hur krångligt det är för en ny användare. Det är inte ovanligt att leverantörer av datasystem i sin reklam eller på sin hemsida skriver att ”programmet är mycket användarvänligt och kräver ingen utbildning”. De ljuger säkert inte medvetet. Men de har skygglappar som de inte är medvetna om. De har ingen som helst förmåga att avgöra hur lätt eller svårt det är för nya användare.

				Fenomenet kan kallas ”för-kunskapens förbannelse” – på engelska ofta ”The Curse of Knowledge”. Den förklaras bäst med ett klassiskt experiment av den amerikanska psykologen Elizabeth Newton. Hon delade upp en grupp försökspersoner i ”knackare” och ”lyssnare”. Knackarna fick i uppgift att knacka rytmen i ett antal välkända melodier, som Happy Birthday To You eller den amerikanska nationalsången. Lyssnarnas uppgift var att försöka identifiera vilken melodi det var fråga om.

				Det är faktiskt mycket svårt att som lyssnare känna igen även välkända låtar (prova gärna själv). I Newtons försök lyckades de bara gissa rätt tre gånger av 120 – drygt två procent. Men det intressantaste resultatet var, att knackarna trodde att lyssnarna skulle förstå i ungefär hälften av fallen – 50 procent. Uttryckt annorlunda: knackarna lyckades få lyssnarna att fatta en gång på fyrtio. De trodde de skulle lyckas en gång på två. De överskattade alltså lyssnarnas förmåga att förstå ofantligt. 

				Varför? Eftersom de själva hörde sången eka i huvudet. De kände till exakt vilken sång det var frågan om. De kunde inte föreställa sig hur svårt det var att identifiera rytmen – utan den förkunskap som de själva hade. (3)

				Efter lyssningsexperimentet har ”förkunskapens förbannelse” påvisats inom många områden som ligger närmare vårt tema. Forskaren Pamela Hinds lät försäljare av mobiltelefoner uppskatta hur lång tid de trodde att det skulle ta för nybörjare att utföra några vanliga funktioner, som att radera och spara meddelanden eller lagra ett röstmeddelande. Åter underskattade de tiden grovt: de trodde i snitt 13 minuter. I verkligheten tog det 33 minuter. (4)

				Dubbla skygglappar

				Det händer också att beställare ställer som krav att ett nytt system ska vara så intuitivt att användarna inte behöver någon utbildning i det. 

				Även om det är ett vackert mål, är det frågan om det är rimligt idag. Men beställaren sitter ofta på tryggt avstånd från själva verksamheten, och har inte detaljkunskap om hur komplext det verkliga arbetet som utförs är. I sådana upphandlingar får man två parter med var sin uppsättning skygglappar: beställaren som underskattar arbetets komplexitet, och leverantören som underskattar hur komplicerat verktyget faktiskt är.

				[image: postitpadator.png]

				”Sök på % istället för 19”. En post-it lapp på datorn i undersökningsrummet på min vårdcentral, år 2009.

				Sådana lappar hittar man på många ställen. De är ofta säkra tecken på svårhanterliga system, obegripliga kommandon och otillräcklig utbildning.

				Jag tog bilden när min distriktssköterska skulle göra en enkel rutinundersökning på mig. Hon lyckades inte få igång systemet utan blev tvungen att gå och hämta hjälp.

				”Nu blev det värre än vi trodde…”

				Hösten 2002 drabbades alla färdtjänstens kunder i Region Skåne av kaos efter att det nya amerikanska datasystem, Pass, som skulle hantera beställningarna, hade införts.

				Väntetiden i växeln till beställningscentralen var orimlig. Ofta kom man inte fram över huvud taget. Om man väl fick tag på en bil kunde det dröja evigheter innan den anlände – om den över huvud taget gjorde det. Bilarna dirigerades kors och tvärs över Skåne, körde onödigt långa vägar, eller helt enkelt fel. Eller så hade flera bilar skickats till samma uppdrag. Ibland fanns det inte plats i de bilar som skickades. Rädda kunder klagade på vansinneskörningar när pressade chaufförer försökte följa omöjliga tidtabeller.

				– Jag har aldrig varit med om något värre, berättade Tina Caton i växeln hos Sjöbo Taxi för Sydsvenska Dagbladet. 

				Under det följande året minskade färdtjänstresorna kraftigt. Kunderna vågade helt enkelt inte åka, eller gav upp därför att det var för krångligt. Sjuka, handikappade och gamla drog ner sina resor till ett absolut minimum. Men trots det ökade kostnaderna mycket kraftigt. Den besparing man utlovat med den nya tekniken gick upp i rök.

				Men redan på våren 2002, innan systemet tagits i bruk, stod det klart att allt inte stod rätt till. Det nya systemet var försenat. Leverantören skulle inte hinna anpassa det till svenska förhållanden, och personalen inte hinna läras upp förrän tidigast i augusti. Men man bestämde sig ändå för att köra i gång den första juli.

				– Varför väntade ni inte, Ingemar Ryman? frågade Sydsvenskans reporter den ansvarige på Skånetrafiken.

				– Därför att vi räknade med inkörningsproblem men att de skulle vara övergående. Nu blev det mycket värre än vi trodde, blev svaret. (5) 

				”Inkörningsproblemen” var i själva verket så stora att man till slut tvingades gå tillbaka till det gamla datasystemet, som alla var vana vid att arbeta i.

				Inkörningsproblem?

				Tänk – i min värld brukade ”inkörning” vara något man gjorde med maskiner, för att de inte skulle drabbas av problem. De första hundra milen eller så skulle man köra en ny bil extra mjukt och försiktigt.

				Men nu har någonting hänt. Nu är det märkligt nog människorna som blivit inkörningsproblemet. Tekniken, systemet, kör vi däremot igång skarpt och i full fart från början!

				Bara om man utgår ifrån att människan alltid ska anpassa sig, kan man med vett och vilje köra igång ett system utan att utbilda medarbetarna.

				På en stor branschorganisation i Stockholm fick medarbetarna på en avdelning i mitten av februari ett mejl från personalhandläggaren.

				”Detta mejl kom till mig i tisdags eftermiddag (17 feb)”, skrev han. ”Det är mycket viktigt att ni läser den bifogade filen.”

				Den bifogade filen hette ”Till alla.doc” och kom från den centrala personalavdelningen. När medarbetarna öppnade den fick de läsa följande:

				”FRÅN OCH MED IDAG UPPHÖR VÅRT GEMENSAMMA LÖNESYSTEM. I fortsättningen gäller X-system självservice och Y-system (nytt reseräkningsprogram.) Så snart du gått utbildningen (anmälan görs i intranätet) ska du rapportera in dina löneavvikelser direkt i X-system självservice. (…) ”

				Den lokale personalhandläggaren bifogade en kommentar. ”Vänd er gärna till mig om ni har några frågor”, skrev han, ”men jag kommer förmodligen inte kunna besvara någon av dem förrän efter den 17 mars, då jag själv ska gå en kurs i hur man använder det nya PA-systemet.”

				Inte bara att lära in – vi måste också lära av

				Vad man glömmer bort när man hävdar att det nya systemet är så litet, enkelt eller intuitivt att det inte behövs någon träning eller utbildning, är att när vi ska börja använda ett nytt arbetsverktyg måste vi inte bara lära in det nya arbetssättet. Vi måste också lära av det gamla. 

				I diagrammet nedan står den heldragna linjen för hur mycket man gör med ett visst system. Man hinner behandla så många fakturor i timmen, eller analysera så många blodprov. Men efter det nya systemet införts – den streckade linjen – kommer man att kunna behandla eller analysera fler, och alltså bli effektivare.

				[image: lara_diagram_1.png]

				Alla nya system, alla projekt lovar det: nu ska jobbet gå lättare, enklare, snabbare. Det är så nya system säljs in till användarna.

				Men när vi byter verktyg eller arbetssätt kommer arbetsprestationen alltid att gå ner – till en början (prickad linje):

				[image: lara_diagram_2.png]

				Om man lyckats göra det nya systemet verkligt användarvänligt – lätt att hantera och lätt att förstå – kommer den svackan att bli kort och inte så djup. Rätt snabbt är vi uppe i tempo igen, och kan svinga oss upp till det övre strecket, den där högre nivån. Men övergångsperioden måste vi igenom.

				Riktigt besvärlig blir övergången när vi stöter på problem: till exempel att det nya systemet har ett snabbkommando, som också fanns i det gamla – men med en helt annan funktion. Eller att personnummer nu måste skrivas in med bindestreck i stället för utan. (Sådant sker eftersom det inte finns tillräckliga standarder att följa. De som utvecklat det nya systemet har kanske inte ens fått i uppdrag att kolla hur det tidigare systemet såg ut i alla detaljer. Se också kapitlen Allt fler system och Usla gränssnitt).

				Men det är ytterst sällan som ledningen – projektledningen eller arbetsledningen – vågar erkänna för användarna, att det faktiskt kommer att bli jobbigare under en tid. Ännu mer sällan planerar man för extra resurser eller rentav en minskning av produktionen under övergångstiden.

				Vad händer då med användaren när det nya systemet introducerats?

				En vecka, eller en dag, eller kanske bara några timmar in i det nya systemet upptäcker hon att hon inte alls hamnat på någon högre nivå. Tvärtom har hon halkat ner och befinner sig på den lägre kurvan. ”De sa att jag skulle vara däruppe. Nu är jag ju här nere istället! Det blev inte enklare, snabbare och bättre. Det blev krångligare, långsammare och sämre istället!”

				[image: lara_diagram_3.png]

				I det läget kan hon reagera på två olika sätt.

				Det ena är att utbrista ”Jävla skitsystem!” 

				Domen över nya system faller ofta mycket snabbt: första intrycket varar. Är skillnaden mellan de stolta proklamationerna, det som utlovats, och det trassel som användaren upplever stor, känns besvärligheterna ännu värre. Om systemet får dåligt rykte redan från början, finns det en stor risk att det aldrig kommer att ge de fördelar eller effektivitetsvinster som man föreställt sig. 

				Det handlar inte om illvilja. Tvärtom! Om användarna inte har fått förutsättningar – rätt förväntningar, rätt utbildning, tillräcklig tid – för att dra fördel av det nya systemet, är det faktiskt rationellt för dem att, om det bara finns en möjlighet, kringgå det eller ignorera det och fortsätta jobba på det gamla sättet. (Och det finns nästan alltid en sådan möjlighet.) 

				De har sina mål att nå, sitt arbete att utföra. Får man ständigt nya patienter att ta hand om, kan det nya systemet vara ett hinder för att få jobbet gjort. Man fortsätter att föra en journal på papper, eftersom man inte kunde lita på att uppgifterna verkligen registrerades i den nya elektroniska journalen: feedbacken var otillräcklig. Är det för krångligt att hitta informationen på det nya intranätet, fortsätter man att gå och fråga en kollega i stället. Och medan projektledningen tycker att de anställda saboterar verksamheten eller systemet, känner användarna att de faktiskt försöker göra sitt jobb, trots allt krångel, med företagets och kundernas bästa för ögonen.

				Det är mitt fel

				Det andra sättet att reagera är ännu allvarligare. Det är när användaren tänker: Det är mig det är fel på.

				Jag är för gammal. 

				Jag hänger inte med. 

				Jag förstår mig inte på det här. 

				Jag orkar inte längre.

				När jag testar system med användare, för att ta reda om det är rätt utformat, uppmanar jag dem alltid att tänka högt och kommentera vad de gör och vad som händer, när de försöker klicka på rätt knappar eller navigera sig fram bland menyer och fält. 

				Under sådana tester är det typiskt att användaren tar på sig skulden när något oväntat händer. ”Oj då, nu måste jag ha gjort något tokigt,” säger de. ”Äsch, jag är inget bra på det här.” 

				Det här är välkänt för alla som arbetar med användbarhetstester. Men i testsituationen är kraven på användaren mycket små, och ”felen” betyder inget på riktigt.

				Men vad händer när den reaktionen präglar väsentliga delar av ens arbete? Om tron på ens framtid i yrkeslivet rubbas?

				Rejält stöd från arbetsledningen hjälper den medarbetare som börjar tvivla på sin förmåga eller sin plats i organisationen. Som vi ska se i nästa avsnitt är det kanske mest upprörande i det nya, teknikfixerade arbetslivet att det blivit vanligt att ledningen gör precis det motsatta: lägger skulden på den enskilde.

				Noter

				
						58	Fel på terminalen anmäls varje dag. SvD, 6 okt 2004. 

						59	Enligt Projektplatsens senaste undersökning var fyra av tio IT-projekt försenade (år 2006). Lyckat eller misslyckat it-projekt, det är frågan. 

						”The curse of knowledge” myntades först i artikeln ”The curse of knowledge in Economic Settings: An experimental Analysis” i Journal of Political Economy 97 (1989): 1232-54. Elizabeth Newtons avhandling är ”Overconfidence in the communication of intent: Heard and unheard melodies.” PhD diss. Stanford, 1990. Denna boks framställning bygger på Heath and Heath: Made to Stick, s 19–21. Random House. New York, 2007.

						Pamela J Hinds: The curse of expertise: The effects of expertise and debiasing methods on predicting performance. Journal of experimental Psychology: Applied 5 (1999): 205–21. 

						Kaos i färdtjänsten. Sydsvenskan, 3 aug 2003.http://www.sydsvenskan.se/sverige/article44375/Kaos-i-fardtjansten.html
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				8. Skyll på användaren!

				När det nya utredningssystemet DUR 2 infördes hos polisen revolterade användarna. DUR – en förkortning för Datoriserad UtredningsRutin – var svårt att hantera. ”Anpassat för entusiaster och datasnillen” var ett omdöme. Å andra sidan var det i vissa avseenden mycket klumpigt: man tvingades skriva in samma info flera gånger. Väntetiderna var också orimliga. Resultatet var att utredningstiderna hade förlängts med 20 procent, de obearbetade ärendehögarna växte. Det gick så långt att de mest erfarna utredarna hotade säga upp sig.

				Hur bemötte Rikspolisstyrelsens dataansvarige problemen? 

				– I allmänhet uppvisar en svensk polis dålig datamognad, var hans  arroganta förklaring i Dagens Nyheter. (1)

				Den kanske allra skamligaste företeelsen i det nya digitala arbetslivet är hur arbetsgivare, projektledare och dataansvariga systematiskt lägger skulden för problem med nya och dåliga systemen på användarna. 

				Beställare och leverantörer

				I projekt efter projekt återkommer det, lika säkert som amen i kyrkan: när problemen tornar upp sig beror det på medarbetarna.

				Att tekniker har svårt att förstå vanliga användares miljö och förutsättningar är välkänt. Men varför får medarbetarna så ofta höra det även av sina chefer? 

				Ett svar är att eftersom it-projekt ofta initieras från it-avdelningar och drivs utifrån ett it-perspektiv, präglar det ofta hela ledningens syn på projektet. 

				Men ledningen kan också ha egna skäl att lägga skulden för problem på användarna

				Trots att beställarna upplever att 82 % av alla it-projekt misslyckas (2) är det ovanligt att köparna ställer leverantörerna till ansvar, när deras löften om vad systemet ska kunna eller när det ska vara klart kraschlandar. 

				Internt, och till en början, kan leverantörer få tuff kritik när det börjar bli uppenbart att allt är på väg att gå åt skogen.

				Men leverantörerna kan i de flesta fall slå tillbaka, och hävda att beställarna varit otydliga, att specifikationerna för projektet ändrats under gång eller att man inte gett leverantörerna rätt förutsättningar. Ofta med rätta – sådant är tyvärr mer regel än undantag i it-projekt. (I sin tur beror det som regel på att prispress och brådska gör att man inte genomför ordentliga förstudier, eller att man från början haft oklara eller orealistiska mål. Mer om det i kapitlet Så skapas mänskligare datasystem.)

				Att erkänna att man gjort en svag upphandling, satsat på ett system som strular eller inte lever upp till de stora visionerna är pinsamt för beställaren. Han inser också som regel att det skulle bli ännu dyrare att kasta ut eländet och börja om från början. Man är beroende av leverantören för underhåll och de förbättringar som nu går att göra. 

				Och hur okunnig leverantören än tycker att kunden varit, vill företaget ytterst sällan missa chansen till framtida intäkter genom att säga upp samarbetet. I praktiken tjänar därför ingen av dem på konfrontation. 

				För båda sidor är det därför praktiskt att skylla problemen på en tredje part. Det är användarna som inte är tillräckligt förändringsvilliga och inte ”datormogna”. 

				Ibland sägs det förvånansvärt rakt på sak. Ibland mer inlindat. Men budskapet är i grunden densamma: Det är inte tekniken det är fel på, utan människan. 

				”Objektiva tester” och ”bristande förmåga”

				När kaoset utbröt på passexpeditionerna – där de anställda behövde ”bryta-ihop-rum” för att gråta ut – var de flesta överens om att datasystemet var huvudproblemet. Men inte alla:

				”Vi har gjort objektiva tester som visar att det nya datasystemet i huvudsak fungerar bra”, säger Lars Karlsand som ansvarar för passfrågor på Rikspolisstyrelsen. (3) Som om det fanns någon objektiv verklighet där människor inte ingår? 

				Under stora delar av 2004 och 2005 brottades de anställda vid Sveriges Television i Örebro med tunga problem. Stationen var först ut i SVTs satsning på en ny, digital redigeringsteknik. Syftet var att ha ett kontrollrum där en person sköter allt under sändningen, med stöd från datasystemen Caspar och EasyCut. (Åter är det alltså fråga om ny teknik som ska spara pengar genom att minska antalet anställda.)

				Men kort efter starten blev framtidstekniken en mardröm, rapporterade facktidningen Journalisten. Den ”enkla” tekniken trilskades oupphörligen. Felen stressade alla svårt eftersom de var totalt oförutsägbara, och ofta slog till i direktsändning.

				Vad som helst kunde hända: de förberedda inslagen dök inte upp, andra skickades ut hipp som happ, det blev svart i rutan. Lisbeth Wretling, som jobbat som sändningsproducent i 15 år, hade aldrig upplevt en värre period i sitt yrkesliv, berättade hon. Och nya fel uppstod hela tiden. (4)

				Medarbetarna blev mer och mer frustrerade: de ville ju göra ett bra jobb, men när som helst kunde systemen sätta krokben för dem. 

				– Folk hade ont i magen inför att gå till jobbet. Det fanns de som berättade att de grät sig till sömns på kvällarna, enligt arbetsmiljöombudet Kenneth Halttunen. 

				När SVTs dåvarande VD Cristina Jutterström i facktidningen Journalisten fick kommentera problemen på lokalstationerna valde hon ingalunda att be om ursäkt. Det är ”naturligt” med problem vid teknikskiften, sade hon, och utvecklingen är förresten oundviklig. Det verkliga problemet är något annat:

				– Vissa har förmågan att ta till sig ny teknik och nya metoder direkt. För andra är det svårare. 

				Men av den loggbok över alla fel som personalen sammanställde är det uppenbart att det inte var fel på vare sig deras vilja eller förmåga att använda tekniken. Systemen har däremot varit gravt opålitliga och fulla av buggar. 

				– Vi måste få ett nytt tänkesätt i SVT. Man måste tänka: hur löser vi det här? sade Jutterström uppmuntrande.

				I själva verket var det som stressat personalen exakt det: att de varje dag behövde tänka på att lösa teknikproblemen – istället för att producera god journalistik. Den 29 november noterade man i loggen:

				”I 22-sändningen la Caspar av igen och skickade ut bilder lite hipp som happ i bildstödet. Det hjälpte inte att jag satt i kontrollrummet och försökte ’hålla emot’ på mixerbordet genom att lägga ut en bild i bildstödet manuellt.”

				Två dagar senare, den 1 december: 

				”Caspar frös just innan 19:10 vilket innebar att vi varken hade Bildstöd, BM till telegram, Väderkartor eller vinjettpling i slutet av sändningen. Jag satt och programmerade om i sändning för att få in något annat i bildstödet än den vita skärmen. Väldigt stressigt.”

				Det borde inte vara journalisternas sak att ”lösa” krångel med datasystemen.

				I Journalisten sade Jutterström också ”Att SVT ska vara ett lärande företag är inte en floskel idag, utan en verklighet”.

				På SVT i Örebro var arbetsledning och medarbetare också överens om att den formella utbildningen i systemen varit helt otillräcklig. Och av oförutsägbara datasystem kan man inte lära någonting – mer än att man inte kan påverka sin arbetssituation.

				Eller tror du att Cristina Jutterström syftade på att det var ledningen som insett att de behövde lära sig att förankra sina högtflygande visioner i verkligheten? Eller lära sig att genomskåda försäljarnas löften om teknikens förträfflighet? Lära sig att göra bättre upphandlingar?

				Ett bekvämt svepskäl

				Inte bara akuta problem kan skyllas på den ”bristande datormognaden”. För något år sedan hade jag och mina kollegor i uppdrag att förnya intranätet för en organisation med flera tusen anställda. Det gamla intranätet användes inte särskilt mycket. Många av medarbetarna berättade att de tittade in där högst någon gång i månaden. På huvudkontoret förklarade man för oss att ett problem var att medarbetarna ute i organisationen var dator-ovana.

				När vi åkte ut för att intervjua användarna kunde vi snabbt konstatera att alla medarbetare hade tillgång till dator. De använde den från det de kom på morgonen till det att de gick hem på eftermiddagen. Det fanns ingen rimlig grund för att påstå att de var dator-ovana.

				Problemet var istället att intranätet var tråkigt och ofta irrelevant för medarbetarna. Det uppdaterades oregelbundet och det var svårt att se när något nytt kommit till.  ”Där står inget som är viktigt för mig i jobbet”, konstaterade användarna.

				Ansvariga för intranätets innehåll var de som jobbade på huvudkontoret. De hade inte lyckats skapa ett intranät som var till någon verklig nytta för användarna. Då blev det bekvämt att skylla på deras ”dator-ovana”.

				Men som vi såg i det föregående kapitlet är det dessvärre vanligt att användarna också själva tar på sig skulden. Dagens samhälle genomsyras av en sådan stark föreställning om att datorer alltid gör saker bättre och effektivare, att eventuella problem därför måste tolkas som att det är människan det är fel på.

				Noter

				
						Dagens Nyheter, 30 aug 2001.

						Lyckat eller misslyckat it-projekt, det är frågan. En kartläggning av svenska it-projekt 2006. Projektplatsen 2007.

						Passproblem pressar personal. DN, 17 okt 2005.

						Olustiga huset. Journalisten, 1 feb 2005.

				

			

		

	
		
			
				En summering

				Låt oss summera vad vi gått igenom.

				
						Antalet datasystem som vi använder i arbetet har exploderat. De är ofta påtagligt olika, och vi använder dem ofta oregelbundet. De är därför svåra att lära.

						De används i hög grad för uppgifter som ligger utanför det som vi uppfattar som vårt egentliga arbete – utanför vår egentliga yrkeskompetens. Nyttan av dem är inte alltid uppenbar för oss själva.

						De innebär en styrning av arbetet in i mycket små detaljer, och tar bort möjligheten till flexibilitet. De ger också möjligheten till övervakning av oss.

						De införs i ett allt snabbare tempo.

						De är ofta dåligt utformade, med svårtolkade skärmbilder, bristande pedagogik i hur informationen presenteras, och dålig överblick. 

						De kräver nya arbetsinsatser för sin egen administration och sitt underhåll.

						Utbildning i de nya systemen är ofta bristfällig. Införandeprocessen kan vara dålig: de förväntade positiva effekterna överbetonas, och naturliga övergångssvårigheter negligeras. 

						Ledning och leverantörer lägger gärna skulden på användarna, när systemen inte ger de effekter man hoppats.

				

				Alla nya datasystem är inte usla. Alla de här punkterna stämmer inte heller in på varje nytt system. 

				En enstaka punkt för sig behöver inte heller skapa stora problem för varje användare. Vi människor är fantastiska på att lösa problem och klara av besvärligheter. En del har inga problem med att på egen hand, utan utbildning, lära sig hur ett system fungerar. En del har förmågan att begripa och bemästra de mest förbryllande gränssnitt. Att utföra en del arbetsuppgifter utöver de man helst vill syssla med kanske är något som vi måste acceptera. 

				Men det är den samlade bilden som ger en radikalt ny belastning på oss i arbetet, menar jag. Och det är en belastning på tänkandet – på hjärnan snarare än på armbågen. 

				”Jag vet inte hur jag ska tänka för att orka med…”

				Jag har gett många exempel från verkliga projekt när jag gått igenom de åtta områdena ovan. Hade de systemen bara dragits med något av problemen, hade konsekvenserna säkert inte blivit så katastrofala. I praktiken har nästan alla de system jag tagit som exempel visat flera av problemen, även när jag bara valt att lyfta fram ett. 

				I kapitlet Det allt högre tekniktempot citerade jag kort ur en intervju med arbetsterapeuten Eva Rydling. (1) 

				Eva jobbade på ett företag som arbetade med rehabilitering och friskvård. Ett nytt journalsystem hade nyligen införts, som hon beskrev som en flopp: det nya systemet var mer trögjobbat än det gamla. 

				Varken Eva Rydling eller journalisten Bibbi Eriksen hade sett min sammanställning av problemen med dåliga datasystem när intervjun gjordes och artikeln publicerades. Men det var slående hur väl Eva Rydlings egna upplevelser stämde överens med den helhetsbild jag försökt förmedla här. 

				”Jag har fått en hammare när jag behöver skruva. Den liknelsen gör arbetsterapeuten Eva Rydling när hon beskriver det nya datoriserade journalprogrammet. 

				Inte bara tekniken utan också att hon fått mindre tid för sina patienter gör henne frustrerad och stressad.

				Större delen av Eva Rydlings arbetstid som arbetsterapeut går åt till administrativt arbete. En stor del av denna tid är hon hänvisad till datorn.

				– Jag tycker det är roligt med den nya tekniken men nu börjar den stå mig upp i halsen, säger hon frustrerat.”

				Vad var det som var dåligt?

				Jo, det nya programmet minskade flexibiliteten och den egna kontrollen över arbetet (punkt 3) :

				”I det gamla programmet kunde jag göra egna mallar. I det nya programmet kan man inte skapa fraser eller lägga in förkortningar. Man kan heller inte lägga in egna sökord.”

				Datorerna används för nya, utökade arbetsuppgifter som hon tyckte går ut över hennes väsentliga arbete (punkt 2) : 

				”Den ökade administrativa arbetsmängden har medfört att patientbesöken blivit kortare. (...) Nu är det hon som tar betalt och utfärdar frikort.”

				Utbildningen och införandet har varit bristfälliga (punkt 7) :

				”Ett nytt tidbokningssystem infördes i höstas och all bokning sker nu i en tidbok som finns på datorn. (…)

				– Jag har inte hunnit lära mig tidboken.”

				Allt fler system (punkt 1) : 

				”Innan jag hunnit lära mig tidbokningen är redan nästa system på gång.” 

				Dramatiskt ökad förändringstakt (punkt 4) : 

				”Nya rutiner införs i en så snabb takt att jag inte vet hur jag ska bete mig och tänka för att orka med...”

				Informationsfetischism var skälet till att systemet köptes in (punkt 2) :

				”När hon började där 1997 användes ett journalprogram som är vanligt inom många vårdcentraler. Det är användarvänligt men det saknar möjligheten att kunna ta fram tillräckligt mycket statistik. Därför köptes ett nytt journalprogram in…”

				Eva Rydling beskriver det som ”trögjobbat”, men artikeln har inga detaljerade exempel på systemets gränssnitt eller interaktion. Men det framgår att överblicken var bättre i det gamla verktyget (punkt 5) :

				”Tidigare var det lätt att få snygga och utförliga journalutskrifter där alla uppgifter var införda.”

				Vi vet inget om arbetsledningen på något sätt lägger skulden för problemen på Eva (punkt 8). Däremot är det tydligt att hon lägger en stor del av ansvaret för att lära sig tekniken på sig själv:

				”För tio år sedan trodde jag inte att jag skulle behöva lära mig att använda datorer. Jag räknade med att hinna gå i pension innan det skulle bli aktuellt.”

				Rubriken har artikeln ”Datorisering på gott och ont” – men den är lite missvisande. Det kommer inte fram något gott alls i intervjun. Den slutar med citatet i början av det här avsnittet, i uppgivenhet och frustration: ”Jag inte vet hur jag ska bete mig och tänka för att orka med.”

				Ökande ohälsa av allt större kognitiv belastning

				Jag tror att Eva Rydling satte fingret rakt på problemet. Dåligt fungerande och utformade datasystem ger framför allt en belastning på tänkandet, på hjärnan. Man brukar kalla det för kognitiv belastning. Ordet kognitiv syftar på ”de tankefunktioner med vilkas hjälp information och kunskap hanteras”; som varseblivning, minne, problemlösning, uppmärksamhet. Det är där vi kan se en ökande påverkan på oss människor – och den yttrar sig som stress, frustration och ohälsa.

				Och det går också att se tydligt i statistiken – särskilt i statistiken från just arbetslivet.

				1998 började kurvorna över den svenska ohälsan stiga. Brant. 

				Vad svenskarnas ökade sjuklighet från 1998 och framåt berodde på har blivit en brännande fråga politisk fråga. Ett antal utredningar, debattörer, forskare, ledarskribenter och insändarskribenter har försökt förklara fenomenet utan att riktigt lyckas. 

				Egentligen var det två saker som hände samtidigt. Dels ökade långtidssjukskrivningarna. Dels ändrades profilen på ohälsan.

				Den största ökningen av sjukskrivningar låg bland det man kallat ”lättare psykiska diagnoser”, som depression och oro (diagnosen ”utbrändhet” räknades inte in här, och utgjorde hela tiden en mindre del av ökningen). Dessa diagnoser ökade ännu snabbare än kurvan över långtidssjukskrivna. (2) 

				Under åren efter 1998 kunde man också i en rad undersökningar se att människors upplevelse av sin arbetsmiljö förändrades. I Statistiska Centralbyråns Arbetsmiljöundersökningar rapporterade män och kvinnor om att de upplevde ”högre krav” i arbetet. I Undersökningen om levnadsförhållanden rapporterade de intervjuade om ökande ”oro och ängslighet”. I Arbetskraftsundersökningarna såg man hur andelen som uppgav att de hade ”psykiska besvär orsakade av arbetet” fördubblades mellan 1996 och 2000; från 6 till 12 procent för kvinnorna och från 3 till 6 procent för männen. (3) Dessa undersökningar ger en ännu bredare bild av utvecklingen än enbart sjukskrivningsstatistiken. Man kan uppleva svåra krav eller oro, utan att bli sjukskriven.

				Sammanställer man de olika källor som finns är bilden helt klar. Töres Theorell, legendarisk forskare inom arbetsmiljö, har tydligt visat att orsaken till ökningen måste ligga i förändringarna på arbetsmarknaden.

				Men vilka var förändringarna?

				Det som förbryllat forskare har varit man hittills framför allt sett att stress och psykisk ohälsa ökar i tider av arbetslöshet, nedskärningar, otrygghet. Men de stora nedskärningarna på svensk arbetsmarknad skedde under krisåren i början av nittiotalet. Arbetslösheten ökade chockartat: den tredubblades på två år i början av nittiotalet. Och under samma tid blev vi allt friskare. Ohälsan sjönk stadigt, och nådde en lägsta punkt 1997. Ökningen av stress och psykisk ohälsa kom istället med högkonjunkturen i slutet av nittiotalet. 

				Så vad var det som hände?

				Man har försökt förklara sjukligheten som en förut inte sedd kvardröjande effekt av tidigare arbetslöshet och nedskärningar. Men varför en sådan skulle uppstått just nu, men inte tidigare, är oklart.

				Men det finns några förändringar på arbetsmarknaden som är unika för den här perioden. 

				
						Det är den intensiva och snabba datoriseringen inom allt fler yrkesgrupper och branscher under just dessa år. 

						Det är den nya karaktären hos de datasystem som introducerades.

						Och, inte minst, det löfte om effektivisering som systemen inte infriade.

				

				Teknikskiftet

				Mitten av nittiotalet betydde webbteknikens genombrott. Och trots webbens alla fantastiska fördelar innebar den en rad förändringar, jämfört med de tidigare tjugo åren av datorisering. Sammantaget har de gett grunden för en mer stressande arbetsmiljö.

				Jag har redan tagit upp flera av problemen: att webbtekniken har inneburit en svagare miljö för användaren än tidigare program, och bristen på standarder.

				Dessutom innebar alltså den nya tekniken att distributionen av program blev enklare. Det ledde till att en lång rad nya ”små” tillämpningar, som det tidigare skulle varit olönsamt att utveckla, installera och hålla uppdaterade, nu blev möjliga. Dessutom kunde också införandetakten ökas väsentligt.

				Ytterligare en faktor tror jag är att internets genombrott också innebar att en stor mängd mycket unga människor – framför allt unga män och pojkar – plötsligt stod längst framme vid fronten i it-branschen. Programmerare och projektledare kunde vara blott 19–20 år. Nu började de skapa system för ett arbetsliv som de själva hade mycket liten erfarenhet av. 

				En av dem som uppmärksammade denna sociala ensidighet var Jämställdhetsombudsmannen. ”Efterhand har bilden av en bransch skapad av unga ogifta män för likasinnade synliggjorts”, konstaterade JämO i en rapport om IT-företagens jämställdhetsplaner. (JämO drog dock inga slutsatser om det kunde påverka de produkter som företagen levererade). (4) 

				På en tidstypisk teckning av Jan Berglin betraktar två figurer en yngling i hiphop-utstyrsel. ”Det jobbiga med de här nya internetföretagen är att man inte vet vem som är vd och vem som är prao”, konstaterar de.  

				Och få vågade ifrågasätta de nya genierna. När den nya internet-vågen rullade in var det med ett starkt löfte om en helt ny och fantastisk framtid, som fick starkt fäste under andra halvan av 90-talet. 

				IT som lösningen i det ideologiska tomrummet

				Det löftet fyllde det stora ideologiska tomrum, som öppnats under första halvan av 90-talet. Det var en tid som präglades av ekonomi i kris, stor arbetslöshet, räntechock, stålbad, nedskärningar och omställning. Den borgerliga regeringen Bildts program (”den enda vägen”) visade sig leda till en krasch rakt in i väggen. Socialdemokraterna och Ingvar Carlsson tog över 1994, men med en politik som få kände igen som socialdemokratisk. En stor vilsenhet inträdde.

				Men sedan kom internet.

				I praktiken levde vi i slutet av nittiotalet i en revolutionär, utopisk, teknisk väckelserörelse. Det var ingen ände på förhoppningarna kring vad den nya tekniken skulle kunna åstadkomma. Hela samhället, ekonomin, språket, tideräkningen – allt skulle nu förvandlas. (5)

				I denna väckelserörelse framstod webbtekniken från första början som ”enkel”, som en kontrast mot den tidigare ”krångliga” tekniken. Att bara peka och klicka sig fram – kunde det bli enklare? 

				Den här bilden av webbteknik som alltid enkel finns kvar än idag. ”Eftersom systemet ligger i en webbmiljö är det enkelt för användarna” kan man än idag läsa om många produkter, trots att det inte på något sätt är självklart längre. (För it-avdelningarna var webbteknikens enkelhet just att man slapp skapa och hantera särskilda installationsprocedurer och resa runt och serva systemen.)

				I denna allmänna entusiasm över internet tappades en hel del kunskap om datorer och arbetsmiljö bort. På åttiotalet och en bit in på nittiotalet hade det funnits ett intresse bland arbetsmiljöforskare för kognitiv ergonomi, och för sambanden mellan datorisering, stress, inlärning och tänkande. (6) Från mitten av nittiotalet försvann det nästan helt. Det dåvarande Arbetslivsinstitutet hade formellt en kontaktperson för frågor om ”kognitiv ergonomi” – men det fanns inte ett enda dokument, inte en enda referens till området på hela deras webbplats.

				Webb-baserade system är utan tvekan den största förändringen i svenskt arbetsliv på många år. Ändå har den varit märkligt frånvarande i analyserna över varför stressen kan ha ökat. 

				Töres Theorell nämner datoriseringen på flera ställen i sin bok I spåren av 90-talet. ”Sverige har blivit ett av de mest datoriserade och mest högteknologiska länderna i världen”, konstaterar han i inledningen. ”Den moderna informationsteknologin [har] på allvar tågat in i våra liv”, konstaterar han också.  Men analysen av förändringar i arbetslivet fokuseras sedan snabbt om på annat: chefer, omorganisationer. Frågan är naturligtvis varför dessa i så fall förändrades så snabbt under så kort tid. Blev cheferna plötsligt mycket värre? 

				Jag tror inte att dåliga it-system är den enda förklaringen till ökningen av stress och ohälsa. Omorganisationer och rationaliseringar har säkert spelat in. Låt oss bara komma ihåg att datorisering har varit själva motorn i många sådana nedskärningar (se kapitlet Pålagor – inte arbete). I många fall har dessutom de effektivitetsvinster som systemen skulle ge, och som skulle möjliggöra nedskärningarna, helt enkelt inte uppstått (som vi såg i kapitlet Det allt högre tekniktempot).

				Om det finns ett nytt samband mellan tidigare nedskärningar och senare stress, kan det mycket väl vara detta: de icke uppnådda effektiviseringsvinsterna, och den ökade belastningen av den teknik som skulle ha levererat dem.

				Bara i Sverige?

				Det har ibland framställts som om ökningen av sjukligheten bara var ett svenskt fenomen; någon typ av systemfel i det svenska sjukförsäkringssystemet, och att det inte visade någon ”riktig” sjuklighet. Det kan kanske stämma när det gäller en del av långtidssjukskrivningen. Men ökningen av stress och psykisk påfrestning syns också i andra länder.  

				”Stress is the big problem facing employers up and down the country as rates of sick leave soar.” rapporterade brittiska The Observer 2003. ”Work-related stress has reached record levels, with 13.4 million lost days a year blamed on the pressures of office life. Stress has replaced backache as the biggest cause of absenteeism, and the financial burden is enormous. Cases of stress, depression and anxiety are said to have doubled in the past seven years, with one in five employees reporting that they feel stressed. 

				Yet no one can come up with a proper definition of what it is.” (7)

				I artikeln listade man också vad som man traditionellt visste var de tio främsta anledningarna till stress. På första plats kom arbetslöshet. Men när artikeln publicerades var den brittiska arbetslösheten den lägsta sedan andra världskriget. Det avspeglar tydligt hur svårt man haft att sätta fingret på vad som egentligen orsakar stressen, eller ens definiera den. 

				Forskningen har letat efter fysiska problem

				Tyvärr är nog också en del av skälet till att man haft svårt att urskilja datoriseringens effekter, att arbetsmiljöforskningen inte hunnit hålla jämna steg med de nya förhållandena på arbetsmarknaden.

				För fysiska besvär undersöker man till exempel exakt vilka kroppsdelar som drabbats. Därför finns specifika siffror för besvär i:

				
						hals och nacke

						axel och arm 

						hand, handled, fingrar 

						rygg utom nacke 

						höftled, ben, knä 

						huden (eksem)

						hörseln 

						allergi (med snuva, astma)

				

				... och så vidare. 

				Icke fysiska problem buntas däremot ihop i en enda jättekategori med alla möjliga blandade besvär: oro, ångest, depression eller andra nervösa besvär.

				Frågan är också om ”oro”, ”ångest” och ”depression” är tillräckliga begrepp för att fånga upp problem i arbetsmiljön. Lyssnar man på vad många som drabbas av dåliga datasystem säger, är det andra ord som först slår en: Frustration. Vanmakt. Mindervärdighetskänslor. Svårt att minnas. Svårt att förstå. Ilska.

				Andra undersökningar har fokuserat just på sådana ord. Det brittiska utbildningsföretaget City & Guilds gjorde 2006 en undersökning av 1200 brittiska tjänstemän.  

				
						37 procent sa att de var frustrerade över att de inte kunde hantera ny teknik på arbetsplatsen. 

						32 procent uppgav att de inte fått utbildning eller träning i den nya tekniken från sina arbetsgivare. (8)

				

				Vi vet också att en viktig faktor bakom stress är om man inte har möjlighet att påverka sitt arbete. Men frågorna som brukar ställas i arbetsmiljöundersökningar har typiskt varit ”Kan du kan påverka tillsättning av arbetskamrater?”, eller ”Kan du påverka dina arbetstider?” 

				Många datorsystem styr oss idag på en mycket, mycket mer detaljerad nivå. Vi kanske kan påverka våra arbetstider (jobba hemma!) – men i själva arbetet är vi fångar i ett stelt och styrt arbetsschema.

				Det finns en klar risk att arbetsmiljöundersökningarna inte riktigt förmått fånga den nya tidens problem.

				Långtidssjukskrivningar minskar, men stressproblemen kvarstår

				Från 2004 har långtidssjukskrivningarna minskat radikalt. Och det är framför allt sjuklighet på grund av belastning på rörelseorganen som man fått ner. För kvinnor har andelen med den typen av besvär minskat rejält sedan mitten på 90-talet. Där har arbetsmiljöarbetet haft resultat.

				Men de besvär som beror på ”stress och psykiska påfrestningar” ligger fortfarande kvar på en mycket högre nivå än vid nittiotalets mitt, med bara en mindre minskning från toppen 2003. 

				[image: kvinnorohalsa.png]

				Källa: Arbetsmiljöverket: Arbetsorsakade besvär 2008. Arbetsmiljöstatistik Rapport 2008:5.

				

				Som syns i diagrammet ovan pekar trenden på att stressrelaterade problem snart drabbar fler kvinnor än värk. 2008 var de både praktiskt taget lika stora. 

				För män är mönstret likadant, men något mindre dramatiskt. Besvär beroende på belastning på rörelseorganen har pressats tillbaka, men ökningen av besvär på grund av ”stress och psykiska påfrestningar” har inte alls minskat lika mycket:

				[image: mansohalsa.png]

				Är det skillnad på hur män och kvinnor hanterar tekniken?

				Alla undersökningar verkar visa på att kvinnor är mer drabbade av stress, oro och påfrestningar i arbetslivet. Vad kan det bero på?

				Den traditionella förklaringen riktar in sig på bördan av dubbelarbete och bristande jämställdhet. Det spelar säkert in. Men blev verkligen jämställdheten snabbt mycket sämre i slutet på 90-talet? 

				En SIFO-undersökning våren 2007 visade att framförallt kvinnor upp till 29 år drabbas av problem med it. Hela 6 av 10 kvinnor anger att de blir arga, stressade och frustrerade av it-problem på jobbet. Motsvarande siffra för männen är 25 procent. (9)

				Varför skulle kvinnor vara mer utsatta för it-stress än män? Eftersom forskningen varit tämligen försummad, vet vi inte. Men man kan tänka sig flera olika förklaringar.

				Det är ekonomichefer eller personalchefer som beslutar om införande av nya administrativa system. De är i hög grad män. På lägre nivå är däremot många administrativa yrken kvinnoyrken.

				Chefer vill ha system som kan ge många rapporter, omfattande statistik, kontroll på alla detaljer (se kapitlet Stela system). De har oftast ingen uppfattning om den mängd av arbete som de underställda måste lägga ner för att försörja systemet med siffror och data. De kollar sällan om gränssnittet – som en större del kvinnor får sitta och hantera – är orimligt arbetskrävande.

				Också i serviceyrken finns det en hög andel kvinnor. Där kan den kognitiva stressen från dåliga datasystem förstärkas av miljön. Receptionisten eller expediten pressas från två håll, när hon samtidigt måste hantera en stressad, oroad eller krävande kund, och ett system som kräver onödigt mycket uppmärksamhet och kognitiv ansträngning. Och om det är lätt att göra fel uppstår förseningar, som irriterar fler väntande kunder och förlänger köerna ännu mer. Tjänstemannen inne på sitt kontor har kanske större möjligheter att hantera problem utan att också drabbas av den belastningen.

				Men i många yrken finns också många män bland datoranvändarna. Finns det någon annan orsak till att kvinnor ändå verkar uppleva tekniken mer negativt?

				Det är en vanlig åsikt kvinnor lägger större vikt vid sociala relationer än män. (En del hävdar till och med att en större eller mindre grad av autism är ett normalt inslag hos den manliga delen av vår art. (10)) 

				Många nya system i arbetslivet idag är av den karaktären att de ersätter direkta mänskliga kontakter med maskinella.

				När flera mindre kommuner i Hälsingland planerade att stänga sina lokala telefonväxlar och flytta alla till en central enhet i Hudiksvall, blev kvinnorna som jobbat i växeln oroliga för att servicen till medborgarna skulle bli sämre. Kommer telefonisterna verkligen att kunna hjälpa dem som ringer – ofta äldre människor – att hitta fram till rätt person, när de sitter många mil från arbetsplatsen? 

				– Känslomässigt ställer jag inte alls upp på det här med stordrift. Jag tycker det är olyckligt och blir servicen verkligen bättre? sade Päivi Esko till SKTF-tidningen.

				Men telefonväxelns chef Bengt-Åke Nilsson var inte orolig. Kännedom om vilka som jobbar, om de sitter i möte, kommit försent eller sprungit ut en stund har telefonväxeln ändå:

				– Det klarar vi lika bra, säger han. Med dagens teknik och om brukarna sköter sitt hänvisningssystem så är det inget problem. (11)

				Just det – om alla sköter sina tekniska system perfekt är det inga problem.

				Finns det något typiskt manligt i att förlita sig på tekniken – och att alla måste anpassa sig till den? Är det mer ”kvinnligt” att själv se att Lasse eller Lotta verkligen kommit tillbaka efter lunch, att säga hej och byta några ord? Jag vet inte. Men jag misstänker att så är fallet. (12)

				Eller är det bara så enkelt att telefonisterna vet vilka som får ta emot skället när en handläggare inte går att få tag på? Det torde inte vara deras chef.

				Noter

				
						Bibbi Eriksen: Datorisering på gott och ont. Suntliv.nu, 18 mars 2005. Tillgänglig via Internet archive/Wayback machine på http://web.archive.org/web/20070330085100/http://suntliv.nu/AFATemplates/Page.aspx?id=3105
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						IT-problem skapar stress hos unga kvinnor.Pressrelease Sifo Media/Mynewsdesk, 16 mars 2007. 

						Simon Baron-Cohen: The essential difference: Men, women and the extreme male brain. Penguin Press Science, 2004. 

						Kommunväxlar i Hälsingland försvinner. SKTF-tidningen, 13 sep 2006.

						Här har vi dessutom ytterligare ett exempel på det jag skrev om i kapitlet Vaksamhetens pris: kravet av du måste hålla ett tekniskt system up-to-date. Inte i första hand för din egen skull, utan för att det är nödvändigt för en annan del av systemet eller organisationen, långt från din egen arbetsplats eller verksamhet. (Jämför gärna också med systemet för övervakning av de anställda i kapitlet Stela system, nytaylorism och central kontroll.)
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				Blir det bättre av sig självt?

				En måndagmorgon våren 2011 går jag in på polisens passexpedition på Kungsholmen i Stockholm. Det fungerar som en dröm. Korta köer, eftersom expeditionstiden är mycket kort – jag behöver bara vänta en kvart. Och jag behöver inte trassla med att skaffa foton i förväg; jag blir digitalt fotograferad när jag står framför kassan, och bilden hamnar direkt i produktionssystemet. Inget trassel med bilder som har fel mått, som man måste gå tillbaka och låta tas om och komma tillbaka med vid ett senare tillfälle�

				Borta är kaoset från hösten 2005.

				Och klockan 13.36 på tisdag – alltså dagen därpå! – kom sms:et: ”Ditt pass är klart för avhämtning”.

				Bra datasystem kan verkligen göra livet och vardagen enklare för alla – både kunder och anställda. Se det som ett hoppfullt budskap. 

				Men på samma gång ger det bara mer bränsle åt upprördheten. 

				Om det nu går att få saker rätt – varför blir det så dåligt först?

				Varför tycks det vara rutin i it-branschen att låta användarna ta smällarna av dåligt utvecklade system?

				I mitten av 2000-talet skapade Trygg-Hansas nya försäkringssystem GRUS (ett något olyckligt namn) stor irritation bland kunderna och personalen, som pressades hårt. Systemet var inte helt färdigt när det lanserades, erkände Trygg-Hansa. Kunder drabbades av felaktiga fakturor, och kundservice kunde inte svara på kundernas frågor, eftersom de inte kunde lita på de uppgifter som fanns i systemet. När kunden ringde till kundservice för tredje gången om sin felaktiga faktura utan att få besked, blev varken kunden eller medarbetaren på kundservice särskilt glad. 

				Mycket ”blod, svett och tårar” fick läggas ner för att man skulle komma tillrätta med bristerna i systemet, förklarades det i företagets personaltidning. 

				– Vi jobbar nu mycket fokuserat med att komma tillrätta med de brister som finns i systemet, berättade Christer Gustafsson, den ansvarige för systemet. Vi gör en omfattande insats och använder flera angreppssätt samtidigt.

				– Jag vill poängtera att det är flera som jobbat mycket hårt med att lösa problemen, och att vi nu jobbar ännu hårdare, fortsatte han. Om man jämför problemen idag med hur det såg ut för några månader sedan, så är situationen betydligt bättre. 

				Men försäkringarna om hur mycket man ansträngde sig förtogs i någon mån av att det närmast lakoniska konstaterandet i artikeln:

				”Ett försäkringssystem tar cirka två år att bygga, sedan tar det ofta ytterligare cirka ett år innan användarna tycker systemet fungerar tillfredställande.” (1)

				Som om det vore en sorts industristandard. ”Visst har ni det för jäkligt nu, men det är faktiskt inget ovanligt. Ett års helsike är alldeles normalt.” (I fallet GRUS blev det ännu värre än vanligt eftersom man lagt ner åtta månader på att ta fram systemet i stället för två år. Företaget hävdade att man lärt sig en läxa av brådskan.)

				Bristande konsumentmakt

				Men om dåliga system produceras och släpps ut i arbetslivet – varför överlever de? Varför slås de inte ut? 

				Svaret är att användare nästan inte har någon makt över de interna, administrativa system som drabbar dem.

				När du ska handla böcker på nätet, kan du lätt att hoppa till en annan nätbokhandel om den första är för långsam. Gillar du inte Internet Explorer som webbläsare, kan du ladda ner Firefox, Chrome, Opera, RockMelt, Safari eller ytterligare andra alternativ. Vill du ha ett fotoalbum på nätet för dina bilder kan du välja mellan Flickr, Photobucket, Fotosidan, Fotodagboken, Picasa och mängder av andra. Konkurrensen mellan program som användarna kan välja fritt mellan, tvingar fram allt bättre, snyggare och enklare tjänster i snabbt tempo.

				Det är givetvis oerhört mycket svårare för en organisation att byta till ett annat affärs- eller lagersystem. Den trögheten är en tillgång för it-företagen, som kan knyta kunder till sig för lång tid. Men den är dålig för användarna, eftersom trycket på förändringar blir svagt. 

				Det är också sällsynt att de huvudsakliga användarna har något inflytande över själva beslutet att köpa in eller utveckla ett system. Sådana beslut tas av ekonomi- eller verksamhetschefer. De vill ha oftast ha andra funktioner hos systemet, än användarna.

				Många ”små” system, som tas fram på företagens egna it-avdelningar, borde ha förutsättningar att bli bra. De tas ju fram nära användarna, och borde kunna utvecklas för att möta deras verkliga behov. Men även för de ”små” systemen är problemet dels att rätt kunskaper saknas, dels att sättet att ta fram it-produkter i alltför hög grad har tekniken i fokus. 

				Det senaste året har det dock mer och mer börjat talas om hur företag kan använda system på nätet i stället för egenutvecklade. Ofta kallas det för att utnyttja tjänster ”i molnet”. Ännu är omfattningen ganska blygsam. Många företag har svårt att släppa sitt behov av kontroll. Men utvecklingen är hoppfull – just där finns mekanismen för  att på sikt få bättre och enklare system i bruk i arbetslivet.

				Det blir inte bättre – men kanske

				Fackförbundet Unionen (bildat av de tidigare förbunden Sif och HTF) har undersökt it-miljön för sina medlemmar. Rapporten 2007 hette Bättre – men långtifrån bra. (2) Ett uttalande som lyfts fram i rapporten är till exempel ”Jag hatar skiten och skulle helst av allt vilja sätta klyvyxan i burken”.  Generellt tycker bara hälften av de tillfrågade att införandet har varit bra, att de fått tillräcklig utbildning, eller att de har haft ett tillräckligt inflytande över nya system. 

				En uppföljning 2008 visade att missnöjet med datasystemen växt kraftigt under det dryga året mellan undersökningarna.

				Andelen tjänstemän som tyckte att ”systemet underlättar utförandet av arbetet”, hade minskat markant. 

				
						De som tyckte systemen vara väl anpassade till användarnas faktiska behov hade minskat från 64 procent till 46 procent. 

						De som instämde i att ”IT-systemet minskar stress och strul i mitt arbete” hade fallit från 47 procent år 2008 till bara 36 procent året efter. 

						Också den tekniska utformningen av systemen och möjligheten att medverka vid utformning av arbetsrutiner och arbetssätt bedömdes som sämre.

				

				Föga förvånande fick rapporten om den uppföljande undersökningen titeln Varför blir det inte bättre?  (3)

				Man kan naturligtvis fråga sig om datasystemen verkligen kan ha blivit så mycket sämre på ett enda år. 

				En möjlighet är att det just under denna tid som nya, enkla, snabba och snygga fria programmen, ofta samlade under begrepp som webb 2.0, började slå igenom på bred front. När människor började bli vana vid Gmail eller Facebook måste de förr eller senare fråga sig: Varför är mitt företagssystem tusen gånger krångligare i jämförelse? 

				* * *

				En annan möjlighet är att människor faktiskt börjat förstå, att de har rätt att ställa krav på de verktyg de erbjuds. Att det börjar växa fram en insikt om att det är inte mig det är fel på.

				Om det är så, är det trots allt glädjande. 

				I drygt tio år har vi som arbetat med användbarhet försökt förändra inifrån. Det har inte lyckats. 

				Det är uppenbart att om något skall hända, måste alla som ska använda systemen börja ställa tuffare krav på sina arbetsverktyg.

				Ett par år efter  vårt första möte intervjuade jag tandläkaren Gabriella igen (se kapitlet Usla gränssnitt och dålig interaktion). Hade hon börjat vänja sig vid sitt system?

				– Det är sorgligt, berättade hon. Man tror att det ska bli bättre, och så blir det bara sämre hela tiden.

				I och med den allmänna tandvårdsförsäkringen hade ytterligare kontroller och sidor och steg lagts till i systemet, som därför blivit ännu mer komplext, och tog ännu mer tid och uppmärksamhet bort från patienten. Hon måste nu hålla reda på en mycket stor mängd koder för behandlingar; systemet gjorde det inte åt henne. Och koderna skulle naturligtvis skrivas in på ett sätt som inte stämde med traditionella uppställningar.

				– Det är absurt mycket saker! Så mycket är inkonsekvent. Det känns som så korta stunder när jag faktiskt gör mitt riktiga jobb! säger hon och visar med händerna en typisk arbetsställning för en tandläkare.

				– Visst kan man lära sig koderna efter hand. Men det tar uppmärksamheten från så mycket annat!

				– Och all den tid du lägger på systemet, den kanske skulle räcka till en–två patienter till i veckan? frågade jag.

				– Ja. Men man tar inte tiden från patienterna, sa hon en smula uppgivet. Istället blir det så att man gör det här arbetet på sin fikarast istället.

				* * *

				Hur ska vi komma till rätta med det här? Det är vad bokens andra del ska handla om.

				Noter

				
						Trygg Hansas personaltidning, maj 2004.

						Bättre – men långtifrån bra. Om Sifmedlemmars IT-miljö (pdf, 58 sidor). SIF – enheten för strategisk utveckling, 2007.

						Tjänstemännens IT-miljö. Varför blir det inte bättre? (pdf, 68 sidor). Unionen, oktober 2008.
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				SÅ TAR VI TILLBAKA KONTROLLEN 

			

		

	
		
			
				1. Börja här:Tre förutsättningar

				Om vi ska få både människovärdigare och effektivare datasystem är det mycket som måste ändras och tänkas om. Det finns inte någon snabb fix, någon enda enkel lösning. Bakom problemen finns en rad ganska olika faktorer.

				En del handlar om detaljer i hur dataprogrammens funktioner och gränssnitt är utformade. En annan del rör själva metoderna för att ta fram och införa datasystem. I kapitlen Så skapas mänskligare datasystem och Stå emot: Åtta försvar mot det som stressar oss kan du läsa om ett antal saker som behöver ändras.

				Jag tror också det handlar om hur vi ska se på människor och maskiner i arbetslivet som helhet. Om det handlar det sista kapitlet i boken, Ett mänskligare arbetsliv.

				Men bakom allt detta finns tre grundförutsättningar som jag tror måste uppfyllas för att förändring över huvud taget ska vara möjlig. 

				Ett: Användarna måste bli medvetna! 

				Det första som krävs är att alla användare blir medvetna om att dåliga it-system är ett arbetsmiljöproblem.

				Det är inte ett individuellt problem.

				Jag tror att detta är viktigast. Utan den insikten kommer det inte att gå att ändra på allt det andra.

				Jag har föreläst om it i arbetslivet för tusentals personer, i många branscher, från både privat och offentlig sektor. Det är påtagligt hur många som efteråt gör sig besvär med att komma fram och prata. Nästan alla säger samma sak: ”Tack. Det var så skönt! Nu förstår jag att det inte är mig det är fel på.”

				Många som brottas med frustration och problem kan inte riktigt sätta fingret på vad felet är. Det är inte konstigt. Den som inte är tränad inom till exempel interaktionsdesign kan ha svårt att se hur – eller ens att – de system som de är tvungna att arbeta i kunde vara mer lätthanterliga. 

				Ett av mina viktigaste syften med den här boken är just att du som användare ska bli medveten om varför du känner dig pressad. I slutet finns också några råd om vad du konkret kan göra på din arbetsplats för att komma till rätta med problemen.

				Två: Ensam är inte stark

				Den andra grundförutsättningen är att användarna måste ha mod att säga ifrån. 

				Det är skämmigt att erkänna att man inte behärskar tekniken. Vi förutsätts ju kunna hantera vilket system som helst.

				Och ovanpå skammen är många helt enkelt oroliga för att förlora jobbet.

				När SVT granskade det skandalösa införandet av patientjournalsystemet Cosmic 2006 var personalen på vårdcentralerna frispråkig – så länge kamera och bandspelare inte var på. Så här beskriver reportrarna vad som hände:  

				”Vårt största problem har trots allt varit att få läkarsekreterare och sköterskor ute på vårdcentralerna i Uppsala att inför kameran vittna om den stress och olust som Cosmic skapat. Här lyckades vi inte. Deras förklaring lyder att de inte vågar. De är rädda för att stöta sig med sin arbetsgivare i tider av nedskärningar och omorganisationer.

					I stället är det manliga doktorer som vittnar både för sig själv och sina kvinnliga arbetskamrater. Heder åt dem.” 82

				Kommer du ihåg problemen med det personaladministrativa systemet i Nacka kommun? (Kapitlet Pålagor, inte arbete.) 

				I Nacka stod faktiskt kommunen på sig mot leverantören. ”Det är självklart att vi vill betala mindre på grund av allt strul”, förklarade ekonomidirektören.

				Skulle då de anställda, som faktiskt fått bära bördan av det krånglande systemet, få någon sorts kompensation? Eller åtminstone ett erkännande från sin arbetsgivare för sitt slit eller kanske någon form av ursäkt?

				När ekonomidirektören kom in på de anställda bytte hon plötsligt både melodi och tonart. När det gällde personalen ville hon ”tona ner problemen”:

				”Hon pekar bland annat på att skillnader i datamognad hos personalen komplicerat det hela. 

				– Det är klart att det tar tid innan folk lär sig den nya arbetsmetodiken. Särskilt för äldre personal som kanske har mindre datamognad. Men inom en femårsperiod ska vi ha sparat in kostnaderna genom minskning av personal.” 83

				Vilka tror du det blir som får gå?

				Och hur villig tror du personalen är att säga vad de egentligen tycker om systemet efter det beskedet?

				Ensam är inte stark. Den enskilde ska inte själv behöva stå upp för arbetsmiljön. Det krävs starka arbetsmiljöombud och skyddskommittéer som kan driva frågan på arbetsplatsen. Det krävs samarbete och nätverk, som gärna kan ta sig många former: Facebookgrupper likväl som fackklubbar.   

				Tre: Prata klarspråk!

				Vi måste hitta bättre begrepp för vad som händer i arbetsmiljön än ”lättare psykiska diagnoser”, ”psykosociala faktorer”, ”bildskärmsarbete” eller ”teknikstrul”.

				Vi måste börja tala om den samlade digitala arbetsmiljön, och om kognitiv ergonomi.

				Den som är frustrerad på grund av dålig it ska inte behöva känna att hon lider av en ”lättare psykisk diagnos”. 

				Begreppet ”psykosociala faktorer” är i praktiken ohyggligt brett. Det kan innehålla så mycket att det ger ganska ringa ledning för vad som konkret behöver göras. Å andra sidan känns det (i alla fall för mig) rätt svårt att tänka in en så konkret sak som bättre design av it-gränssnitt i begreppet. Så risken är att de faktorerna kommer i skymundan.

				Begreppet ”bildskärmsarbete” riktar uppmärksamheten mot frågor om strålning, arbetsställning och påverkan på armbågar eller nacke. Det är också viktiga områden. Men trots lågstrålande skärmar och ergonomiska datormöss har problemen inte minskat, utan ökat.  Och det viktiga är inte bildskärmarna utan det som finns innanför dem. Därför behöver vi ett nytt begrepp.

				Det leder också lätt fel att prata om ”teknikstrul”. Teknikstrul leder snabbt tankarna till  problem med skrivare som krånglar, datorer som kraschat eller långsamma nätverk. 

				Sånt krångel är nog så jobbigt. Men då är det lätt att förbise att problem drabbar oss även när systemet faktiskt fungerar: som när det krävs mer än tjugofem klick med musen för att ta betalt för en enkel vaccination. Som när det krävs obegripliga koder för att styra systemet. 

				Även här kan begreppet leda till att man gör otillräckliga eller missriktade åtgärder. Lösningen på ”teknikstrul” är oftast ”mer av samma” -  fler servrar, mer teknik. Inte att man i grunden ifrågasätter om systemen är bra utformade, effektiva och ändamålsenliga. Vill man vara drastisk kan man alltså säga, att det leder till mer pengar åt it-branschen - utan krav på grundläggande förändringar. (Typiskt nog pratar också  IT-företagen själva gärna om just ”teknikstrul”.)Därför behöver vi ett nytt begrepp.

				Så här skrev en personal- och miljöchef till mig efter en av mina föreläsningar:

				”Begreppet digital arbetsmiljö var en ögonöppnare för mig.

				Som arbetsmiljöingenjör och miljöansvarig har jag tyckt mig ha en bred ansats i att förstå de arbetsvillkor som råder, men som många andra har jag underskattat den kraftfulla aspekt som alla de datasystem som vi dagligen använder utgör tillsammans.

				Det blev många aha-upplevelser när du berättade, hur många gånger har man inte själv befunnit sig intrasslad i obegripliga webbsidor där man till slut inte kommer ihåg vad det man ursprungligen försökte få gjort...

				Sammanfattningsvis tycker jag att det var en mycket intressant genomgång av en aspekt på arbetsmiljön som varit mycket försummad men som i varierande utsträckning angår oss alla.”

				* * *

				Har vi dessa tre förutsättningar på plats kommer vi att ha mycket lättare att driva på förändringen kring hur system ska utvecklas och hur de ska införas. Men också när det kommer till makten i arbetslivet.

				Noter

				
						Så gjorde vi reportaget om it-systemen i vården. SVT.se: Uppdrag granskning, 6 juni 2006. 

						Systemkaos i Nacka. ComputerSweden, 6 dec 2004.
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				2. Så skapas mänskligare datasystem

				Egentligen vet vi ganska väl hur man skapar system som är väl anpassade till människor. 

				Redan i mitten av 90-talet försökte det amerikanska Standish Group ta reda på varför så många it-satsningar misslyckades. (Av de drygt 8 000 projekt som var grunden för studien, kunde bara strax över 15 % betraktas som lyckade.)

				Man fann att den viktigaste faktorn bakom lyckade projekt var ”user involvment” – att användarna fått vara med i projektet.

				När man bedömde vilka faktorer som fick projekt att misslyckas var bilden likadan: ”lack of user input” var den vanligaste orsaken. (1)

				Fem år senare gjorde Alan MacCormack och Marco Iansiti vid Harvard Business School en djupare och mer kvalitativt inriktad studie. Även i den visade det sig att användarnas synpunkter var avgörande för lyckade it-projekt:

				”The most remarkable finding was that getting a low-functionality version of the product into customer’s hands at the earliest opportunity improves quality dramatically”, konstaterade forskarna. (2)

				En ”low-functionality version” kan vara en enkel skiss på papper av hur det ska se ut på skärmen. Runt skissen för man samtal med användarna, eller ger dem uppgifter som ”Om du vill få reda på saldot på ditt konto, var skulle du klicka då? Peka!”

				Resultatet från sådana tester ger underlag för nya prototyper, stegvis allt mer avancerade, som testas på samma sätt, till dess man har en helt färdig produkt att leverera. 

				Detta sätt att arbeta kallas användarcentrerat. 

				Att använda enkla prototyper är bara ett av många verktyg inom användarcentrerad utveckling och design. På fackspråk har de ofta engelska namn som personor, scenarios, wireframes, contextual inquiry och många andra.

				Verktygen finns alltså. Men de används inte. 

				Frågan är då – varför?

				Svaret har med it-branschens roller och metoder att göra.

				Användaren har ingen egen representant i it-utvecklingen

				Idag hävdar många it-företag deras produkter är ”användarvänliga” eller ”användbara”.

				Visst händer det att de anlitar specialister inom användbarhet, till exempel som en del av en förstudie. Ibland gör de användningstester när produkten är nästan klar. (3)

				Men det rör sig nästan alltid om begränsade insatser. Så som it-utveckling sker idag, finns det så gott som aldrig någon person med uppgift att bevaka användarnas intressen under hela processen – och som har makt att påverka den. 

				Låt mig göra en jämförelse med hur man bygger hus (något människor sysslat med, tämligen framgångsrikt, i ett par tusen år).

				Byggnadsingenjörer kan konstruera hus som står pall för många årtionden av väder och vind utan att vittra sönder, och som till och med kan klara jordbävningar utan att kollapsa. Deras kollegor VVS-ingenjörerna kan försörja huset med vatten och värme, och elektroingenjörer kan ge huset säker och trygg el.

				Trots det är det sällsynt att man låter ingenjörer konstruera hus på egen hand. Sedan mycket, mycket länge engagerar man också arkitekter när hus ska byggas. (4)

				Arkitekten ansvarar inte bara för det estetiska, för färg och form. Arkitekten har framför allt det övergripande ansvaret för att byggnaderna blir anpassade till människor. Att de fungerar för de aktiviteter de är avsedda för – som kontor eller bostadshus, sporthall eller garage. Det är arkitekten som drar upp ritningarna; som ser till att utrymmena är tillräckligt stora för det de ska användas till. Att man kan ta sig från det ena utrymmet till det andra. 

				Men det finns ingen motsvarighet till arkitektens roll i it-branschen. 

				Det finns i och för sig som regel en person som kallas ”arkitekt” i it-projekt, nämligen system-arkitekten. Men hennes övergripande ansvar är just tekniken. Den verkliga arkitektrollen, med ansvaret för att det man skapar är anpassat till människor, är tom. 

				I många it-projekt plockar man in en eller annan aktivitet från den användarcentrerade utvecklingens metoder. Men utan en person med det samlade ansvaret att se till användarna, och föra deras talan, är risken stor att användarnas unika krav kompromissas bort.

				De andra deltagarna i ett projekt driver sina krav. Projektledaren ser till att budget och tidsramar hålls och att arbetet i projektet löper smidigt. Systemarkitekten kan driva krav på tekniken. När projekten måste göra vägval, måste kompromissa eller improvisera, finns det ingen som står upp för användarna. Därför kommer deras krav som regel att hamna underst.

				– Vi har följt ett antal införandeprojekt och vår forskning visar att det alltid är andra saker än användbarheten som till slut får styra. Det framgår väldigt tydligt i nästan alla projekt vi har studerat, säger Bengt Sandblad, professor i människa-datorinteraktion i Uppsala. (5)

				– Även om ambitionen är god från början är det alltid tekniken som tar över och styr beslut i pressade situationer. Man tycker att det är viktigare att hålla en tidsplan än att systemet som implementeras är användbart.

				Personen som borde finnas på arkitektens plats i processen för att ta fram it-system kan kallas informationsarkitekt. Hon kan kallas användbarhets-specialist, ”usability champion” (6), eller interaktionsdesigner. Den exakta titeln spelar kanske inte så stor roll. Det avgörande är att det måste finnas en person som har ett samlat ansvar och verklig makt. 

				Det måste också vara en person med rätt kompetens. Det förekommer att man i organisationer tar in någon av dem som ska jobba praktiskt med ett kommande system – en ”vanlig” handläggare, polis, lärare eller sjuksköterska – i själva projektgruppen. (Projektmetoden DSDM föreskriver till exempel att en användare ska sitta med utvecklarna på heltid.) Många företag som utvecklar it-produkter framhåller att de har regelbundna möten med användare, exempelvis i fokusgrupper.

				Det är gott tänkt, men i de flesta fall inte en tillräcklig (eller ens bra) lösning. Användarna kan naturligtvis sin verksamhet, men de är inte specialister på hur gränssnitt ska utformas eller hur man ska säkra användbarheten. De har oftast svårt att förstå teknikernas språk och kultur och alla förutsättningar bakom utvecklingen av ett it-system. I praktiken blir de snabbt en sorts gisslan i projektet.

				Ingen skulle nog komma på idén att synpunkter från kommande hyresgäster gör en verklig arkitekt onödig. Men så sker regelbundet i it-branschen. 

				IT-projekt fokuserar på teknik

				Kanske borde den här boken inte heta ”Jävla skitsystem!” Kanske borde den heta ”Jävla skitprojekt!”. I de flesta fall är det ju inte tekniken i sig som är problemet. Felen ligger snarare i 

				vad man väljer att använda tekniken till, 

				hur man utvecklar system, 

				hur man planerar för dem, 

				hur de införs, 

				vilka förväntningar man ställer upp, 

				hur man följer upp och utvärderar projekten.

				Eller – för att vara tydligare – vilka dåliga val man gör. Hur liten hänsyn man tar till användarna i utvecklingen. Hur illa planeringen fungerar.

				Under allt det här ligger dock i sin tur något annat. Utvecklarna, projektledarna och it-cheferna är inte onda. Inte ens politikerna. Men de är alla präglade av en fixering vid tekniken, som är så bred, så djup och omfattande att varken de själva eller vi andra – vi som har att hantera systemen – är riktigt medvetna om att den finns.

				Ett litet exempel. Jag har medvetet varit lite slarvig när jag pratat om ”system” i den här boken. Oftast har jag använt ordet om någon typ av program och den eller de maskiner de körs på:

				[image: system1.png]

				Ett system ur teknisk synvinkel: lite kod, en databas, ett nätverk, några datorer...

				

				Men ett system är egentligen aldrig bara den där datorn och den där programvaran. Det ”systemet” är bara död materia: magnetiserade partiklar på en hårddisk, i en burk med järn- och kiselskrot. Så förblir det – ända till dess det används av människor: 

				[image: system2.png]

				Ett verkligt system, komplett med människor.

				

				I praktiken är människor alltid en del av systemen. Det finns människor som matar in data i ena änden av systemet. I någon annan ände finns människor som får del av resultatet av processen: en webbsida att läsa, en summa pengar på sitt lönekonto, en bok med posten, eller ett besked om byggnadslov. (7)

				Fundera nu på vilken av de båda bilderna ovan som beskriver ett mer komplicerat system – den första eller den andra?

				En löjlig fråga, eller hur? 

				Inte nog med att det andra systemet har fler delar. Människor är knepigare att förstå sig på än maskiner. Människor kan känna entusiasm, dåligt samvete, brådska. Få ont i magen. Ha motstridiga känslor. Tjura. Ljuga. Behöva hämta barnen på dagis. Dessutom interagerar de med varandra – inte bara med maskinerna. Louise kan säga ”Det här jävla skitsystemet fungerar inte!” till Mehmet.

				Ändå läggs ofantligt mycket mer tid, resurser, pengar, ansträngningar på den mer begränsade delen – det tekniska – när nya system ska skapas. 

				Den tid som i it-projekt sätts av för att studera användarna eller utbilda dem är normalt bara en bråkdel av den tid som läggs på tekniken.

				Det går tusentals platsannonser för systemerare, utvecklare eller projektledare på några enstaka rekryteringar av personer som arbetar med den mänskliga sidan av IT.

				Den erfarne konsulten David Craig och journalisten Richard Brooks har i boken Plundering the public sector granskat ett stort antal misslyckade it-projekt i Storbritannien. Dagens it-utveckling har genomgående stora brister, skriver de:

				”We used to have a simple acronym: UIA – Understand, Improve, Automate. If you wanted to implement an it-system, you first had to understand precisely how the users worked today – what we call the ’As-Is’. You then should improve current work processes – to create the ”To-Be. Finally, you should design your system to support the future improved way of working. All very simple really.” (8)

				UIA-modellen har försvunnit, menar Craig. U:et – ”understand” – prioriteras regelmässigt bort. Sedan vänder man på ordningen. Man börjar med att automatisera, och försöker sedan införa ett ”förbättrat” arbetssätt – baserat på tekniken, inte på verksamheten. När resultatet inte blir det förväntade kommer naturligtvis, menar Craig, ”[the] predictable criticism of users for not using the marvellous new system that has been developed especially for them.” (9)

				Craig dokumenterar fall efter fall där man utvecklar system utan att prata med användarna. Ett av dem är det så kallade Libra-systemet – ursprungligen budgeterat till 146 miljoner pund, så småningom löpande på över 400 miljoner pund, utan att någonting ännu fungerar.

				”The Department decided not to talk to the people who would use the system and went off and started building a new IT system that did not reflect how the users either worked now or would work in the future. (…)

				Presumably, the Department hoped that once the system was installed, some mysterious and magical process would take place whereby all the users were suddenly transformed into happy, efficient, contended employees all working in exactly the same way and all grateful to the Department for providing such a wondrous system to make their working lives more productive and fulfilling.” (10)

				Det finns gott om liknande exempel i Sverige.

				Våren 2006 startade ett stort spjutspetsprojekt inom så kallad digital förvaltning – försöken att modernisera och effektivisera administrationen i den offentliga sektorn. Projekt skulle leverera de första tjänsterna som länsstyrelserna skulle ta i bruk för att erbjuda bättre service till medborgarna.

				Projektet innehöll ett stort antal tekniska system som skulle integreras med varandra och engagerade ett stort antal konsulter från en mängd stora teknikleverantörer. Den totala budgeten låg på flera tusen timmar.

				I projektet fanns avsatt exakt noll timmar för att trygga användbarheten hos systemets insida, de skärmbilder som tjänstemännen på länsstyrelserna skulle använda för att övervaka flödet av ärenden från medborgarna. Noll timmar för att studera hur tjänstemännen arbetade idag. Noll timmar för att testa prototyper.

				Först efter hårt arbete från några av mina kollegor lyckades man få igenom ett mycket litet antal timmar för att granska några enstaka skärmbilder ur användarnas synvinkel.

				Styr projekt mot effekter – inte mot funktioner

				Typiskt för hur it-projekt drivs idag är att man riktar in sig på att skapa en produkt med ett antal funktioner. I en kravspecifikation beskriver man att systemet ska kunna göra detta, och detta, och detta.

				Redan från början har alltså användaren satts i bakgrunden. Man har helt enkelt tappat bort den grundläggande insikt som jag var inne på lite tidigare i det här kapitlet: ett system utan användare är bara död materia. Ett annat sätt att formulera samma sak är detta: Nyttan av systemet uppstår bara om människor använder det. 

				Det är en sanning som är så enkel att den ofta glöms bort. Men i dagens it-projekt förutsätter man slentrianmässigt att om bara funktionerna finns, så kommer de automatiskt att användas.

				I den här boken har jag försökt visa på varför det inte alltid blir så. Dåligt utformade gränssnitt, otillräcklig utbildning, eller en pressad arbetssituation är några av skälen till att användarna finner det rationellt och mer effektivt att inte använda ett system.

				Men: Det finns ett annat sätt att styra it-projekt. 

				Istället för att beskriva vilka funktioner ett system ska ha, försöker man så konkret som möjligt beskriva de effekter man vill uppnå med det nya systemet.

				Metoden kallas effektstyrning och har tagits fram av de mycket erfarna svenska konsulterna Ingrid Ottersten och Mijo Balic. De beskriver den utförligt i boken Effektstyrning av IT. (11) Här ger jag bara en snabb och översiktlig bild av metoden.

				[image: ekarta1.png]

				I ett effektstyrningsprojekt sammanfattar man arbetet i en effektkarta. Med den säkrar man att det långsiktiga, övergripande målet – syftet med projektet – inte tappas bort bland detaljerna.

				

				När man arbetar effektstyrt ser man först till att formulera det konkreta syftet med projektet. Det ska beskriva den varaktiga förändring av verksamheten som man vill uppnå. Låt oss säga att ett syfte är ”att effektivisera orderhanteringen” i ett affärssystem.

				Nästa steg är att ta reda på vilka det är som kan bidra till att uppnå syftet. Dessa kallas i metoden för målgrupper. (Ett annat möjligt namn vore effektagenter.) I vårt exempel är ordermottagarna säkert en sådan. Troligen försäljarna också – men det kanske finns fler.

				Därefter gäller det att kartlägga vad målgrupperna behöver och vill, för att kunna bidra till det övergripande syftet. För att få reda på det måste vi fråga verkliga representanter ur målgrupperna, eftersom det är de som är de verkliga experterna på verksamheten. 

				Ordermottagarna säger att för att jobba effektivare behöver de få färre ofullständiga ordrar. Detta är ett av deras användningsmål.  

				[image: ekarta2.png]

				En effektkarta med exempel på syfte, målgrupp, användningsmål och åtgärder. Både till det övergripande syftet och till användningsmålen finns bestämda mätpunkter, som ska följas upp.

				

				Från användningsmålen är det lätt att gå vidare till åtgärder: orderformuläret måste förenklas på en rad punkter. Men dessutom behöver kanske säljarna utbildas, så att de i sin tur kan lära kunderna att fylla i formuläret på rätt sätt. 

				Listan med åtgärder blir en direkt ritning för projektet: Vad ska utvecklas och hur ska det utformas?

				Det kanske inte verkar vara så stor skillnad? Slutresultatet, listan med åtgärder, är ju i alla fall en kravlista, ungefär som en kravspecifikation i ett traditionellt projekt.

				Men projekt där man listar ”funktioner” får starka inslag av teknisk önskelista: ”Det vore bra om systemet kunde göra x. Och y. Och helst z också.”

				Det blir en fundamental skillnad när man i stället utgår från vad användarna behöver för verktyg för att nå de mål de själva varit med om att sätta upp. 

				Lättare att hålla rätt kurs under projektets gång

				Det fattas en viktig roll i dagens it-projekt, konstaterade vi i förra avsnittet: den som ska se till användningen av det färdiga systemet. Men också själva sättet att driva projekten har alltså brister. 

				Problemen med att arbeta med tekniken i fokus blir påtagliga en bit in i projekten. Nämligen när man tvingas fatta alla detaljbeslut, som man inte kunde förutse när man drog upp kravspecifikationen.

				Någon funktion blev mer komplicerad än vi hade trott. Ska vi utveckla den, måste vi offra något annat. I så fall vad? Två andra funktioner kommer oväntat i konflikt med varandra. Vilken ska vi överge? Projektet har dragit över tiden, pengarna är snart slut, vi har fem funktioner kvar i kravlistan men hinner inte göra alla. Vilka ska vi välja?

				Det har visat sig, att när man styr projektet mot funktioner blir det svårt att göra kloka prioriteringar i sådana lägen. Valen görs ofta bara på tid: vi är två veckor försenade, alltså stryker vi den funktion där vi beräknat att utvecklingstiden är två veckor. 

				Men tänk om denna funktion är den viktigaste för användarna, för att de ska kunna utföra sin uppgift snabbare än i det gamla systemet? För att det nya systemet faktiskt ska skapa nytta? 

				I praktiken är det svårt att hålla visionerna, det övergripande syftet med systemet, levande i det funktionsstyrda projektet. Det har säkert formulerats någon gång i workshops i projektets början. Men det tappas sedan bort bland detaljerna.

				Med effektstyrning ställer man frågan: Vilken åtgärd bidrar mest till att hjälpa användaren att nå sitt användningsmål? Det är den vi ska välja när vi blir tvungna att prioritera – för det är den som kommer att bidra mest till hela systemets framgång.

				Effektstyrning ger bättre stöd

				Finesserna med effektstyrning är flera. En är att den effektkartläggning som inleder projektet uppmuntrar till att man tänker bortom den rena tekniken.

				I vårt exempel kom man fram till att säljarna behövde utbildning. Tack vare effektkartläggningen blir det lättare att se, att utan utbildning får projektet svårt att skapa den utlovade nyttan. Den får alltså inte prioriteras bort. (När man i traditionella projekt hamnar i valet mellan att hinna med att utveckla en teknisk funktion till, eller att hinna med att utbilda användarna, så är det alltid utbildningstiden som får stryka på foten.)

				En annan styrka är att man sätter konkreta mätpunkter på syftet – den positiva effekt man vill uppnå. Som vi såg i kapitlet Det allt högre tekniktempot är det sällsynt att man mäter effekter av nya it-system över huvud taget. Med effektstyrning mäter man också de användningsmål som målgrupperna formulerat.

				Även för den konkreta designen av själva systemet ger effektstyrningen ett bättre underlag. 

				I exemplet med ordermottagningen var åtgärden ”förenkla formuläret”. Det kan konkretiseras till åtgärder, varav en kan vara ”gör texten på knapparna tydligare”. Designen blir mer påtagligt kopplad till det syfte vi vill uppnå, när den ligger i slutet av kedjan syfte > målgrupp > användningsmål. Den blir mindre ett resultat av tycke och smak hos en enskild designer.

				Även i ett effektstyrt projekt använder man förstås den användarcentrerade designens olika verktyg. Användaren får testa en enkel prototyp eller skiss. Förstår hon orderformuläret bättre nu? Gör hon färre fel?

				Effekt är ett ord som ledningen förstår

				Ytterligare en poäng med effektstyrning är att metoden försöker komma runt den konfrontation som tycks uppstå mellan användarnas krav och organisationens krav på nya funktioner, nya affärsmål.

				Ibland verkar de vara rakt motsatta. Användarna vill ha ett snabbt och enkelt system, vill kunna koncentrera sig på att göra sitt jobb. Företaget vill utveckla verksamheten, få nya verktyg och redskap. I praktiken får ”användbarhet” alltid ge vika för ”affärsmässighet” – ofta med en axelryckning. (Som när jag påpekade för några chefer i ett större svenskt företag hur svåranvänt deras affärssystem var för medarbetarna. ”Folk får väl lära sig”, var svaret.)

				Genom att sätta fokus på effekterna kan båda sidor hitta ett gemensamt mål. God effekt av sina investeringar är något som även företagsledningen vill ha. Och eftersom goda effekter – verklig nytta – bara uppstår om systemet faktiskt används, får även användarnas krav en naturlig plats i projektet.

				IT-projekt behöver en central roll som tar tillvara användarnas intressen, skrev jag tidigare i det här kapitlet. 

				I effektstyrningsmodellen talar man om en effektledare som den tredje rollen, jämte projektledaren och systemarkitekten. Effektledaren är den som genom hela projektet har ansvar för att systemet faktiskt ger den effekt man tänkt sig.

				Namnet på rollen är inte så viktigt, skrev jag förut. Men kanske är det lättare att få gehör för en ”effektledare” än en ”usability champion”.

				* * *

				Detta är mer än en detaljfråga kring projektstyrning. Ytterst handlar det om att återföra makt till användarna. Om att ta hänsyn till användarnas motivation: att vilja göra ett bra jobb.

				Noter

				
							The CHAOS Report. Standish group, 1994. Åtkomlig på http://www.standishgroup.com/sample_research/chaos_1994_1.php efter registrering på http://www.standishgroup.com/sample_research/register.php

						Alan MacCormack, Marco Iansiti  och Roberto Verganti: ”Product-Development Practices That Work: How Internet Companies Build Software,”  MIT Sloan Management Review, Winter 2001, Volume 42, Number 2. Återgiven i MacCormack: Why Evolutionary Software Development Works. Working knowledge for business leaders. Harvard Business School, 30 april 2001. 

						Om ett it-system utvecklas internt på ett företag saknas ofta användbarhets-perspektivet helt och hållet. Ett typiskt scenario är när en it-avdelning får i uppdrag av en annan avdelning inom företaget att sätta ihop ett system för något ändamål. Inom företaget har man ofta illusionen av att man vet precis vad som behövs eller precis vad användarna vill ha, utan att fråga dem.

						Vad är informationsarkitektur? Jonas Söderström. Kornet.nu, 21 okt 2002. 

						Skador och ineffektivitet kostar miljarder. Mikrodatorn, nr 12/2005.

						Workshop - usability champion. Uppsala universitet, Institutionen för informationsteknologi, 27 mars 2001.	

						Det finns enstaka system – eller snarare delar av system – som inte inkluderar människor. Det kan vara maskiner som förmedlar data mellan två andra maskiner: som till exempel översätter signaler mellan två telefonsystem. Ironiskt nog har den mest använda modellen för hur it-projekt ska bedrivas, RUP, sitt ursprung i just ett sådant projekt. Typiskt för RUP är att just att människor inte har någon egen plats i modellen. När RUP  talar om ”användare” kan det lika gärna vara en maskin som en människa. 
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				SÅ TAR VI TILLBAKA KONTROLLEN 

			

		

	
		
			
				3. Stå emot! Åtta försvar mot det som stressar oss

				Det förra kapitlet handlade om vad som behöver göras i stort, för att vi ska få mänskligare datasystem. I det här avsnittet försöker jag mer konkret visa på förändringar inom de åtta problemområden jag gått igenom. En del av åtgärderna rör användarna själva. En del rör främst de som arbetar i it-projekt som beställare, projektledare och leverantörer. En del tips kan vara nyttiga för interaktionsdesigners eller utvecklare.

				1: Allt fler system? Skapa standarder och värdera effekterna!

				Skapa standarder

				När systemen är alltför olika är enda vägen framåt att skapa gemensamma standarder för hur system bör se ut, och hur de hanteras. 

				Sådana finns för Windows (och även för Mac, för den delen). Men för webb-baserade system har det inte funnits lika utvecklade riktlinjer. 

				Sverige har sedan början av 2000-talet lagt fram riktlinjer och rekommendationer för hur den offentliga sektorns webbplatser ska se ut. Den mest kända är den så kallade Vägledningen 24-timmarswebben. Hösten 2011 väntar vi på att den ska ersättas av en nyare version, kallad Vägledning för webbutveckling. (1) (Det finns motsvarande offentliga riktlinjer i andra länder, däribland Storbritannien och USA – se litteraturförteckningen.) 

				Dessa riktlinjer är en bra grund, och kan användas för de flesta webbplatser – inte bara den offentliga sektorns. 

				En mer utförlig samling riktlinjer och ”best practice”-råd finns i Användbarhetsboken: Bästa sätten att göra fungerande webb av Tommy Sundström. Tommy var också ansvarig för att ta fram den första versionen av de offentliga riktlinjerna.

				Det går utmärkt att inom ett företag eller en organisation skapa sin egen uppsättning riktlinjer, utifrån den grund som Användbarhetsboken och den offentliga vägledningen ger.

				Där kan man till exempel slå fast att alla system i företaget ska ha hjälptexter som uppfyller vissa krav. Riktlinjerna kan föreskriva hur knappar eller formulär alltid ska se ut. De kan innehålla regler för hur systemet ska uttrycka sig när det pratar med användaren. Till exempel skulle en uppsättning regler för felmeddelanden kunna se ut så här:

				
						Felmeddelanden ska vara på svenska och formulerade i klartext.

						Felmeddelanden ska aldrig vara återvändsgränder, utan ge möjlighet att återgå till närmaste sida innan felet uppstod.

						Felmeddelanden ska ge möjlighet att rapportera felet.

						Användaren ska få feedback när hon rapporterat ett fel.

				

				Självklarheter, eller hur? Men sådana detaljkrav orkar man sällan med, när man tar fram en kravspec inför ett anbud på nya tjänster. Som regel lämnas sådant åt utvecklarna. Därför plågas användarna ofta av felmeddelanden som det här:

				[image: opacerror.png]

				Jag sökte efter böcker av ”guillo” hos mitt bibliotek – och något gick tydligen fel. Men vad? Beror det på felstavningen? Felmeddelande från bibliotekssystemet Book-IT. På sin hemsida säger leverantören, som helt dominerar den svenska marknaden, att ”Det grafiska gränssnittet gör att Book-IT är lättillgängligt för såväl bibliotekets personal som dess användare”.

				

				Att ta fram riktlinjer kostar en del. De behöver diskuteras fram med deltagare från verksamheten, från it-avdelningen, från informations- eller marknadsavdelningen, och kanske fler. De behöver ske under ledning av en erfaren användbarhets-expert. Men gör man riktlinjerna grundliga, kommer pengarna tillbaka medan systemen växer och utvecklas. När nya delar och funktioner ska tas fram, finns ju riktlinjerna redan där som färdiga kravspecifikationer för utvecklarna. (2)

				De flesta företag har idag det man kallar en grafisk profil, som ska trygga en enhetlig bild av företaget. Men bilden av företaget skapas inte bara av den grafiska designen. Om systemen skickar idiotiska felmeddelanden hjälper det inte hur snygga och enhetliga färger sajten har. Användarna blir mer störda av dåliga funktioner och ohyfsade felmeddelanden än av ett halvtaffligt utseende. En profil för interaktionsdesign är därför en investering också i bilden av företaget – inåt och utåt.

				Om man inte har lyckats sammanställa egna riktlinjer, bör man i varje upphandling eller offertförfrågan inför nya system ställa krav på att det nya systemet ska följa de konventioner som organisationens andra system redan använder. Leverantören måste då räkna med tid för att granska gränssnitt och funktioner i tidigare system.

				Redan idag kartlägger leverantörer ofta gamla system och plattformar när något nytt ska byggas. Men det rör så gott som alltid bara hur det planerade systemet passar ihop med den teknik som finns i organisationen. Det går att kräva att den kartläggningen också ska ta upp de befintliga systemens gränssnitt och interaktion, och att det nya systemet ska anpassas därefter. 

				Kanske kan en klok leverantör, som tar med det i sin offert från början, få en fördel och ett ökat förtroende hos kunden.

				Värdera effekterna innan!

				Vi måste också börja ställa större krav på att nya system verkligen kommer att göra nytta. Kommer vi att hinna och orka med att jobba med det? Hur lång tid kommer det att ta från andra uppgifter? Vilka fördelar kommer det att ge?

				PENG-modellen är en beräkningsmetod, utvecklad i Sverige, för att försöka beräkna den ekonomiska nyttan av en investering innan man fattar beslut om den. (3)

				Ytterst kortfattat innebär PENG-modellen att man försöker komma på alla effekter ett nytt system kan få, och sedan försöker sätta ett värde i kronor och ören på dem – både möjliga intäkter eller besparingar, och kostnader. Så jämför man plus och minus för att se om investeringen lönar sig. 

				En förutsättning för att resultatet blir vettigt är förstås att man kan göra en realistisk bedömning av om och hur mycket systemet kommer att användas. Som vi har sett utgår man ofta felaktigt från att om en funktion bara finns, kommer den att användas. 

				PENG-modellen påminner en hel del om effektstyrning. I båda försöker man kartlägga de effekter som ett system ska ge. I själva verket kompletterar de varandra, och kan mycket väl användas tillsammans. 

				En svaghet med PENG-modellen är att den inte gärna används för alltför små projekt. Därför kan många ”men det här är bara ett litet projekt”-system slinka igenom i alla fall, och ge den överbelastning av användarna som vi sett tidigare.

				En effektkartläggning är däremot inte svår att göra för små projekt. I sådana fall får man försöka använda sunda förnuftet för att värdera nyttan i grova termer.

				En allvarligare brist med PENG-modellen är att den inte används för att styra projektet när det rullar. Eftersom det är mycket vanligt att system förändras under projektets lopp, är det inte säkert att det system man slutligen får är detsamma som man från början beräknade den ekonomiska nyttan av.

				Effektstyrning av projektet gör det lättare att nå ett slutresultat som faktiskt ger de effekter man planerade, till den kostnad som PENG-modellen räknat fram. 

				Den statliga E-delgationen har under 2011 lagt fram en vägledning för det man kallar nyttorealisering. (4) Nyttorealisering är till stora delar samma tanke som effektstyrning. De har också tagit fram ett utkast till en Vägledning för behovsdriven utveckling. (5) Båda dessa vägledningar ger tillsammans också en bra struktur för att ge it-projekt en mer realistisk grund i behov och effekter.

				Kom dock ihåg att det inte bara är “nyttor” som ska förutses. Även möjliga “onyttor” – oönskade effekter på till exempel arbetsmiljön – måste undersökas. Inte bara behov, utan också tänkbara oönskade konsekvenser ska ingå i underlaget för projekt. Kräv därför att alla projekt ska effektkartläggas, nyttovärderas och effektstyras. 

				2: Pålagor – inte arbete? Värna specialisterna och ge bättre feedback

				Värna specialistkompetenserna!

				Arbetsfördelning och specialisering var bra uppfinningar. De tog våra samhällen bort från hantverksstadiet. Att skära bort administrativa specialister är inte en bra väg framåt. Det är orimligt att läkare, poliser, lärare, terapeuter, forskare, rektorer och alla andra ska ägna mer tid åt att administrera och mindre åt sitt verkliga arbete. 

				Det låter bra när politiker eller företagsledningar säger ”skär ned på byråkratin”. Då gäller det för medborgare, journalister och fackliga representanter att ställa obekväma frågor. 

				
						Vilka ska göra det jobb som administratörer tidigare gjorde? 

						Hur mycket kan ett nytt system egentligen göra ”automatiskt”? 

						Har ni gjort en effektkartläggning? 

						Har ni gjort en nyttovärdering? 

						Vilka kostnader kommer nya underhålls- eller säkerhetsrutiner att innebära? 

						Finns systemet i drift sedan tidigare? 

						Vad händer med arbetsglädje, sammanhållning, kunskapsspridning med det nya systemet?

						Hur kommer det att påverka kundernas eller medborgarnas förtroende? 

						När kommer ni att mäta resultatet? 

						Hur kommer ni att mäta resultatet? 

						Vad sker om nyttan inte infinner sig? 

						Vilka blir kostnaderna om vinsterna uteblir och systemet måste byggas till? 

				

				Liknande frågor som de ovan bör ställas när det gäller system som lägger till nya arbetsuppgifter. Godta aldrig vaga besked som att systemet ska ”skapa statistik”. Ställ detaljerade frågor: 

				
						Har ni konkret planerat hur statistiken ska användas? 

						Vilka ska granska den? 

						Hur ofta? 

						Vilka av sina nuvarande arbetsuppgifter kommer de att dra ner på? 

						Kommer vi att få del av resultaten? 

						Hur ska de styra verksamheten? 

						Vilka beslut kommer det att ligga till grund för? 

						Vem fattar dessa beslut? 

						Varför behöver vi statistiken? 

						Vilka beslut den senaste tiden har saknat detta underlag? 

						Vad var resultatet av de besluten?

				

				Bättre feedback till den enskilde användaren

				Vissa arbetsuppgifter som verkar vara meningslösa för en enskild användare kan förstås ha en viktig effekt. För organisationen eller systemet som helhet, eller för andra användare.

				Då måste man hitta bra sätt att göra just det begripligt för användaren, och låta systemet visa detta när hon ska utföra de momenten. Om vi är införstådda med ”varför?” har vi sällan några problem med att göra tråkiga eller obehagliga saker. Tänk om användaren direkt kunde se hur mycket företagets strukturkapital växer när hon gör det trista rutinjobbet att lägga in nya kontakter i kundregistret?

				Sådana återkopplingar kan man få till exempel på sin telefonräkning. ”Genom att ringa på lågpristid har du sparat 373 kronor under januari.” I arbetslivets system är den sortens uppmuntran sällsynt.

				3: Stela system, nytaylorism och central kontroll? Kräv bättre förstudier och verklig flexibilitet!

				Är det alltid systemets fel?

				Man kan fundera på om det verkligen är omöjligt att sälja en munk istället för en kanelbulle till kaffet. Ibland, när användare rapporterar orimligheter i sina program, och jag talar med utvecklare om saken, kan de protestera. ”Nämen, det där går visst”, kan de säga, ”om man bara gör så här och så här”. 

				Ibland kan man alltså misstänka att boven är dålig utbildning. Eller att funktionen lagts till i någon av de centrala uppdateringar som användarna inte haft tid eller möjlighet att sätta sig in i.

				Kräv alltså utbildning – och återkommande sådan. 

				Men jag tror också att användarna har skrämts till passivitet. Lång erfarenhet av krånglet som kan uppstå om man inte gör exakt rätt, får dem att ta det säkra för det osäkra, och de försöker inte prova nya lösningar. Den sorts uppläxning som användarna får i exemplet Jeeves (i kapitlet Stela system) kan också bidra.

				En viktig kulturfråga är alltså att uppmuntra medarbetarna att komma med förslag på hur systemen kan förbättras. Ännu viktigare är att skapa rutiner för att ta hand om och belöna sådana initiativ – så att användarna känner att det är värt besväret att engagera sig.

				Bättre förstudier

				Mycket av den stelhet som finns i systemen beror på att man inte förutsett en del mindre uppenbara situationer som det ska användas i. 

				Generellt lägger man ner alldeles för lite tid på förstudier och noggranna undersökningar av de arbetsuppgifter som systemet ska ge stöd för. Prispress och brådska är två stora anledningar till det. (6)

				Kräv därför omsorgsfulla förstudier och utredningar!

				Kräv också rejäla testperioder, så att sådana problem kan fångas upp. 

				Kräv slutligen också att projektet verkligen räknar med tid för att åtgärda de problem man hittar under testperioden.

				Jobba snabbt och i små steg

				Många inom it-branschen förespråkar idag ett mer snabbrörligt sätt att utveckla program och system – så kallade agila metoder. (En av de mer kända är Scrum). Man arbetar med små delar i taget, med inslag av trial-and-error: skriva kod, testa, och göra löpande ändringar i små steg. 

				Det finns många sympatiska drag i dessa metoder, och de har i många fall visat sig fungera bra. Men det finns fortfarande en risk att användbarhetsfrågor tappas bort i dem. Ett krav är därför att det finns specialister på användbarhet på heltid i utvecklargruppen. (I metoden Scrum är ett av grundkraven också att utvecklingsteamet ska vara ”tvärfunktionellt”.) I några projekt har man också kombinerat agil utveckling med effektstyrning, med utmärkt resultat. (7)

				Sträva efter flexibilitet, enkelhet och ”good-enough”-lösningar

				Hur mycket man än förstuderar och testar kommer man inte att hitta alla tänkbara fallgropar. Därför är det bra om det system eller verktyg man utvecklar är så enkelt och flexibelt som möjligt. 

				Fram till nu har många leverantörer haft tonvikt på att leverera stora system med många funktioner. (De ger leverantören en större bit av köparens budget.) Och begrepp som säkerhet, kontroll och styrning värderas normalt högre än flexibilitet. 

				Många leverantörer hävdar rutinmässigt att deras system är ”flexibla”. Men det kan i praktiken lika gärna betyda att de är fullpackade med funktioner, alla ”stela” och styrande. Eller så betyder det att de inte är riktigt färdiga från början, utan måste anpassas till varje enskild köpare.

				Äkta flexibilitet betyder å andra sidan att man måste släppa på kontroll, och att man avstår från alltför specialiserade funktioner. Att se nyttan med enkla, flexibla system kräver en mental omvärdering hos många it-företag. 

				Ett intressant exempel här är bloggar. Verktyg för att publicera sig på nätet hade funnits i flera år. Kring år 2000 kom en ny generation program, som hade mycket färre funktioner än de tidigare (och därför också blev billiga eller rent av gratis). Inom kort fick bloggarna en explosionsartad utbredning. Idag används de av tiotals miljoner människor, och de har omskapat hela det globala medielandskapet. Det verkligt intressanta är, att just tack vare att de är så enkla, kan människor använda dem till nästan vad som helst. Människors kreativitet har dragit nytta och gynnats av deras enkla, öppna, sant flexibla karaktär. 

				Sträva därför efter enkelhet när ni sammanställer eller granskar krav för kommande system. Behövs verkligen alla de komplicerade funktioner som tekniken skulle kunna medge? (8)

				4: Allt högre tekniktempo? Kräv tid för omställning! 

				Att applikationer kan uppdateras och spridas fortare behöver inte vara negativt. Det är en fördel om hela organisationen arbetar med samma system. 

				Men det måste finnas tid att lära sig programmen, att verkligen sätta sig in i hur uppdateringarna fungerar. Annars uppstår inga positiva effekter, och de nya systemen kommer inte att ge den nytta man hoppats.

				I en stor organisation betyder det krav på samordning, så att (om möjligt) inte flera nya system uppdateras samtidigt. Kanske kan ni kräva att uppdateringar inte ska dyka upp en viss dag i veckan, eller en viss tid i månaden, eftersom arbetsbelastningen är extra hög just den dagen eller tiden.

				Om de som jobbar med utveckling praktiserat ute i verksamheten har de bättre förståelse för sådant. Kräv därför att nyckelpersoner inom it-avdelningarna regelbundet kommer ut i verksamheten och pryar, med verkliga arbetsuppgifter. Och inte bara i en kvart! Låt dem sitta i kassan i sex timmar. Kontera femhundra fakturor. Boka tvåhundra resenärer. 

				Är du utvecklare, systemarkitekt eller projektledare bör du glädja dig åt den möjligheten. Du kommer att få massor med insikter och nya idéer om tjänster du kan utveckla eller förbättra. (Kanske kan det bidra till att göra ditt företag till en global succé: Ett företag som systematiskt arbetar på detta sätt är IKEA, som har regelbundna så kallade frontveckor, då administrativ personal arbetar i butikerna och i kassan.)

				Om de nya system som införs eller uppdateras är verkligt stora räcker det inte heller med bara utbildning. Man måste planera för en verklig inkörningsperiod, under vilken man faktiskt minskar arbetstakten. På en tandläkarmottagning gick man till exempel under en månad ned till att varje dag behandla hälften så många patienter som normalt, medan personalen skulle vänja sig vid att hantera det nya journalsystemet.

				Särskilt i offentliga verksamheter kan det vara svårt att dra ner arbetet. Då bör man planera för att ta in extrapersonal under inkörningstiden.

				Extrapersonal har en nackdel: de känner inte verksamheten så bra, och behöver stöd från de erfarna medarbetarna. Å andra sidan behöver de inte ”lära av” de gamla kortkommandona, det gamla sättet att logga in, utan kan direkt ta sig an det nya. Men självklart måste också de inhyrda medarbetarna få utbildning i systemet, innan de sätts i arbete.

				5: Usla gränssnitt och dålig interaktion? Kräv bättre!

				Kräv att det är snyggt! Fula program är inte bara fula; de gör också användarna mindre effektiva. Snygga program gör användaren på bättre humör, och forskning har visat att när man är på bättre humör både jobbar man snabbare och löser problem lättare. Snyggt är alltså inte bara snyggt – det är mer användbart också. (9)

				Om du arbetar med att utveckla nya system bör du ta behovet av att skapa en snygg design på allvar. Windowsgrått må ha varit standard – men nu är det definitivt förra årets färg. Typiskt för många av de nya tjänster på nätet som samlas under begreppet ”webb 2.0” är just hur aptitliga och snyggt designade de är. Det betyder att många användare inte kommer att nöja sig med applikationer som fortfarande ser ut som om det var 1995.

				God interaktion kräver medveten interaktionsdesign. God interaktionsdesign skapas av interaktionsdesigners och baseras dels på deras egen kunskap och erfarenhet, dels på studier av de konkreta arbetsuppgifterna och användarna.

				Ska interaktionen bli bra, krävs det (som jag redan påpekat) att utvecklingsteamet har kvalificerade interaktionsdesigners med i arbetet – hela tiden.

				6: Vaksamhetens pris? Kräv en ordentlig redovisning

				Det är inte mycket vi kan göra mot den anstormning av datavirus och andra attacker som uppkopplade maskiner är utsatta för.

				Vi kan dock kräva en redovisning från leverantören av vad ett nytt system kommer att kräva i form av underhåll, uppdateringar och nya säkerhetsrutiner.

				Dessa kostnader måste räknas in i den kalkyl för investeringen som ska göras. Man måste bedöma om säkerheten måste ökas så mycket att effekten av systemet blir mindre än man trott.

				De uppskattade kostnaderna måste också följas upp och kontrolleras efter införandet. Man måste därför bestämma hur utfallet ska mätas, när det ska göras, av vem och på vilket sätt. Om det visar sig att systemet kräver större insatser än vad som utlovades bör leverantören ställas till ansvar.

				Man bör också från början kräva en plan för hur situationen ska lösas, om den ansträngning som vaksamheten kräver visar sig vara större än vad som utlovats.

				7: Den skamliga bristen på utbildning? Kräv utbildning anpassad till arbetet

				Jag har redan varit inne på det under flera av punkterna ovan: vi måste få tid att lära av och att lära in.

				Utbildning ska planeras i god tid. Det gäller att fundera över vilken typ av utbildning som passar bäst i det enskilda fallet. Enskilt eller i grupp? Vid ett verkligt möte eller på distans? Vilken typ av material behövs till utbildningen?

				Om du är beställare: Se upp med påståenden från leverantörer att systemet är ”intuitivt” och så enkelt att det inte behövs utbildning. Utgå från att det alltid behövs åtminstone någon utbildning.

				I upphandlingsunderlaget bör ni också fråga efter vilken utbildning leverantören kan erbjuda för sitt system. Om möjligt, ta referenser. Hur fungerade den utbildning de gett till andra kunder?

				Leverantörer, å sin sida, bör inte acceptera att deras kunder stryker bort utbildning från offerten. Tacka då nej till uppdraget! När användarna inte kan utnyttja verktyget så som det var tänkt, är risken att kunden blir missnöjd överhängande. Även om ni hänger kvar som partner ett tag, för att kunna fixa och serva systemet, kommer ni inte att bli aktuella när nästa upphandling ska göras. 

				Lägg upp utbildningen efter hur arbetet utförs

				Några råd till leverantörer och projektgrupper om utbildning. 

				För det första: En dålig utbildning är förmodligen sämre än ingen alls. 

				En bra utbildning kräver förberedelser – så räkna med tid för det i offerter och projektplaner.

				En gång var jag med om att leverera ett system, där kunden krävde att jag skulle göra en generalrepetition av hela den utbildningsdag vi hade utlovat – med kundens projektledare som enda deltagare. Under repetitionen kom projektledaren med en rad påpekanden och förslag till förbättringar. Det blev en av de bästa utbildningar jag hållit. 

				För det andra: Att utbilda är ett pedagogiskt jobb, och vanligtvis inte något som utvecklarna själva eller projektledaren ska sköta. 

				Alltför många utbildningar jag varit med om har bestått av systematiska genomgångar av alla detaljer i systemet, meny efter meny, skärmbild efter skärmbild. 

				En bra utbildning utgår från ett vanligt scenario, en konkret uppgift som användarna behöver utföra ofta. Det är ofta klokt att starta utbildningen med att lära ut ett moment, där användarna direkt ser nyttan av att arbeta på det nya sättet. 

				Därefter kan man gå tillbaka för att ge en överblick av systemet, och sedan ge sig i kast med nästa scenario. När användarna är bekanta med delar av terrängen, kan man visa dem hela kartan. Och så småningom kan man gå in i detaljer.

				Inte bara utbildning – ge stöd under hela införandet

				Det gäller att komma ihåg att det inte bara krävs utbildning, utan stöd under hela införandeperioden. Som jag redan påpekat ska man planera för en minskning av arbetsmängden eller för att ta in extra resurser under omställningstiden. 

				Vid stora förändringar är det inte orimligt att kräva att leverantören under en viss tid efter införandet ska ställa upp med handledare på arbetsplatsen mer eller mindre på heltid, för att vara till hands och stödja användarna i deras dagliga arbete.

				Dyrt? Tja, men som det gamla visdomsordet säger: If you think education is expensive, try ignorance. (Om du tycker utbildning är dyrt, prova okunskap.) Bra utbildning är en försäkring om att systemet faktiskt ska ge den effekt som avsågs. Kom ihåg: nyttan med it uppstår i användningen.

				Många gamla pedagogiska sanningar tycks som bortblåsta i it-världen. Som att repetition är kunskapens moder. Ofta lägger man bara in ett enda utbildningstillfälle. Kräv planerade repetitionsutbildningar! De behövs också för nyanställda och för dem kanske råkat missa det första tillfället. De kan också vara goda tillfällen för systemägare att fånga upp användarnas krav på förbättringar – akuta eller för kommande versioner.

				Sätt rätt förväntningar!

				En hel del frustration hos användarna beror på att projekt och leverantörer målar en alltför rosafärgad bild av livet med det nya systemet. 

				Tillhör du projektgruppen, gör så här i stället: Var helt öppen med att det kan bli jobbigt under en period. Men lova samtidigt användarna, att ni ska göra allt ni kan för att hjälpa och stödja dem under den första perioden. 

				Genom att skruva ner förväntningarna ökar ni chanserna att lyckas – inte bara för det aktuella projektet, utan även för nästa.

				8: Skylla på användarna? Slå dövörat till!

				Rådet är enkelt. Acceptera inte pratet om ”datormognad”.

				Om filmen vi ser på bio hackar och ljudet är uselt, skulle vi som biobesökare nöja oss med att biografkedjan förklarade att man infört nya projektorer och att projektormognaden var låg hos personalen?

				Om ett byggprojekt försenas och drar över budgeten med miljonbelopp – hör man någonsin byggfirman deklarera att det beror på dålig betongblandarmognad hos personalen?

				När det konstateras, att orsaken till en incident på ett kärnkraftverk var att instrumenten varit så krångliga att avläsa att personalen inte sett larmet tillräckligt tydligt – sägs det då att de anställda inte varit tillräckligt kontrollrumsmogna?

				I alla andra branscher är det fullständigt självklart att arbetsgivaren ska ge sina anställda tillräcklig träning och utbildning i de arbetsverktyg de har att använda i jobbet. Finns det brister är det arbetsgivarens ansvar.

				Det finns ingen skäl för att de anställda ska acceptera att få höra sin ledning lägga skulden på personalens ”bristande datormognad”

				Noter

				
						För närvarande (hösten 2011) finns en betaversion av riktlinjerna på webbsajten webbriktlinjer.se.

						Din sajt behöver en webbprofil. Jonas Söderström. Kornet.nu, 13 maj 2002. 

						Lars Erik Dahlgren, Göran Lundgren och Lars Stigberg: PENG-modellen värderar och ökar nyttan av investeringar. Ekerlids förlag AB, 2006.

						Vägledning i nyttorealisering. E-delegationen, 2011.

						Vägledning för behovsfångst. E-delegationen, 2011.

						Ibland är skälet bakom bristfälliga förstudier en del konsulters nonchalans – eller snarare arrogans. Jag har mött konsulter som flinande framhållit att de självklart inte studerar hur arbetet bedrivs idag. Poängen är ju att förändra arbetssättet. (Vad de egentligen säger är förstås att ”vi vet alltid bäst”.) Här är rådet enkelt: Kicka dem därbak.

						Se till exempel om webbplatser för Örebro kommun och Socialstyrelsen:Effektkartläggning viktigt verktyg för bästa kommunsajten. Inuse.se, 12 okt 2011.Örebro kommun halverar antal sidor i webbplatsen! Inuseful.se, 25 maj, 2009. Lyckat seminarium om Örebros nya webbplats. Inuseful.se, 29 jan 2008.Socialstyrelsens nya webbplats – Därför ser den ut som den gör. Inuseful.se, 22 sep 2009. En interaktionsdesigners bekännelser – Eric Idebro berättar om arbetet med Socialstyrelsen.se. Inuseful.se, 28 sep 2009.  

						Ebba säger: Enklare blir bättre, alltså. Jonas Söderström. Kornet.se, 4 november 2002. 

						Tractinsky, N., Katz, A.S., & Ikar, D.:What is beautiful is usable. Interacting with computers, 13 (2), 127-145 (2000). Isen, A.M. Positive affect and decision making. I Handbook of emotions av M Lewis & J M Haviland, s 261-277 (New York 1993). Refererade i Donald Norman: Emotional design. Why we love (or hate) everyday things.  Basic Books, 2004. Sid 17–20.
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				4. Se upp! Återvändsgränder, villovägar och fallgropar

				Om du som användare klagar på din digitala arbetsmiljö kan du kanske ibland få förståelse eller medhåll från ledningen eller it-avdelningen. Du kan få löften om förbättringar, mer eller mindre bindande försäkringar om att något ska göras. Men det finns tyvärr stora risker att det som görs ändå inte förbättrar din och dina kollegors situation.

				”Vi fixar det i nästa version”

				Om du invänder mot ett dåligt system, är det troligt att du får svaret ”vi fixar det i nästa version”. 

				Det kan ju låta lovande. Men det är sällsynt att nya versioner görs enbart för att rätta till det som användarna upplever är dåligt med systemet. 102 

				I praktiken dyker det upp många andra behov innan man bygger ”version 2”: förnyad teknik, ändrade affärsmål, omorganisationer, förändringar i omvärlden. Användarnas önskemål får konkurrens av många andra krav. 

				Om man inte har en verkligt användarcentrerad och effektstyrd process, är det långt ifrån säkert att resultatet blir så mycket bättre. En del gamla problem kanske försvinner; men nya dyker upp i stället.

				Integrerade system

				Om det är svårt att hantera många olika system, är det väl en bra idé att istället bygga ihop alla delar till ett stort system? Att samla dem i en ”informationsportal”? Eller köpa in det där nya systemet, som lovar total integration – ett system för alla användare i alla verksamheter på alla ställen? En databas för alla data?

				Sådana lösningar är populära inom it-industrin. Att integrera – att bygga ihop saker – är branschens kärnverksamhet. Det är nästan en ryggmärgsreflex hos it-branschen att närhelst man ser två saker erbjuda sig att ”vi kan integrera dem”.

				Fastän idén låter bra, visar det sig att det i praktiken ändå leder till stora problem i många fall. Flertalet av de system, som gjorde användarna tokiga i kapitel ett, var just sådana stora, integrerade system.

				Skälen till det är flera.

				Integration – bara i teknisk bemärkelse

				För det första är ”integrerade” system sällan så konsekventa som man tycker att de borde vara. Ett stort system byggs i praktiken av ett antal separata arbetsgrupper eller team, och samordningen mellan dem är ofta bristfällig.

				Att systemet är ”integrerat” betyder framför allt att alla delar kan utbyta data med varandra, komma åt gemensamma databaser och liknande. Det är långt ifrån säkert att delarna har ett genomgående gränssnitt för användarna. I journalsystemet för tandvården såg till exempel rutorna för att signera uppgifterna ut på fyra olika sätt – ett för daganteckningen, på ett annat för hälsodeklarationen, på ett tredje i epidemiologi-delen och slutligen på ett fjärde sätt i parodstatus. Och när tandläkaren skulle välja sitt eget namn var vissa listor sorterade på förnamn, och andra på efternamn.

				Våren 2006 granskade jag en så kallad kommunikationsplattform för skolor från ett av våra största svenska it-företag. Det var ett ”integrerat” system där lärare hade sin klasslista, kunde lägga upp dokument, skriva meddelanden, och hantera sin kalender. 

				Det var närmast bisarrt hur inkonsekvent systemet var för användaren. Den gemensamma kalendern kallades ibland Kalender, ibland Planering, ibland Aktiviteter. Å andra sidan fanns det två olika funktioner, som båda kallades Nyheter. (Skillnaden mellan dem var omöjlig att förstå.) 

				Ibland reagerade en ikon på ett sätt, när man klickade på den – men alldeles intill, på samma sida, reagerade samma sorts ikon på ett helt annat sätt. I vissa delar av systemet fick man ett bekräftelse-meddelande när man skrev in något; i andra delar inte. Gick man in i kalendern från en viss länk kunde man skriva in aktiviteter ner på en-minuts-nivå (till exempel från klockan 13.47 till 15. 21, vilket förmodligen var helt onödigt). Men kom man in i samma kalender från en annan sida, kunde man plötsligt bara boka tid i jämna kvartar (vilket troligen var för grovt).

				Det var uppenbart att produkten satts ihop av många olika smådelar, och att de personer som byggt delarna inte hade kommunicerat med varandra. Ändå sålde man systemet som en ”integrerad lösning”.

				Ökad komplexitet 

				För det andra har stora system även sina egna nackdelar. Till att börja med blir det förstås krångligare att hitta till mycket: det finns fler funktioner som behöver sorteras under flera lager av flikar, menyer eller länkar.

				Men dessutom ökar krånglighetsfaktorn mycket mer och snabbare än vad man spontant tror, när allt fler funktioner ska kombineras med varandra. Tänk på ett middagsbord: att öka antalet gäster från fyra till fem betyder förstås bara att man ställer dit en tallrik till. Men antalet relationer mellan gästerna ökar från sex till tio.

				[image: relationer.png]

				Krånglighetsfaktorn ökar snabbare än man tror, när fler saker ska byggas in i samma system. Jämför med en middagsbjudning: att öka antalet gäster från fyra till fem betyder bara att man ställer fram en tallrik till, vilket inte är så mycket jobb. Men antalet relationer kring bordet ökar från sex till tio – och därmed risken för att något ska kärva till sig. Lägg till ytterligare en gäst, och antalet relationer ökar från tio till femton!

				

				Jag arbetade med en sökmotor för ett arkiv, där den som sökte från början hade tre valmöjligheter: att söka på dokumentets ursprungsland, dess titel, eller dess författare – en i taget eller i kombination. Det betydde att träfflistan kunde se ut på sju olika sätt: med träffar 	

				
						bara för land		

						bara för titel

						bara författare

						land och titel

						land och författare

						författare och titel

						land, författare och titel

				

				Det krävdes därför sju olika presentationer av resultaten, med sina speciella utformningar av rubriker och förklaringar. Det krävdes också flera olika uppsättningar knappar för att sortera resultaten, och för att fortsätta eller förfina sökningen.

				Mitt i projektet tillkom krav på att lägga till ett val för språk också.

				Bara en kryssruta till på sidan med sökformuläret. Inte så krångligt. Men för träffsidan fanns det plötsligt inte längre sju möjliga varianter, utan femton – mer än dubbelt så många! (Fyra varianter med ett val, sex varianter med två val, fyra varianter med tre val och en variant med alla fyra valen.) 

				I slutet av 2006 avbröt CSN tio månaders arbete med att få ett nytt personalsystem på plats. Det ursprungliga syftet var att slå samman en uppsjö av mindre system, för bland annat tidsredovisning, aktivitetsrapportering och lönehantering. Man valde ett ”heltäckande system” som ”vann överlägset” i upphandlingen. 

				Men resultatet det blev inte som man tänkt sig. ”Vi har väntat in i det sista på att [leverantören] ska få ihop systemet”, skrev CSN på sitt intranät. Det nya systemet höll helt enkelt inte måttet. Tio bortkastade månader.

				Problemen som uppstått hänger ihop med att systemet ”blev långt mer komplext än man hade väntat sig”, skrev ComputerSweden. 103

				Feature creep

				Att ett program har många funktioner är ett försäljningsargument. Det är också ofta användarna – eller i alla fall beställarna – som efterfrågar fler funktioner hos ett system. ”Det vore bra om det kunde kopplas till faktureringen också.” ”Skulle det inte kunna sköta sjukfrånvaron med?”

				Fenomenet kallas på engelska för feature creep – gradvisa tillägg av allt fler funktioner (features). 104 Slutresultatet kallas featuritis: ett uppblåst program med massor av funktioner som i praktiken inte används.

				Forskningen har visat att många funktioner – det som på engelska kallas bells and whistles – är det som lockar när man ska besluta om inköp av nya produkter. Men när man ska använda dem, blir det för komplicerat med de nya möjligheterna och man håller sig till de gamla arbetssätten.

				Forskarna Robert Meyer, Shenghui Zhao och Jin Han lät något hundratal studenter spela en version av det klassiska Pacman-spelet. Spelarna fick betalt – med riktiga pengar – utifrån hur många poäng de fick ihop.

				Efter ett antal spelomgångar erbjöd man försökspersonerna att använda en uppgraderad version, med fler sätt att styra figurerna på skärmen. Men de fick betala för de nya kontrollerna genom avdrag på de poäng de hade.

				Och jo, försökspersonerna ville gärna ha uppgraderingen – så gärna att de var villiga att betala mer för de nya kontrollerna än vad de totalt skulle kunna få ihop under de följande spelrundorna.

				Och dessutom visade det sig att de som gick över till den nya versionen ändå inte använde de nya möjligheterna när de spelade!

				Forskarnas tolkning är att vi underskattar den tid och ansträngning det krävs för att lära sig att använda nya finesser. Dessutom underskattar vi vår tendens att skjuta upp inlärningstillfället i det oändliga. 105

				Kompromisser

				Eftersom det blir trångt om utrymmet, och komplexiteten ökar, när man försöker tvinga in alla funktioner i samma kostym, får man också ofta göra kompromisser.

				Tänk på den schweiziska armékniven, som innehåller både en skruvmejsel, en såg, en sax, en flasköppnare, en tandpetare och en fiskfjällare, förutom själva kniven. Jag har själv en sådan i verktygslådan. Och där stannar den oftast. 

				Problemet är att inget av de där verktygen är riktigt bra. För att få in dem i ett och samma handtag, har man fått kompromissa med de flesta av dem. Därför väljer jag oftast ändå att grabba en vanlig skruvmejsel och en bra kniv istället – även när jag ska ut på en veckotur i kajaken.

				I den integrerade ”kommunikationsplattformen” för skolor, som jag skrev om tidigare, hade köparen redan bestämt sig för att mejl-funktionen var alltför dålig. Man förhandlade därför med leverantören om hur de skulle kunna ta bort den. 

				En storlek passar inte alla

				Erfarenheten pekar på att vi också överskattar möjligheten att få ett system att passa för många olika verksamheter.

				Leverantörer framhåller de ekonomiska fördelarna med att köpa ett stort system (men vill framför allt ha så stor bit av kakan som möjligt själva). It-avdelningar ser fördelarna i att bara underhålla ett system. Men därigenom får en del användare ett system, som bara hjälpligt fungerar för just deras sätt att jobba.

				Hösten 2005 bytte Region Skåne telefonsystem. Problemen hopade sig när det nya systemet togs i bruk. Patienter kopplades till fel vårdcentral, halkade omotiverat ur telefonkön och fick fel uppgift om sin plats i kön. Mobila telefoner fungerade inte när de flyttades. Andra funktioner, som möjligheten att beställa återuppringning föll ibland bort. 106

				Men problemen var, överraskande nog, inte tekniska.

				– Siemens har löst den tekniska uppgiften utmärkt, sade Region Skånes projektledare Mats Kehlmeier till Sydsvenskan.

				Det som fattades var istället insikten om hur verksamheten fungerar och användarnas totala arbetsmiljö och belastning:

				– De har inte förstått hur vårdcentraler fungerar eller vad personalen behöver för service. (...) Inte heller har den nye operatören känt till att vårdcentraler arbetar olika, beroende på hur stora och hur hårt belastade de är.”

				En fråga är förstås, om beställarna – Region Skåne – hade den insikten när de beställde systemet. I så fall, varför såg man inte vid upphandlingen att systemet inte skulle passa alla verksamheter?

				Region Skånes projektledare hoppades 2005 att leverantören då hade ”lärt sig alla olikheter som kan finnas”. Men problemen fortsatte. Sommaren 2007 anmälde chefläkarna vid Skånes vårdcentraler systemet till Socialstyrelsen enligt den så kallade Lex Maria, som innebär att vårdpersonal har skyldighet att anmäla om en patient i hälso- och sjukvård utsatts för risk att drabbas av en allvarlig skada. 107 Man var nu också klar över att det var ett arbetsmiljöproblem: 

				– Det har tagit kraft från det vanliga arbetet att man har behövt syssla med tekniska problem med telefonerna och det har varit ett stort arbetsmiljöproblem, säger Lars-Olof Tobiasson, en av chefsläkarna som gjort anmälan, till Sveriges Radio. 108 I januari 2008 kom Socialstyrelsens dom: Bristerna i telefonisystemet är så stora att patienternas säkerhet är i fara. Man krävde en plan för att lösa problemen. Under 2008 har Siemens telefoni i primärvården ”övergått i en driftsfas”, skriver region Skåne i sin årsberättelse för 2008, och fortsätter: ”Året har dock kantats av flera driftsstörningar och tekniska problem (…) Årets granskning visar att verksamheten inte upplevt den förbättring av IT-leveransen under 2008 som förväntats.” 109  I maj 2009 köpte Region Skåne ut telefonsystemet från Siemens – som fick ett nytt treårigt avtal som omfattar en fullständig uppgradering av befintlig telefoniutrustning för samtliga 30 000 användare, värt 110 miljoner, med option på ytterligare två år. 110 I juni 2009 – fyra år efter systemet tagits i bruk – när telefoniplattformen skulle uppgraderas för att ljudkvalitén var så dålig, slutade såväl de bärbara telefonerna som mobiltelefonerna att fungera under 13 minuter, vilket drabbade 85 medarbetare med nyckelfunktioner. Chefsläkare Eva Ranklev gjorde ytterligare en Lex Maria-anmälan till Socialstyrelsen. 111

				Det digitala patientjournalsystemet Cosmic från Cambio utlovade ett och samma system för hela sjukvården – med alla funktioner hopkopplade i en enda kedja, ett enda system. Programmet togs relativt väl emot på sjukhusen. Men när det introducerades på vårdcentraler i Uppsala blev det uppenbart, att systemet inte alls fungerade för den delen av vårdkedjan. Ofantligt tungjobbat, var användarnas dom.

				När Sveriges Radio införde ett nytt system för digital redigering uppstod en rad problem. En orsak sades vara att man inte förstått att olika redaktioner har väldigt olika krav. För ett nyhetsprogram är det viktigt att snabbt, före deadline, få ihop inslag från många olika källor. Andra redaktioner har en helt annan arbetsprocess. Det nya redigeringsprogrammet var utvecklat för en typ av arbete, men mycket dåligt för andra.

				Standardiserade bitar

				Jag är övertygad om att den bästa vägen framåt är att kräva att programmen ska vara skilda, med ganska klara och avgränsade användningsområden. Men då måste vi ha enkla grundläggande standarder för gränssnitt (för grafisk design, interaktionsdesign och informationsdesign). Det ska finnas enkla sätt för programmen att vid behov skicka data mellan sig. Man ska inte behöva hantera många skilda inloggningar.

				Det här är inte science fiction. Det finns (till stor del) redan idag. Men det har hittills varit mer lönsamt för it-företagen att erbjuda så stora system som möjligt. Det ger dem ett fastare grepp om kunden: vad hon än behöver, är chansen stor att det är de som får leverera det. Därför har it-företagen också varit skickliga på att framhålla fördelarna av stora system. Ingen verklig motpart har pekat på nackdelarna.

				Världens största och mest framgångsrika datorsystem – internet – är i grunden totalt icke-integrerat. Det består av många små oberoende delar som sitter ihop med standardiserade kopplingar. 

				I det knippe av tekniker som ibland kallas webb 2.0 har de möjligheterna hoppat upp på en ny nivå. Det skapas mängder av små enkla tjänster som kan utbyta information med varandra. Ditt fotoalbum på nätet kan enkelt dela bilder med din blogg, eller hämta in data från en karttjänst som visar var i världen bilden är tagen – och alltihop hamnar sedan på din Facebook-sida. Din kalender på nätet kan enkelt kopplas ihop med din mejl och med din att göra-lista – trots att alla program kommer från olika leverantörer. Du som användare väljer själv hur du ska koppla ihop dem, och det görs på ett ögonblick. Sättet att göra det är ofta likartat, från tjänst till tjänst.

				Det finns en inbyggd dynamik här: när programmen är små och separata är det en konkurrensfördel om de kan kopplas ihop med andra. Så det finns ett marknadstryck att verkligen bli kompatibel med närliggande tjänster – precis det som de stora it-leverantörerna kan ignorera när de bygger sina stora system.

				I själva verket skulle många av de ”integrerade utbildningsplattformar” som till exempel Sveriges skolor köper in för dyra pengar kunna ersättas genom att ge lärarna konton på några sådana nättjänster. De skulle få bättre, snyggare, mer verkligt integrerade och mer användarvänliga system till ett lägre pris. De skulle därför också få ut mer effekt av sina investeringar.

				Omorganisation och ny teknik samtidigt

				Det verkar som en vanlig bakgrund till att saker går riktigt snett är att man försökt göra för många saker samtidigt. Typfallet är att man vill göra en stor omorganisation och samtidigt införa ett nytt datasystem.

				Det verkar vara synnerligen svårt att få sådana stora projekt att gå i takt. Risken verkar vara mycket stor att omorganisationen genomförs – nedskärningar av personalen, nedläggning av kontor, förändrade affärsmål, ny regional indelning – men datasystemet som skulle göra det lättare blir försenat. Eller tvärtom: det nya datasystemet införs, men omorganisationen stöter på oväntade hinder: Fusionen försenas, besluten var inte förankrade med facket, nya politiska direktiv förändrar förutsättningarna, en del av koncernen säljs plötsligt och planerna kastas om. I båda fallen blir användarna sittande med ett verktyg som inte stödjer det arbetssätt som de faktiskt har. 

				Det knepiga här är, som vi såg i kapitlet Pålagor – inte arbete, att det ofta är it-systemen som är själva drivkraften bakom omorganisationer. 

				Ett typiskt men också spektakulärt sådant misslyckande var givetvis skandalen med Försäkringskassans havererade nya organisation och datasystem under 2008 och 2009. Intentionerna var de bästa, och det fanns ett formulerat så kallat ”business case” som gick ut på att självbetjäning och nya smarta datorsystem skulle kunna avlasta personalen. I praktiken visade det sig att datasystemet från tyska SAP aldrig skulle komma att fungera, och hela projektet havererade. Till sommaren 2010 har man försökt att sätta i drift de första mindre delarna av tjänster som egentligen skulle ha släppts redan i början av 2008.

				Jag har inga enkla svar på hur man ska komma till rätta med de här fallen. Ändå deltog jag själv i förstudier och förarbete i Försäkringskassans projekt. Vi utvecklade prototyper som fick högsta betyg när vi testade dem på användare. Men tekniken förmådde inte leverera mer än en bråkdel av det som utlovats. (Till problemen hörde också en tidplan som var fullständigt orimlig.)

				Ett råd vore helt enkelt: försök inte förändra organisationen och införa ett nytt datasystem samtidigt! Ta det stegvis! Men, återigen, det är ofta nya it-system som är själva förutsättningen för omorganisationen. 

				En möjlighet finns kanske i annorlunda och mer agila projektmetoder. En projektmetod för it-projekt som kallas DSDM har till exempel ett smart (och systematiskt) sätt att bygga in reservtid, för att kompensera för  förseningar i utvecklingstiden. Den har också i studier visat sig kunna leverera system utan förseningar. 112 Den bör också gå att kombinera bra med effektstyrning, även om detta inte prövats vad jag vet.

				Inte ens en projektmetod som levererar i tid kan göra något åt förändringar som inträffar i omvärlden. Här finns kanske ytterligare en fördel i det som vi var inne på i avsnittet ovan. Stora system tar lång tid att utveckla (även när de blir klara och inte havererar fullständigt). Under tiden har världen förändrats; det vi planerade för existerar inte längre.

				Det förefaller vara en bättre idé att så långt det är möjligt försöka arbeta med små moduler, som kan kombineras ihop men också avvecklas efter behov. Små moduler är också väl lämpade att ta fram med agila metoder.

				I vissa fall är det möjligt att låta ett sådant nytt system under utveckling köras av en mindre grupp användare, medan det gamla systemet finns kvar parallellt. När man är säker på att man täckt de allra flesta uppgifterna och arbetet verkar flyta utan problem, låter man hela organisationen gå över till det nya systemet.

				Noter

				
						102	Det har dock skett i enstaka, spektakulärt katastrofala fall. Bland annat i ett par av de fall jag har berättat om i den här boken.

						103	Tio månaders jobb blev ingenting. CSN slänger ut ofärdigt Jeeves. ComputerSweden, 11 nov 2006.

						104	Andra namn är scope creep eller client requirement creep.

						105	Robert Meyer, Shenghui Zhao och Jin Han: “A Tale of Two Judgments: Biases in Prior Valuations and Subsequent Utilization of Novel Technological Product Attributes” (pdf, 46 sidor). Refererad i The Upgraded Digital Divide: Are We Developing New Technologies Faster than Consumers Can Use Them? Knowledge@Wharton, 5 okt 2005. Samma slutsats drar Thompson, Hamilton & Rust i ”Feature Fatigue: When Product Capabilities Become Too Much of a Good Thing” (pdf, 12 sidor). Journal of Marketing Research, Vol. XLII, nov 2005, s. 431–442.

						106	Telefonkaos i Region Skåne. Sydsvenskan.se, 19 okt 2005. 

						107	Region Skånes telefonsystem anmäls – patienterna kommer inte fram. Sydsvenskan 17 juli 2007.

						108	Landstinget anmäls för bristfälligt telefonsystem. SR, Dagens Eko 18 juli 2007.

						109	Region Skåne: Årsredovisning 2008 (pdf, 100 sidor). ISBN 978-91-7261-174-0

						110	Region Skåne köper loss teleplattform från Siemens. Telekom Idag, 20 maj 2009. 

						111	Avbrott i telefonin en säkerhetsrisk. Pressmeddelande från Universitetssjukhuset i Lund, 2 juni 2009. 

						112	Jennifer Stapleton: Dynamic Systems Development Method. The method in practice. Addison-Wesley, 1997.
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				5. Ett mänskligare arbetsliv

				Att skapa datasystem som verkligen är anpassade till människan är en mycket komplex uppgift.

				Till att börja med handlar det om hur det ser ut på skärmen, gränssnittet, och hur programmen uppför sig när man interagerar med dem. Många system har, som vi sett, fortfarande idag svåra brister på sådana punkter.

				I ett vidare perspektiv handlar det mer om systemets funktioner, och hur de stödjer de arbetsuppgifter som användaren ska utföra.

				Istället för att titta på detaljer i gränssnittet, ser man då till vad användaren egentligen gör på jobbet. Om hon matar in telefonbeställningar av färdtjänst i systemet – vad behöver hon för att utföra sina arbetsuppgifter enklare?

				När en användbarhetsexpert eller effektstrateg funderar på den sortens frågeställningar handlar det kanske inte om ”hur ska OK-knappen se ut?”, utan snarare ”Måste hon verkligen få upp den där ’Bekräfta’-rutan att klicka OK i hela tiden? Finns det inte något annat, bättre sätt att nå samma resultat?”

				Men jag tycker det är dags att vidga perspektivet ännu mer. I ett ännu bredare perspektiv finns överväganden som idag sällan eller aldrig görs. Inte av användbarhetsmänniskor eller ergonomer, eller av systemutvecklare och projektledare, och knappt ens i samhällsdebatten som helhet.

				Det är frågor som: Varför ska de här arbetsuppgifterna utföras? Och av vem? Varför ska läkare ägna sig åt allt mer administration? Vilken är egentligen vinsten med att datorisera den här verksamheten? Vem har bestämt att arbetet ska utföras på det här sättet?

				Förlorar vi något om vi datoriserar verksamheten? Hur hanteras kunskap i det nya systemet? Vad händer med medarbetarnas kreativitet när de detaljkontrolleras? Vad händer med deras lojalitet med företaget när de behandlas som maskiner? Vad händer med sammanhållningen när man kanske har kollegor, men inte längre har arbets-kamrater – när ens partner i arbetet är ett datasystem, och man knappt vet vad som händer med de data som man matar in i det? Vem gynnar det att systemen medger allt större kontroll och styrning av medarbetarna? 

				Mänskligare datasystem är en fråga om makt och kontroll – från det lilla, hur gränssnittet ser ut, till det stora, frågorna om vilket arbete som bör utföras. Är det du som kan kontrollera och styra verktyget? Eller måste du anpassa dig till hur systemet fungerar?

				Hur jobbar du? Hur vill du jobba? Hur vill du leva?

				Häromåret var jag med vid en presentation av ett nytt planeringssystem för hemtjänsten. För varje hemvårdare visade systemet dagens arbete som en tidslinje, ner på minutnivå. Grönfärgade delar av linjen visade vårdtid hemma hos olika gamlingar; däremellan fanns svarta bitar som visade restid. 

				Systemet innehöll alla data om kommunens geografi. Med avancerade matematiska modeller, framtagna av matematikerna vid ett universitet, kunde systemet peka ut de bästa färdvägarna och beräkna restider med stor noggrannhet. 

				Den ansvarige pratade mycket om exakt planering, total kontroll, större kommunal effektivitet och om skattekronor. Men för all del också att vårdtagarna nu oftare fick träffa samma hemvårdare.

				Samma dag jag såg presentationen råkade Ulf Nilsson skriva en krönika i Metro om hur hemtjänsten tedde sig för hans åldriga anhöriga:

				”Av effektivitetsskäl (lika med spara, skära ned) har tiden delats upp i så små enheter som 15 minuter. Hjälp med uppstigning och bäddning förväntas ta 15 minuter. Den personal som ska hjälpa till har 25 minuters bilväg från Flemingsberg. Det betyder nära en timmes transport för 15 minuters jobb. I effektivitetens namn. (---)

				Allt är nu noga schemalagt – av arbetsledare långt från vårdtagarna. – I dag ska jag tvätta, säger hjälperskan. Det står på schemat. – Då får du ta ut tvätten som ligger i maskinen och hänga upp den. – Det går inte. Det får jag inte göra, svarar hon och ger sig helt enkelt av. (---) 

				En gammal tant måste matas varje dag därför att hon skakar så svårt att hon inte kan äta själv. Hjälpinsatsen får ta max 35 minuter. – Det är omöjligt, berättar en hemtjänsttjej. 

				Efter 35 minuter sitter tanten kvar vid bordet med munnen halvfull av mat. Den tjej som berättar brukar, av medmänsklighet, ta mer tid. Då får hon kritik av chefen. Färre tjejer ska räcka till fler vårdtagare.” (1)

				Det är inte dataprogrammen i sig som gör att det blir så inom hemtjänsten. Men ändå har ju tekniken levererat verktygen som gjort det möjligt att klippa ner omvårdnaden i tio minuters passbitar, eller ännu kortare. Om man inte hade haft verktygen för att planera ner på minutnivå, hade man då kunnat dela upp arbetet så i detalj? Vad hade man i så fall gjort istället? 

				Eller är det så att ett bra datastöd kanske i alla fall är det bästa, när situationen nu är som den är? Det har förmodligen verkligen kortat restiderna. Skulle hemtjänsten ha avskaffats helt och hållet, om man inte kunnat planera resurserna på det här sättet? Är det bra med ett sensorbaserat fjärrövervakningssystem för åldringar (som det som beskrevs i kapitlet Stela system)?

				Jag vet inte. Vid ett senare tillfälle diskuterade jag planeringsprogrammet med en tjänsteman i en medelstor svensk kommun.

				– Du planerar hemtjänsten i din kommun. Det där dataprogrammet, som gör det möjligt att stycka upp hemvårdarnas arbeten i 5-minuterspass, och exakt beräkna hur många minuter det tar att köra mellan två åldringar ... tycker du att det är ett bra program?

				– Nej. I vår kommun kommer vi inte att använda det. Det ger ju inte hemvårdarna mer inflytande över sitt arbete – snarare mindre. Men det är säkert bra för dem som planerar. Och programmet skapade ju ett diagram som väldigt tydligt visade hur uppsplittrad en hemvårdares arbetsdag är. Det kan man använda för att visa för politikerna.

				– Men om verktyget i sig skapar mer splittring? Och är det verkligen vettigt att låta bygga ett särskilt datasystem – för säkerligen många miljontals kronor – bara för att kunna visa politikerna ett diagram över en hemvårdares dag? Det vore ju billigare och säkert mer effektivt, om man lät politikern hänga med den hemvårdaren under en dags verkligt jobb?

				Hon tittade på mig med milt överseende, som om jag hade föreslagit att hemvårdarna skulle ta politikerna på en förtrollad matta och att flyga runt till åldringarna. Med en röst som varken var arg eller bitter, konstaterade hon bara sakligt:

				– Men politikerna vill inte veta sådant.

				Till saken hör att planeringsprogrammet presenterades på en konferens om användbarhet. Det var ett av de program som nominerats till en utmärkelse om årets mest användarvänliga.

				* * *

				Hur påverkar de verktyg vi tvingas använda i arbetet oss som människor? Hur ska man skapa system som får användarna att känna sig som herrar över datorernas enorma kapacitet, och inte som deras olyckliga tjänare?

				Jag har lämnat förslag på några punkter. Det är inget fullständigt svar. Jag vet bara, att trots att det pratas mycket om användarvänliga och användbara system idag, måste vi starta en ny debatt om arbetets nya verktyg, arbetets innehåll och värde. Och om vilket samhälle vi vill ha i framtiden.

				Jag tänker ofta på bilsamhället. Det moderna bilsamhället växte fram efter andra världskriget. På femtiotalet var bilen själva sinnebilden för modernitet, framåtskridande och frihet. Spårvägar, till exempel, var självklart gammalt och omodernt och kastades ut – utan några djupare överväganden. Bilar påverkade hela kulturen: bilarnas design, med krom och fenor, påverkade allt från kylskåp till brödrostar. 

				Först efterhand började vi förstå vilka problem massbilismen förde med sig: Koloxid. Bly. Buller. Partiklar. Energikrisen. 

				Efter det kom insikterna om hur det påverkade samhället i stort: Stadsplanering som bygger på att man måste ha bil. Stormarknader och nedlagda småaffärer. Motorvägar som aldrig räcker till. Barriäreffekter. Nedlagda järnvägar. Växthuseffekten. Trafikinfarkter. 

				Och ännu senare: insikten om hur svårt det till slut har blivit att ändra hela denna struktur.

				Bilen är ett fantastiskt färdmedel. Men oavsett vad man tycker om bilismen idag, är nog del flesta överens om att synen på utvecklingen från början var väldigt naiv. Att det hade varit klokt att i vissa fall stödja andra lösningar eller prioritera alternativ.

				Idag har vi samma lyckliga övertro på datorer som femtiotalet hade på bilarna. Datorisering framförs som lösningen på så gott som alla problem: vården, demokratin, skolan, arbetslivet � Idag är det datorerna som präglar kulturen, som ger språket nya metaforer, som påverkar designen av andra produkter.

				Vi måste reflektera mera över hur människor och datorer ska fungera ihop. Hur undviker vi att bygga in oss i ett samhälle där vi känner oss fångade i digitala motorvägsbyggen, som för alltid förändrar vårt sätt att leva? 

				En del sådana frågor har börjat uppmärksammas: Integritetsfrågor. Energiförbrukningen. Hur vi ska kunna spara viktiga dokument för framtiden. 

				Arbetsmiljöeffekterna har det däremot varit tyst om alldeles för länge.

				Från verkstadsgolv till arbetsmiljö i världsklass

				Vill man å andra sidan ha en mer optimistisk framtidsbild än jämförelsen med bilsamhället ger, kan man titta på hur den fysiska arbetsmiljön såg ut för bara drygt trettio år sedan.

				Då – i mitten av sjuttiotalet – var verkstadsindustrin ännu en stor och viktig del av Sveriges industri. Datoriseringen hade inte svept över landet. Persondatorn var inte ens uppfunnen, och de fåtaliga stora, klumpiga datamaskinerna användes bara för mycket specialiserade uppgifter. Det var också innan Sverige fick en modern arbetsmiljölagstiftning. 

				Miljön i den tidens fabriker, på det så kallade verkstadsgolvet, var både farlig och ovärdig för människor. Tittar man på bilder från den tiden är det nästan svårt att tro att det verkligen är Sverige, för bara drygt trettio år sedan. De stora, öppna hallarna var omväxlande stekheta och iskalla. Avskärmningar saknades, så buller, rök och skadliga ämnen spreds i alla utrymmen. Belysningen var dålig, lyften tunga. Pausmiljöer eller lunchrum fanns inte. 

				Men alla dessa brister var egentligen symtom på samma sak: att arbetsplatserna var utformade för maskinernas bästa. Det var de som bestämde. Människorna fick anpassa sig bäst de kunde. 

				Maskiner hade inte säkerhetsanordningar, eller bullerdämpning, eller rökutsug. Istället måste arbetarna bära hjälmar, hörselskydd och andningsmasker. 

				Märkligt nog saknade också många av dem som jobbade under dessa orimliga villkor riktig insikt om hur dålig arbetsmiljön var. En sorts romantiserat arbetarideal dominerade: ”En riktig karl ska väl klara av lite rök.” Man kunde vara stolt över att kunna bemästra tunga lyft. Skyddsutrustning kunde ses som fjolligt. Parallellen till hur ett romantiserat teknik-ideal dominerar dagens arbetsliv är tydlig. 

				Det hoppfulla är att man faktiskt lyckades förändra detta. En intensiv debatt skapade en medvetenhet om hur omänsklig situationen var. Arbetsmiljölagen, som kom i mitten av 1970-talet, tvingade fram förändringar – trots motstånd från företagen, som menade att det var tekniskt eller ekonomiskt eller praktiskt omöjligt och onödigt att anpassa maskinerna till människorna. Men idag skulle ingen svensk acceptera den arbetsmiljö vi hade då. 

				Verkstadsgolv då, datorgolv nu

				Det är hög tid att låta människorna ta kontrollen också över den delen av sin arbetsmiljö som befinner sig bakom datorskärmen. 

				Vi måste få en filosofi i service- och administrationssektorn som tar hänsyn till människan, även inne i datorerna. Som gör det självklart för de anställda att påverka och utforma de system de ska använda. Som gör att någon om trettio år (eller helst mycket tidigare!) kan öppna denna bok och häpna: hur i hela friden kunde de anställda finna sig i hur det var?! 

				Så här skrev Sven Lindqvist, en av dem som under hela sjuttiotalet drev på arbetet för ett mänskligare arbetsliv, i boken Hamiltons slutsats: 

				”Det finns alltid mer än ett alternativ. Förnuftet är inte bara en råtta som letar sig fram i produktivitetskravens och marknadskrafternas labyrinter. Förnuftet måste, för att alls kunna kallas förnuft, ständigt gå tillbaka till de grundläggande och frihetsskapande frågorna: Vad är det för människa vi egentligen vill ha? Vad är det för liv vi egentligen vill leva?” (2)

				Framtiden kan skapas på två sätt. Antingen formas den åt oss, medan vi ägnar oss åt annat. Eller försöker vi själva ställa oss frågan: är det så här vi vill ha det?

				Noter

				
						113 Hemhjälpen får inte köpa tidning. Ulf Nilsson, Metro 6 maj 2003. Återgiven på sourze.se.

						114 Sven Lindqvist: Frihetens ansikten: Thoreau. Hamiltons slutsats, Bonniers 1980. Sid 206.
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				Vad kan du göra på din arbetsplats?

				Det här avsnittet ger några tips på hur du själv kan gå vidare för att förbättra din digitala arbetsmiljö. 

				Börja med att kontrollera hur läget är i din egen organisation. I princip är sådana kartläggningar inget märkvärdigt – det gäller bara att fråga på och fråga på. (Men känner du att det är för svårt går det förstås att anlita en expert.) Om ni står inför beslut om nya system finns här också en enkel checklista för vad ni bör tänka på.

				Inventera den digitala arbetsmiljön

				Ett första steg för att ta kontroll över din digitala arbetsmiljö är att inventera den.

				Det finns flera saker ni kan studera och försöka kartlägga.

				Försök till att börja med ta reda på objektiva grundfakta. Hur många system förväntas du och dina medarbetare använda i arbetet? När infördes de? Vilken utbildning har ni fått i varje system? Hur många är ni som använder det? Hur ofta använder ni det? Hur ofta uppdateras systemet? Vilken typ av information får ni vid uppdateringar? Hur ofta tillkommer helt nya system?

				En viktig poäng är att den samlade redovisningen ska sätta användaren i centrum – inte systemen! Man ska alltså till exempel på en tidslinje kunna se att en användare på ekonomiavdelningen blivit utsatt för sju nya system under de senaste tolv månaderna. Eller att det gick sex månader mellan hennes utbildning och systemets införande.

				Medan ni kartlägger systemen kan ni, för det andra, dokumentera hur de är att använda. Även här bör ni försöka vara objektiva. Hur många klick eller musrörelser krävs det för vanliga arbetsuppgifter eller moment? Finns det tangentbords-kommandon eller inte? Ger det begripliga och användbara felmeddelanden? Notera också om medarbetarna använder systemen när de arbetar enskilt, eller när de interagerar med kunder eller andra medarbetare? 

				Ni kan sedan jämföra systemen med varandra. Finns det tydliga inkonsekvenser, till exempel att liknande moment utförs på olika sätt? Eller är systemen ändå ganska lika?

				För det tredje bör ni också kartlägga vad användarna känner och tycker om systemen. Bra eller dåligt? Blir de stressade? I vilka situationer?  

				Ett bra sätt att arbeta är att låta medarbetarna att föra dagbok över sin datoranvändning. Där kan de notera när de går in och ut ur system, när systemen kraschar, ger felmeddelanden, skapar stress, när de anmäler sker till support, när supporten verkligen kommer, och så vidare.

				Checklista för nya system

				Det här är en enkel checklista för vad man ska tänka på när ett nytt system ska utvecklas eller köpas in till din organisation.

				1. Utvärdera det gamla!

				Kräv att det nuvarande arbetssättet utvärderas grundligt innan ett nytt system köps in eller börjar utvecklas. Det gäller oavsett om ni idag har ett äldre datasystem, eller gör arbetet ”analogt” och ”manuellt”. Vad är bra, vad är dåligt? Hur nöjda eller missnöjda är användarna? Finns det nyttiga ”sidoeffekter” av det gamla arbetssättet, som man inte tänkt på, och som riskerar att försvinna med det nya?

				Särkilt viktigt kan vara att mäta exakt hur lång tid det tar att göra viktiga uppgifter. De siffrorna kan ni spara till en senare utvärdering.

				Kanske görs någon form av processkartläggning i arbetet med det nya systemet. Se till att få tillgång till den, granska den och se om er egen kartläggning kan komplettera den. Var särskilt uppmärksam på om processkartläggningen missat ovanliga fall eller scenarios, där arbetet inte kan löpa lika automatiskt som man oftast förutsätter.

				Om ni är osäkra på om ni själva kan utvärdera det nuvarande arbetssättet, ta hjälp av en konsult; helst med kompetens inom beteendevetenskap, användbarhet eller arbetsmiljö.

				2. Sätt effektmål

				Kräv att det finns klara effektmål för vad systemet ska uppnå. Kräv en plan för utvärdering och uppföljning.

				Här kan ni använda er utvärdering av det nuvarande arbetet. Fråga projektet eller ledningen: hur lång tid är ert mål att den och den arbetsuppgiften ska ta att utföra i det nya systemet? 

				Om ni inte gjort en egen studie, kräv att det görs en referensmätning som grund för den senare mätningen mot effektmålen. 

				De effektmål som är viktiga ur arbetsmiljösynpunkt kan vara av flera slag. Förutom tiden det tar att utföra en uppgift, kan det vara att se till att antalet fel minskas, eller att det går snabbare att rätta ett fel. ”Antalet klick” för att göra en uppgift kan också vara en grov mätare på hur krångligt det är att utföra en uppgift.

				Försök se till att det finns en plan för vad som ska ske om effektmålen inte uppnås. Kan man gå tillbaka till det tidigare systemet?

				3. Jämför med andra

				Finns det nya systemet redan i bruk på andra företag eller organisationer? Kolla med användarna där hur nöjda eller missnöjda de är, både med systemet som sådant och med införandet. Hur fungerade utbildningen? Hur sköts supporten?

				Gör klart om det verkligen är samma system som ni ska få, eller om andra organisationer använder en tidigare version av systemet.

				Var extra vaksam på nya system som inte använts tidigare!

				4. Kräv besked om underhåll

				Vad kommer det nya systemet att kräva av underhåll, uppdateringar och nya säkerhetsrutiner? Kräv en redovisning – i tid och i personal. Följ upp och kontrollera den efter införandet.

				5. Användbarhetskompetens

				Kräv att minst en person med kompetens inom användbarhet finns med som er ambassadör under hela utvecklings- och implementeringsperioden. Är det ett mycket stort projekt kan det behövas flera. 

				Om varken leverantören eller organisationen har egen kompetens behöver den hyras in.

				6. Kräv utbildning och fortlöpande stöd

				Kräv ordentligt planerad tid för utbildning, träning och stöd från arbetsgivaren – med uppföljning och repetion. 

				Kräv också en plan för hur man kan sätta in extra resurser vid införandet, om det visar sig att det är krångligare eller besvärligare än man trott.

				

			

		

	
		
			
				Dela med dig på javlaskitsystem.se

				Denna boks webbplats har adressen www.javlaskitsystem.se .	Du är välkommen dit för att dela med dig av dina erfarenheter och frågor kring den digitala arbetsmiljön. Jag hoppas att du vill bidra till den. 

				Där publicerar jag blogginlägg, uppdateringar av materialet, fler och aktuellare lästips, och annat. Där finns också länkar till källmaterial, litteratur och sajter.

				Min förhoppning är att den ska kunna användas som ett nav för att byta och sprida erfarenheter mellan många människor.

				

			

		

	
		
			
				Lästips och litteraturlista

				Om du vill veta mer om de ämnen som tas upp i den här boken kommer här några personliga tips på böcker och webbsajter. En del av böckerna har jag citerat direkt ur i texten, andra har jag nämnt helt kort. Ytterligare några böcker på den här listan har fungerat som inspiration eller bakgrundsmaterial för boken.

				Användbarhet

				Är du nyfiken på användbarhetsområdet och vill ha den bästa introduktionen, ska du läsa Don’t make me think: A Common Sense Approach to Web Usability av Steve Krug (New Riders Press, 2005). En rolig, lättbegriplig och bildrik bok som förklarar många av grunderna på ett strålande sätt. Steves webbplats är www.sensible.com.

				En lite argare bok, som också fått inspirera denna boks undertitel, är Alan Coopers The Inmates are Running the Asylum. Why High Tech Products Drive Us Crazy and How to Restore the Sanity (Sams – Pearson Education, 2004). Alan Cooper är programmeraren som började intressera sig för användarna och nu driver ett ledande designföretag. Dess webbplats är www.cooper.com. 

				Detaljerade och konkreta råd om webbutveckling på svenska finns i Tommy Sundströms Användbarhetsboken. Bästa sätten att göra fungerande webb. Boken finns hos  Studentlitteratur (2005). Stora delar av innehållet, med kommentarer, finns också tillgängligt på Tommys webbplats www.anvandbart.se. 

				Ingrid Otterstens och Johan Berndtssons Användbarhet i praktiken (Studentlitteratur, 2002) är en vägledning kring metoder och arbetssätt inom användbarhetsfältet: hur man gör en användningstest, vad interaktionsdesign går ut på. Boken finns fortfarande att köpa, men en ny, kraftigt uppdaterad version finns tillgänglig som en wiki på adressen www.anvandbarhet.se.

				En norsk, modern bok inom samma fält är Praktisk brukertesting (Capellen Damm, 2011) av Eli Toftøy-Andersen och Jon Gunnar Wold. Den tar upp flera olika metoder för användningstest, hur du gör rent konkret, och hur du kan dra nytta av resultaten. Dessutom får du råd och tips från en rad europeiska experter inom området. De bloggar på www.brukskvalitet.no.

				En gemensam Vägledning för webbutveckling för svenska myndigheter är, när detta skrivs, under utveckling. Den ska efterträda Vägledningen 24-timmarswebben som gavs ut av Verva. För närvarande (hösten 2011) finns en preliminär version av vägledningen på webben på adressen www.webbriktlinjer.se.

				Den amerikanska motsvarigheten är Research-Based Web Design & Usability Guidelines, som finns på www.usability.gov. De brittiska  riktlinjerna heter Usability Toolkit och finns på usability.coi.gov.uk.

				Effektstyrning

				Ingrid Otterstens och Mijo Balics svenskspråkiga Effektstyrning av IT finns nu åter att beställa från de vanliga nätbokhandlarna. Den engelskspråkiga utgåvan Effect managing IT (Liber, 2007), som inte bara är en översättning utan också en uppdatering av originalet, kan eventuellt gå att få tag i från inUse (www.inuse.se). 

				Arbetsliv

				Sven Lindqvists böcker Arbetsbyte (Bonniers, 1975), Gräv där du står (Bonniers, 1978) och Lägenheter på verkstadsgolvet (tillsammans med fotografen Jan Henriksson, Statens råd för byggnadsforskning, 1977) är från ett arbetsliv innan datorerna vandrade in. Men de är fortfarande läsvärda för sin klarhet och för perspektiv som nu blivit aktuella på nytt, i en annan kontext. Den senare ger också intressanta perspektiv på hur arbetsmiljön kan förändras. Kan beställas på biblioteket. Webbplats: www.svenlindqvist.net.

				En bok som tar upp den nya tidens kontroll på arbetsplatsen är John Seddons Freedom from command & control. Rethinking management for lean service (Productivity Press, 2005).

				I boken The checklist manifesto. How to get things right (Picador, 2010) argumenterar kirurgen Atul Gawande kraftfullt för att enkla checklistor och kommunikation är en mycket bättre väg att öka kvalitet och service, än den detaljerade process-styrningen (som ofta sker via kontrollerande it-system). Läs mer på www.gawande.com.

				Unionen (tidigare SIF) har en publicerat Att införa IT-system – en facklig checklista (SIF, 2007). Den kan beställas från www.unionen.se.

				Arbetsmiljöverket har en Facebooksida som kryllar av aktivitet, väl värd ett besök: www.facebook.com/arbetsmiljoverket.

				Samhälle

				Björn Elmbrants Dansen kring guldkalven. Så förändrades Sverige av börsbubblan (Atlas, 2008) har en bra beskrivning av den hysteriska it-bubblan vid milennieskiftet.

				Plundering the public sector av David Craig och Richard Brooks är en skoningslös katalog över it-projekt som kostar fantasibelopp men inte levererar något av nytta för medborgarna eller offentliga sektorn (Constable, 2006). Det är märkligt att ingen skrivit den svenska versionen ännu. En utförlig recension finns på www.kornet.nu/blindhona/arkiv/002003.html.

				Teknik

				Why things bite back: Technology and the Revenge of Unintended Consequences av Edward Tenner (Vintage, 1997) är en strålande bok på temat ”varför måste allting vara krångligt”? Hans webbplats är www.edwardtenner.com.

				Med boken Does IT matter? blev Nicholas Carr känd, eller snarare ökänd i it-branschen. Carr är en bitsk kritiker av hajpen kring it. Han är nästan alltid läsvärd, även om han inte alltid träffar rätt i sin kritik. Hans blogg finns på www.roughtype.com.

				Design och psykologi

				Tänkaren framför andra inom användbarhetsområdet är Donald Norman, som både är professor i psykologi och i datavetenskap, liksom en av grundarna av kognitionsforskningsområdet, med mera, med mera. Hans böcker The Design of Everyday Things (1988, ny upplaga 2002), Things that makes us smart: Defending Human Attributes in the Age of the Machine (1993), Emotional design: Why we love (or hate) everyday things (2004) och Living with complexity (2011) är alla oundgängliga för den som intresserar sig för förhållandet mellan människa och maskin. Webbplats: www.jnd.org.

				Stress och ohälsa

				Arbetsmiljöorganisationen Prevent har samlat en hel del material om digital arbetsmiljö på sidan www.prevent.se/itstress. 

				Stress och den nya ohälsan av Peter Währborg (Natur och Kultur, 2009) är en bra grundbok om stress. Den är medicinskt inriktad, men föredömligt enkelt skriven och mycket grundlig och informativ. Avsnitten om kognitiv stress och stress i arbetslivet är dock korta och otillfredsställande.

				Ytterligare ett fascinerande samband mellan teknik och ohälsa uppmärksammar forskaren Kelly Lambert i Lifting Depression. A neuroscientist’s hands-on approach to activating your brains healing power (Basic books, 2008). Hon menar att det finns en direkt koppling mellan välbefinnande och den grad vi använder våra händer. En miljö där vi i stor utsträckning bara trycker på knappar skapar depressiva symptom av de slag som man brukar kalla utmattningsdepression eller utbrändhet.

				Töres Theorells I spåren av 90-talet (Karolinska Institutet University Press, 2006) har många data om den ökande psykiska ohälsan. Men några tydliga bevis för att orsaken är just ”spår av 90-talet” har den faktiskt inte. Det är i själva verket en förmodan, som upphöjts till boktitel.

				Björn Johnsson menar i Kampen om sjukfrånvaron (Arkiv, 2010) att media och politiker överdrev problemet med långtidssjukskrivningar. Det kan ligga något i det. Men när han påstår att stress och psykisk ohälsa inte heller var ett problem refererar han enbart till  diagnosen ”utbrändhet”. Just den specifika diagnosen var dock hela tiden en mindre del av den massiva ökningen av rapporterade stressrelaterade problem. Ökningen av stress var i högsta grad verklig.

				***

				Länkar till dessa och andra resurser finns på www.javlaskitsystem.se.

			

		

	
		
			
				

			

		

	
		
			
				Tack

				

				

				

				Den här boken hade aldrig blivit av, om det inte varit för det stöd och den hjälp jag varit lycklig nog att få av ett antal viktiga personer. 

				Ett stort tack till Helena Borges för ditt avgörande stöd i en svår tid.

				Ett stort tack till Jonas Hållén för din aldrig sinande entusiasm.

				Ännu ett jättetack till Christina Jonsson på Arbetsmiljöverket för din positiva energi.

				Ett mycket stort tack till Tone Petrenius på TCO Development, som var den första som faktiskt lyssnade till vad jag försökte berätta. 

				Ett stort tack till alla kollegorna på inUse, för privilegiet att få arbeta i ert sällskap. Extra tack till Lina Holmgren, Hanna Johansson, Johan Berndtsson, Magnus Burell för sista minuten-synpunkter och korrigeringar.

				Slutligen, ett enormt tack till Tommy Sundström. Utan ditt outtröttliga tjat, alla stimulerande diskussioner och inte minst kamratskap under mer än trettio år, skulle resultatet varit – absolut ingenting. 
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