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Effektstyrning av IT ot

agmat ponte | e A

Vi gor IT enkelt:
Anvandbarhet och Effektstyrninge

Skandinaviens storsta konsult inom anvandbarhet
Kontor | Stockholm, Go6teborg och Malmo
20 21 konsulter med lang erfarenhet

Nagra kunder: AstraZeneca,
IKEA, SonyEricsson, ICA, Microsoft,
Vattenfall, Eniro, FOrsakringskassan




Runt 70 % av alla IT-projekt
bedOms som “misslyckade”

Standish-studien (USA) | mitten av 90-talet
Projektplatsen (Sverige) 2005
... av bestallarna (IT-chefer)

Anvandarna? Verksamheten?




IT-satsningars effekt
utvarderas oerhort sallan

“Dokumentstudien har aven pavisat att det inte
har forekommit breda effektorienterade
undersokningar i nagon namnvard utstrackning ...

Det borde finnas goda mojligheter att kartlagga
den effektivisering [IT inom vard och omsorg] har
inneburit. Anda lyser den typen av matningar
med sin franvaro.”

ITPS: IT for vard och omsorg, 2003
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FOrelasning for anvandare
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“Tackl =
Nu forstar Q




SVT: Caspar och Easy Cut
stressar personalen

Ny digital redigeringsteknik for ensamkontrollrum

Vad som helst kunde handa: forberedda inslag dok inte
upp, andra skickades ut hipp som happ, svart i rutan.

"Lisbeth Wretling, som jobbat som sandningsproducent i

15 ar, har aldrig upplevt en véarre period i sitt yrkesliv,

berattade hon.

— Folk hade ont i magen infor att ga till jobbet. Det fanns
de som beréattade att de gréat sig till somns pa
kvallarna, berattade arbetsmiljdombudet Kenneth
Halttunen.”




Forsakringkassans
arendehanteringssystem

"Hur mar era anstéallda nu infor julhelgen,
med tanke pa det daligt fungerande data-
systemet och den extra pressen fran ledningen?

— Det &r nog manga som ar valdigt trottkdrda, sager
GOran Jansson. Det nya arendehanteringssystemet
fungerar helt enkelt inte som det ska och da har vi fatt
problem att hinna med alla arenden. Men vi har
verkligen spant bagen for att lyckas med vart uppdrag
INfor julen. Vi har kort mycket 6vertid och det
rader totalt semesterstopp.”
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r'ygg-Hansa 2004
Nytt forsakringssystem
(GRUS)

”Systemet inte var helt fardigt nar det
lanserades. Mycket 'blod svett och tarar’ har lagts
ner av medarbetare for att komma tillratta med bristerna.

Kunder har drabbats av felaktiga fakturor. Kundservice

har inte kunnat svara pa kundernas fragor eftersom man
inte har kunnat lita pa de uppgifter som funnits i systemet
... nar dessa kunder ringer till Kundservice for tredje

gangen om sin felaktiga faktura blir varken kunden eller
kundservicemedarbetaren speciellt glad.”

Tr -Hansas personaltidning, maj 2004 °
(Trygg p g, maj ) nuse




sesvar av att arbeta VviC
datorn
har elvafaldigats pa 7 ar

1995 arbetade 285.000 tjansteman vid en dator.
2002 var det 1.9 miljoner (=sjufaldigats).

1995 uppgav 60.000 personer att de besvaras av for
mycket datorarbete

2002 var det 672.000 personer som uppger
(= elvafaldig 6kning)

(SCBs levnadsnivaundersokningar)

Trots alla ambitioner att forbattra arbetsmiljon
har laget alltsa blivit samre.

Inuse



Anvandarna kan ofta inte
beskriva problemet

Har inte insikten eller kunskaperna
att uttrycka vad som stor dem




Anvandarna vagar ofta inte
erkanna att de har problem

® Vart storsta problem har trots allt varit att fa
lakarsekreterare och skoterskor ute pa
vardcentralerna i Uppsala att infér kameran
vittna om den stress och olust som Cosmic
skapat. Har lyckades vi inte. Deras forklaring
lyder att de inte vagar. De ar radda for att
stOta sig med sin arbetsgivare 1 tider av
nedskarningar och omorganisationer.”

Uppdrag Granskning, maj 2006

Inuse



Atta samverkande
skal till varfor
anvandarna

ar frustrerade
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1: Allt fler system

Antalet applikationer (system, sajter, program)
som vi tvingas anvanda har exploderat

Livsmedelsbutiken: 20-25 olika system for
att driva butiken




Hur ser det ut pa kontoret?

Elektronisk telefonkatalog
Tidsredovisnings-system
PA-system

Lagg in om semester
Rapportera fel

Boka konferensrum

Reserakningar

Bestalla biljetter

Hitta information (intranat)
Hamta blanketter

Bestalla visitkort
Rapportera salj-aktiviteter
Mata in kompetens




Systemen ar olika

Livsmedelsbutiken:
| vissa system skrivs priser "54.50”

| vissa skrivs de "54:50"

Tjansteforetag med tva system som anvands
parallellt | samma datakassa:

| system A ger Citrl-O resultatet man vill ha

| system B stanger Ctrl-O programmet




Bara i Umea?

“I Umea anvander kommunen sa manga och komplicerade datasystem
att rektorerna blir upplasta vid dataskarmen i stéallet for att &gna sig at
ledarskapet.

- Alla datasystemen med dess olika namn har blivit ett skamt

bland ledarna. PALETT, dar vi ska rapportera in all var personal, som i sin
tur gar in pa DAM for att registrera franvaro etcetera. Sedan ska vi hantera
elektroniska fakturor i BALTZAR. Déarefter registrera och diariefora i
GERDA och LARDA. Posten laser vi i FIRST CLASS...

- Var for sig ar datasystemen tydliga och ¢verskadliga .... Problemet ar
att man blir valdigt last vid sin dator eftersom jag personligen ska signera
allting — det ar omojligt att déverlata uppagifter till en administrator.

... Svart, for att inte saga omaijligt, att ta ut listor och halla koll pa nar folk

ar tjanstlediga. Det hade man innan dessa datasystem inférdes 2003
e careey iruse
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2: Palagor — inte arbete

Manga nya arbetsuppagifter utbver ens
karnkompetens, utover det man uppfattar
som sitt "riktiga” arbete

Nedskarningar av administration — som
maoilinninrte av nva gustem

Publicerat 28 oktober 2006 05:30

It-loggbok infors i
aldreomsorgen

Redan néasta host kan de forsta dldre stockholmarna fa en
vardighetsgaranti, med kompensation om tjansterna inte
utférs. Satsningar pa digitala loggbécker, hemtjanst och
vard utomlands ingar | den kommande budgeten. Men inga




Allt mer information
ska samlas In

” Av lanets mellan 3 000 och 4 000 patienter som
lider av reumatoid artrit finns bara knappt 600
personer med I registret. Tiden ar for knapp.

— Vi skulle behoOva anstalla en person som mer
eller mindre pa heltid sysslar med det har och
andra typer av inmatningar 1 olika register,
forklarar Ann Bengtsson.”

(Dagens Medicin, 9 juni 2005)
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"Det gar inte ...”




"...for systemet”
Flexibilitet forsvinner

Verktyget styr ditt arbete

Fa mojligheter att improvisera




F’%(ﬁtm§g%li§rm%senérer har

sedan | hostas berattat hur de har vantat |
vaxeln till bestallningscentralen, ofta forgaves,
hur de vantat for lange pa bestallda bilar, ibland

forgaves, hur bilarna koért langa omvégar eller
bara kapprakt fel.

Den utlosande faktorn var Pass, ett nytt
datasystem.”

Ingen manuell hantering mojlig 1 det nya
systemet




Kontroll och 6vervakning

Insamling av statistik
Okad mdjlighet till kontroll, dvervakning

Apoteken
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Otydliga eller alltfor
likartade benamningar

Avvikelse-
rapportering

SKEAPA RAPPORT

MINA RAPPORTER

FOR ATTESTAMSYARIGA

PER FRANVAROKOD

PER MANAD

b INSTRUKTIONER

0 I:'.ih_: lf.:.—@': Logga ut
o s

SOK
* Dokurnent T Butik
L Medarbetare

Zak

O Avancerad sakning

Auvikelze fran ordinarie arbetstid: I

Avvikelserapport fir Lars Engstrom #

Feqgistrerade uppgifter attesteras av Lena Carlssan

Orm o du Ar attestansvarig och vill skapa en Awvikelsa- | valj medarbetare

tapport for ndgon av dina medarbetare =& kan du
vilja rmedarbetare har,

Manad * | Mars 2003 -]

Privata mil med farmmanshil I

| Registrera franvaro | 2

| Stang || Spatra || Ta bort | | klar for attest

7 Hjalptexter (visas n&r muspekaran fors duer fragetecknet)

Pigar 2003-12-05 10:39:29 Lars Engstrém




# Click GameRoundld to see dehs

GameRoundld Gameld
338288505
3382885931
338233947
3382324968
3383015968
338301981
338302034
338302051
338302062
338302072
338302084
3383020480
338302106
338302120
338302183
338396R2491
338396304
338396326
338396341
338396355
338396371
338396419
338396445
338396751
338396774

jackpothlk™s

Bet

jackpotbk 2006-07-26 11:26:29 10.00
jackpotbk 2006-07-26 11:26:32 10.00 100.00 2006-07-26 112638

jackpotfk 2006-07-26 12:09:29
jackpotbk 2006-07-26 12:09:31
jackpotbk 2006-07-26 12:09:41
jackpotik 2006-07-26 12:09:44
jackpotik 2006-07-26 12:09:46
jackpotfk 2008-07-26 12:09:43
jackpotbk 2006-07-26 12:09:50
jackpotbk 2006-07-26 12:09:52
jackpotfk 2006-07-26 12:09:54
jackpotBk 2006-07-26 12:09:56
jackpotbk 2006-07-26 12:10:08
jackpotbk 2006-07-26 15:18:14
jackpotbk 2006-07-26 151816
jackpotik 2006-07-26 15:18:18
jackpotfk 2008-07-26 15:18:20
jackpotfk 2006-07-26 15:18:22
jackpotfk 2006-07-26 15:18:24
jackpotBk 2006-07-26 15:18:30
jackpotfk 2006-07-26 15:18:33
jackpotbk 2006-07-26 15:149:13
jackpotbk 2006-07-26 1514914

0.10
0o
010
010
010
010
010
010
0.10
010
0.0
010
010
010
010
010
010
1.00
1.00
1.00
1.00

Win e

FOr mycket information,

utan urskiljning
Game rounds fﬂ- durir

CreditsAfter

0.00 2006-07-2612:09:29
3.00 2006-07-2612:09:37
0.00 2006-07-2612:09:41
0.00 2006-07-2612:09:44
0.00 2006-07-2612:09.46
0.00 2006-07-2612:09:43
0.00 2006-07-2612:09:50
0.00 2006-07-2612:09:52
0.00 2006-07-2612:09:54
0.00 2006-07-26 120956
2.00 2006-07-2615:18:12
0.00 2006-07-2615:18:14
0.00 2006-07-26 151816
0.00 2006-07-2615:18:18
0.00 2006-07-2615:18:20
0.00 2006-07-26 151822
0.00 2006-07-26 151824
0.00 2006-07-26 151830
0.00 2006-07-26 151911
0.00 2006-07-2615:19:13
B.00 2006-07-2615:19:149

31.26

21.26

11.26
101.26
101.16
104.08
10346
103.86
103.76
103.66
103.56
103.46
103,36
103.26
10516
105.08
104 .45
104.86
104.76
104 .66
104.56
103.56
102.56
101.96
106.56

Trots att
datum finns
| rubriken
upprepas
det pa varje
rad I
tabellen -
vilket gor
den mycket
svarlast.
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5: Allt snabbare!

Omorganisationer, nya affarsmal, uppdateringar...

"- Vi har gatt pa kurser for att lara oss systemen. Det
har tagit tid och nar inkdrningsperioden ar éver sa har
kommunen bérjat fundera pa om man verkligen ska
behalla datasystemen.”

(Skolledaren, hdsten 2005)

"Innan jag hunnit lara mig tidbokningen ar redan nasta
system pa gang. Nya rutiner infors i en sa snabb takt
att jag inte vet hur jag ska bete mig och tanka for att
orka med...”

(suntliv.nu, 18 mars Zoqalse
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6: Vaksamhetens borda

Forbattringar eller tidsbesparingar som nya
system ger ats upp av behovet av mer och
striktare sakerhet:

Virusskyddsuppdateringar
Systempatchar

Striktare inloggningsrutiner




Inte en olycklig biverkning...

... Som kan fixas I nasta version.
En direkt foljd av de vinster man vill ha ut

Den hopkopplade vardkedjan gor att alla maskiner
nu ar utsatta for virusangrepp och maste
uppdateras och skyddas

All tid kanske inte ats upp — men det har anda
tillkommit ytterligare ett arbetsmoment for
anvandaren, som ar for det "riktiga” arbete hon

vill utféra.

Inuse
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/. Ingen tid for utbildning

Utbildning negligeras systematiskt

Nya system IinfOrs skarpt direkt | drift —
ofta forsenade, ofta halvfardiga

Utbildning irrelevant eller 6verspelad

Innan:
"Den nya generationen kan det har”
"Det ar bara ett litet system”

Men efterat...




"Kaos | fardtjansten”

Skanetrafiken visste att oddsen att lyckas var daliga.
Det amerikanska datasystemet skulle inte hinna

anpassas
till svenska forhallanden och personalen inte hinna

laras upp forran tidigast 1 augusti. Man bestamde
sig anda for att kora i gang den forsta juli.

"Varfor vantade ni inte, Ingemar Ryman?

— Darfor att vi raknade med inkdrningsproblem men
att de skulle vara overgaende. Nu blev det mycket
varre an vi trodde.”

Svdsvenskan: Kaos i fardtjansten, 4 auQ)



"Inkorningsproblem”?

Bara om man utgar ifran

att manniskan alltid ska anpassa sig,
kan man med vett och vilje

kdra igang ett system

utan att utbilda medarbetarna.




den lokale
personalredogoOraren

"Detta mejl kom till mig 1 tisdags eftermiddag (17/2). Det ar
mycket viktigt att ni laser den bifogade filen.

"Till alla.doc”: FRAN OCH MED IDAG UPPHOR VART
GEMENSAMMA LONESYSTEM. | fortsattningen géaller X-system
sjalvservice och Y-system (nytt rese-rakningsprogram.) Sa snart du gatt
utbildningen (anmalan gors I intranatet) ska du rapportera in dina
I6neavvikelser direkt i X-system sjalvservice. (...)

Vand er garna till mig om ni har nagra fragor, men jag kommer
formodligen inte kunna besvara nagon av dem forran efter den 17
mars, da jag sjalv ska ga en kurs i hur man anvander det nya PA-
systemet.”

INUSE



Alla projekt lovar det ...

Snabbare, enklare, smartare

Carema Orkidén ger higsta betyg a1 XOR Controls siod
fér elakironisk fakiurahantering - Invaice Manager, Att jaga
fakturcr for atiest kan ta sin tid. Inte minst om man som
vardforetaget Carema Orkidén har nastan 100 atfarsen-
heter utspridda tver hela landel. Darfar blev installationen
av lnvoice Manager rena lyftet, menar Garan Nelterstad!,
affarscontroller, - Numera kan alla behdriga medarbetane
g4 in pa skiirmen och altestera var man An befinner sig
Carama Orkidén valde XOR Cantrol helhetsigsning med
akonomisystam, beslutssidd och elaktronisk fakturahanis-
ring. Hur vill du sjalv Oka din effoktivitet?

XOR Contral
NAr du will Gk effakivitetan

Garan Netiarsiedt, afarsconimle

pib Crwmn Driodén

 VISMA

wivw yismasoftwane 58

eSa saljs varje system in till anvandarna




Lara av — inte bara
lara nytt

+ prestation

- -
”Kréngligar:\ "Det ar mig

lJAngsammare, samre” det ar fel pa.

>
tid




"Det ar deras fel” ,




Skyll pa anvandaren 1:
Polisens utredningssystem DUR 2

 Mest erfarna utredarna hotade saga upp sig
e Utredningstiderna hade forlangts med 20 %
« "Anpassat for entusiaster och datasnillen”

e Orimliga vantetider

« Klumpigt system — man tvingades skriva in
samma info flera ganger



DUR 2: Vad sa den ansvarige?

e 7’| allmanhet uppvisar en svensk polis dalig
datamognad.” (DN 30/8)

« Nar kombinationen manniska — dator inte
fungerade, var det manniskan som fick skulden.



Skyll pa anvandaren 2:
Passmyndigheten

« "Flera har svimmat pa arbetsplatsen och dagligen finns
det de som drar sig undan till det speciella "bryta-ihop-
rum” som ordnats och brister ut i grat ... det ar det nya
datasystemet, som ska hantera passen, som inte
fungerar”

(DN, 17 okt 2005)
e Men:

* "VI har gjort objektiva tester som visar att det nya
datasystemet | huvudsak fungerar bra, sager Lars
Karlsand som ansvarar for passfragor pa
Rikspolisstyrelsen.”
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Den 0kande stressen

"Lattare psykiska diagnoser” har 6kat brant
sedan 1998

Stress av dalig kognitiv ergonomi
Manniskor skuldbelaggs

Rimlig faktor bakom 6kande ohalsa

System nar inte upp till sin potential

Investeringar slosas bort




Teknikskifte 1996-97:
fler konsekvenser

Webbteknologi svag, teknisk sett

Mikrostress

Sessionsproblem, data gar latt férlorade

Kedja med manga komponenter

Lattare ignorera utbildning nar programmen
distribueras/uppdateras automatiskt

FOrvantan om enkelhet

Unga, oerfarna utvecklare
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Fran anvandbarhet
till digital arbetsmiljo

Vi maste se till anvandarnas hela arbetsmiljo
Vi maste se till inforandetakt

Sluta prata om “bildskarmsarbete”

Det finns ingen anvandbarhetslagstiftning ...

... men det finns arbetsmiljolagstiftning




Fran anvandbarhet
till digital arbetsmiljo

Acceptera inte begreppet “datormognad”

LeverantOrer. Acceptera inte att leverera ett

system om inte vettig utbildning och traning
ingar




Vi kan inte gora det

Det ar uppenbart att anvandbarhets-karen
sjalv inte har kraft att forandra sattet som it-

system utvecklas
Vi maste ta hjalp av anvandarna

Vi maste gora anvandarna medvetna om vilka
krav de kan stélla ...

....och hur utvecklingen bor bedrivas




Helhetsansvar for manniskan
saknas | processen

Effekten uppstar i anvandningen ...

... och det ar manniskor som anvander
systemen.




Husbyggets tre roller

Anpassat till Stabil teknik

manniskor a
e Byggmastare

Arkitekt

Tid och
pengar

Projektledare




It-projektets roller

Anpassat till Stabil teknik
manniskor

?

B Systemarkitek
t

Tid och
pengar

Projektledare




It-projektet

Anpassat till Stabil teknik
manniskor

* Usabili t Systemarkitek
[

t
Interaktionsdesigne

) Tid och

Informationsarkitekt Pendar
Projektledare




Checklista | 6 punkter

Krav att tidigare system utvarderas
Krav att det finns klara effektmal

Kolla med tidigare anvandare

Krav en redovisning av underhallskrav

Krav att en person med kompetens inom
anvandbarhet finns med som er ambassador
under HELA utvecklings-

och implementeringsperioden.

Inuse



Effektmal i IT-projekt

Effektstyrninge
Effektkartae




Inflytande

funktioner

grans-
snitt




Inuse.se
digitalarbetsmiljo.se




ionas.soderstrom@inuse.se




Om du vill veta mer...

Effektstyrning B “www.inuse.se
av IT Effektstyrning av IT let“njer for

av Ingrid Ottersten Bl granssnittsdesign,
& Mijo Balic artiklar, smakprov ur

Liber Ekonomi 2004 [ bockerna mm.

UL

) <Anvandbarhet
Anvandbarhet i praktiken

| praktiken film av inUse
av Ingrid Ottersten och Microsoft

& Johan Berndtsson WWWw.microsoft.com/

Studentlitteratur ., sverige/msdn/msdntv/
2002 --

e... eller skicka ett e-mail till jonas.soderstrom@inuse.se

Inuse




Checklista | 6 punkter

Krav att tidigare system utvarderas
Krav att det finns klara effektmal

Kolla med tidigare anvandare

Krav en redovisning av underhallskrav

Krav anvandbarhets-kompetens

Krav ordentligt planerad tid for

utbildning, traning och stod av

arbetsgivaren, och en plan for att satta in

extra resurser vid inforandet. nuse
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