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Inledning

Det finns idag néstan ingen arbetssituation som utfors utan ndgon form av datorstod. Anda tenderar problemen
runt anvandning av datorer i arbetslivet att 6ka. | ménga organisationer har man sin egen utvecklingsorganisation
som har varierande metoder fér att inhdmta forutsattningar for datorstodets implementation. | dessa metoder
spelar anvédndarna en betydande roll. Trots avsevard forskning runt och utveckling av anvdndarcentrerade system-
utvecklingsmetoder visar sig ofta anvdndarens inflytande éver fordndringar av sin datoriserade arbetssituation att
vara minimal. Forskning har visat att utveckling av informationsteknologi kréver en samordnad utveckling av
verksamheten, arbetets organisation och de anstalldas kompetens. Detta sker dock séllan integrerat. | ett samarbets-
projekt mellan CMD (Centrum for studium av Manniskan och Datorn) vid Uppsala Universitet, CID (Centrum
for anvandarorienterad 1T-design) vid KTH/NADA, RSV (Riksskatteverket) och RFV (Riksférsakringsverket)
kartlaggs for narvarande det praktiska anvandarinflytandet i systemutvecklingsprocessen idag. Malsattningen ar att
kunna definiera forandringsatgarder, metoder och modeller, som sékerstéller tillvaratagandet av anvandarens
gedigna kunskap i systemutvecklingen, samtidigt som utvecklingsprocessen i sig effektiviseras. Modeller och
metoder kommer att anvandas av flera stdrre offentliga organisationer i Sverige. Nyttan kommer att utvarderas i
syfte att forbattra och forfina utvecklingsmodellerna. Att etablera en i praktiken fungerande metod fér anvéndar-
centrerad systemutveckling ar viktigt for att effektivisera, snabba upp och forbilliga systemutvecklingsarbete samt
for att producera battre, effektivare och "anvandarvénliga” méanniska-dator grénssnitt.

Som ett led i detta arbete genomfdérdes den 7 april, 1997 en temadag om praktiska erfarenheter om
anvandarcentrerad systemutveckling. Syftet var att fa utbyta erfarenheter fran saval néringsliv som akademien och
saval avnamare som deltagare i processen att tillverka anvindbara system.

Paneldeltagarna och foredragshallarna har getts mojlighet att redigera de anteckningar vi gjort fran deras
introduktion i efterhand. Fragor och svar fran paneldeltagarna har aterskapats fran anteckningar.



Projektet

Nedan aterfinns projektbeskrivningen for det CID-projekt vari denna temadag ar en del:

"ANVANDARORIENTERAD SYSTEMDESIGN | TEORI OCH PRAKTIK"

Bakgrund

Idén att slutanvandare ska delta i arbetet med systemutveckling borjar nu fa acceptans. Inom system-
utveckling finns en méngd beskrivningar for sjdlva processen och olika metoder finns att anvanda
vid anvéndarcentrerat arbete.

Under de senaste tva aren har CMD (Centrum for studium av Manniskan och Datorn) arbetat
med aspekter av anvandarcentrering vid RSV (Riksskatteverket). Erfarenheter dérifrdn ar att de
metoder som finns inte fungerar i praktiken. Samma signaler har mottagits av CID och CMD i
diskussioner om anvandarcentrering med t ex RFV (Riksforsakringsverket).

Syfte

Syftet med projektet ar att pd kort sikt samla information om erfarenheter av att arbeta

anvandarcentrerat och att definiera var i denna process, och om mgjligt varfor, problem uppstar.
Det langsiktiga malet for projektet ar att prova olika satt att arbeta anvandarcentrerat for att

forhindra att de definierade problemen uppstar.

Metod

Att utveckla ett teoretiskt ramverk med existerande teorier och empiriska resultat inom omréadet
anvéndarcentrerad systemutveckling. Bjuda in erfarna forskare och praktiker till en temadag runt
amnet for att ta del av teori och praktiska erfarenheter. Undersoka och beskriva de metoder som
anvands vid ett antal fallstudier, t ex vid RSV och RFV och analysera var och varfér problem uppstar.

Forvantade resultat

Forvantade kortsiktiga resultat ar en beskrivning av nulaget inom omradet anvandarcentrerad
systemutveckling. Ocksé en utvardering av olika modeller for anvandarcentrerad systemutveckling
och identifiering av praktiska problem vid dessa arbetssétt ar resultat projektet forvantar sig na.

Var forsta gemensamma aktivitet var att genomfora en temadag runt anvandarcentrering och problem med detta i
praktiken. Som grund i projektet anvandarcentrerad systemutveckling i teori och praktik hade CMD i sin
forskning bedriven in om RSV kommit i kontakt med att de teorier samt metoder som idag anvénds ute i
verksamheter inte fungerar. Man stéter pa en hel del problem av praktisk karaktar. Inom projektet ville vi dels
diskutera anvandarcentrering och ta del av praktiska problem dels férsoka jamféra RSV som organisation med en
liknande organisation. Det forsta resulterade i en temadag det senare i en kontakt med RSV och RFV. | denna
rapport kommer vi att beskriva och temadagen och diskuterar de huvudpunkter som kom upp under dagen. Forslag
till hur dessa punkter kan anvandas inom projektet kommer att ges.



Temadag runt anvéndarcentrerad systemutveckling i praktiken

Syftet med temadagen var att ta del av och beskriva “"state of the art” inom anvéndarcentrerad systemutveckling.
Temadagen organiserades genom tre paneldebatter och inledande samt avslutande anféranden. Ett antal personer i
Sverige med kompetens inom anvéandarcentrering bjods in att delat under temadagen. Dessa personer kunde vara
ordféranden for en panel eller sitta med som paneldebattér. Akademiker, praktiker och anvéndarrepresentanter var
de personer som bjods in.

I samband med denna inbjudan och vid den allmanna inbjudan fanns féljande fragor bilagda:

- Varfor Anvéndar Centrerad System Utveckling?

Behdovs dverhuvudtaget anvéndare i systemutvecklingsarbetet?

Vad ar egentligen férdelarna? Blir det battre och effektivare?

Vad kan/ska anvandarna bidraga med? Vad kan/ska experterna bidraga med?
Vad vill man ha ut av anvandarna? Far man verkligen det?

Hur kan man skapa en l&mplig rollférdelning?

- Hur fungerar det idag i praktiken?

Arbetar man verkligen anvdndarcentrerat eller &r det bara en enkel sak att saga?
Anvéndarmedverkan - effektiv gisslantagning?

Vad &r st6testenarna for att fa det att fungera i praktiken?

Finns det bra exempel pé att det fungerat?

Vad ar anvandarnas 6nskemal?

Verksamhetsledningens ansvar?

- Metoder och verktyg

Stodjer existerande systemutvecklingsmetoder anvdndarmedverkan?

Vad karakteriserar bra respektive daliga metoder?

Stddjer dagens utvecklingsverktyg ett anvandarcentrerat arbetssatt?

Exempel pa metoder? Vad har utvarderats?

Krav pa "optimala" metoder och verktyg?

Vilken forskning och utveckling pagar?

Vad bor vi koncentrera oss pa i framtiden nér det galler metod och verktygsutveckling?

- Kompetensfragor

Vilka olika kompetenser behdvs?

Ledningen? Anvandarna? Metodexperter? Utvecklare av olika art?
Kompetensbrister idag?

Hur sker kompetensutveckling?

Hur ser det ut pa vara hogskoleutbildningar?

Internutbildning inom féretag?

Malet med temadagen var att fa en god Gverblick av kunskapsléget inom anvandarcentrerad metod men ocksa att fa
ta del av de praktiska problem som finns i dagens satt att arbeta anvandarcentrerat.
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Anforanden, paneler och diskussioner under dagen

Temadagen inleddes med en kort beskrivning av CIDs verksamhet och de fem ingdende forskningstemata
(elektronisk presentation och publicering, datorstott samarbete (CSCW), elektroniska vérldar, avancerade inter-
aktionsteknologier och teoretisk/metodisk referensram for anvéndarcentrerad design - metodik och utvérdering).

Ett forskningsprojekt under temat teoretisk/metodisk referensram for anvandarcentrerad design - metodik och
utvardering ar Anvéandarcentrerad systemutveckling i praktiken. Personer involverade i projektet kommer fran
CID, CMD (Centrum for studium av Ménniskan och Datorn, Uppsala Universitet), RSV (Riksskatteverket) och
fran RFV (Riksforsakringsverket).

Syftet med detta projekt r att kartlagga anvandarcentrering i praktiken med fokus pa de problem som uppstar
nar teorier skall appliceras pa praktiska problem. Genom CMDs tidigare samarbetet med RSV har indikationer
om att sddana problem existerar framkommit.



Anvandarcentrerad systemutveckling; Deltagande eller i atanke?

Ann Lantz, CID/NADA/KTH

Med anvéndarcentrerad systemutveckling kan manga olika saker asyftas. Alltifran att systemutvecklare ar
medvetna om att anvandare finns sk i atanke till att faktiskt samarbetat med anvéandare iterativt under en hel
designprocess. S& hur anvindarcentrerad ar anvandarcentrerad design egentligen och varfor ska vi 6ver huvud taget
bry oss om att arbeta anvandarcentrerat? Sa lange systemutvecklare skall konstruera nagonting ét sig sjalva eller den
egna gruppen kan det maéjligen vara accepterat att inte arbeta anvandarcentrerat men sé fort som en anvindargrupp
ar definierad krévs detta arbetsétt.

Man kan har dra en parallell till MDI-omradet som sadant (Manniska-Dator Interaktion). De problem som
moter personer verksamma inom detta omrade ar oftast si komplexa att personer med kompetens inom ett
expertomrade oftast inte ar tillrackligt. Vi maste samarbeta med experter fran olika omraden och daribland kan
ses anvandare. De ar experter pa det egna arbetet och ofta dven pa den verksamhet som bedrivs och pa organisationen
det utfors inom. Ser man anvandare som experter pa det egna omradet kan de i systemutvecklingsammanhang ses
som

 en samarbetspartner som ingéar i arbetet pa lika villkor som de Gvriga experterna (hdr kan vi lasa mellan
raderna att vi talar om in house development och att anvindaren i detta fall &r en slutanvandare).

Man kan naturligtvis se p& anvindare dven péa andra satt t.ex.
» som tinkta anvandare (en definierad malgrupp som aldrig kontaktats),
 som respondent (ndgon som har information andra experter kan ta del av),

» som bollplank (en person som experterna kan visa sina idéer och losningar for och diarmed fa &terkoppling pé
dessa) eller,

e som gisslan (har initialt i processen bjudits in att stdlla krav och skriva specifikationer. Om den slutliga
Iésningen sedan inte accepteras av anvandarna hanvisas saledes tillbaka till kravdokumentet. Vi har ju gjort
som ni ville och s har blir resultatet da).

Vi talar ofta om anvandare men det ar séllan de finns representerade vid teoretiska diskussioner eller da forskare
och utvecklare traffas och diskuterar fragor si som pa denna temadag. | en artikel av Damodaran, 1996 har
forfattarna forsokt att specificera vilka krav som stalls pa anvéndare som ska inga i en systemutveckling.

Féljande krav stélldes upp:

e kunna kommunicera (med Kkollegor, arbetsgivaren, andra experter),

e kunna arbeta sjalvstandigt,

« forstd vilket behov av stod som finns,

» forstd systemutveckling som process,

» forsta tekniska begransningar,

» kunna beskriva sitt eget arbete pé ett pedagogiskt satt (procedurell kunskap?),

« formell kontra informell beskrivning av arbetet,

» vara tdlmodig,

e kunna ta frustration,

« vara ekonomiskt medveten,

o kanske fler Krav.........ccooeevevevrerievennne. ?



Detta &r nagra av mojliga krav som kan stallas. Det finns fler men kanske de inte visar sig samtidigt. Det finns
dven ett annat problem som &r vanligt i systemutveckling i praktiken och det &r att de personer som ingar i
systemutvecklingsprojekt ofta ar personer som har ett teknikintresse. Genom sin medverkan vidareutvecklas de och
far en annan inriktning pd sitt arbetet efter detta samarbetet. Dar med gar man dven miste om en tankt god positiv
spin-off effekt av samarbetet ndmligen detta att en anvandarrepresentant kan fungera mycket bra som en "guru™ nar
hon/han kommer tillbaka till sitt ordinarie arbete. Har fatt ny kunskap och kan vara till hjilp och stod for sina
arbetskamrater i fragor som galler de nya tekniska I6sningar som de féar ta del av.

Det ar latt att foresld ett anvandarcentrerat arbetsatt men hur ska det ga till i praktiken? Ska systemutvecklare (eller
en annan expert?) ga ut pa faltet till anvandaren eller ska anvandaren (vilken av mojliga anvandare?) komma in
till systemutvecklaren? Med dessa fragor lamnas ordet Gver till Jan Gulliksen som diskuterar fragan om
anvandare ar ett problem eller en méjlighet.
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Studies (pp.553-583).

Fragestund

Kommentarer: Kraven pa anvandarna ar omajliga krav

Ann: Det skall inte lasas som att alla krav stalls vid ett tillfalle och till en anvandare. Se listan som exempel pa
mojliga krav.

Thomas Berns: Detta ar fel, de krav som stalls upp &r inte krav p& anvandare utan krav pa en projektledare. Det
finns olika sorters anvéndare

Ann: Ja, det finns olika anvandare. De jag syftar pa ar de personer som brukar kallas for slutanvandare.
Anders Jansson: Fokus maste vara att forstd anvandarnas arbete.
Ann Joachimsson: Det finns tva typer av anvandare; Projektdeltagarna och nya oforstorda anvindare.

Inger Boivie: Inldrningsprocessen &r viktig for anvindarna. Det &r viktigt att ha en mangd olika anvandare.



Ernst Hollander: Risk fér "User Burn-out”, man lar sig for mycket. Man vill oftast ha den genomsnittlige,
slarvige anvandaren.

Bjorn Thuresson: Ett mycket malande exempel fran ett avsnitt av Simson, dar Homer och hans tvillingbror skall
bygga sin egen bil for att kunna realisera sina krav pa apparaten.

Bengt Sandblad: Systemutvecklingen bor vara anvandarstyrd, dar systemutvecklaren bara ar en servicefunktion.
Ann Lantz: Vem skall gé till vem? I den traditionella Skandinaviska skolan ser vi exempel pa systemutvecklare
som gdr ut till slutanvdndarna och deras arbetsplatser. Nar vi utfér utvarderingar i anvandbarhetslaboratorier ar

det oftast det omvanda. Slutanvandarna lamnar sin arbetsmiljo och kommer till vart lab. Detta ar exempel pé tva
helt skilda tillvagagangssatt.
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Anvéndare; Problem eller Mojligheter

Jan Gulliksen, CMD, Uppsala Universitet

Inledningsvis vill jag begransa diskusions-rymden nagot genom att pavisa foljande kategorisering av olika
huvudtyper av utvecklingsprojekt [Grudin, 1991], se figur 1.

e Contract development
e Product development
e In-house development

Users identified

Competitively bid C _J
contract development

Developers identified

Users identified
Product development L J

Developers identified

Users identified

In-house and L ]
custom development

Developers identified
] | |

TiMe ————3» Project System
start delivered

Figure 1. Project time lines with points of user and developer identification.

Det vi hade tinkt att diskussionen huvudsakligen skulle handla om idag &r sk. in-house utveckling, en
utvecklingsform enligt vilken organisationerna har sina egen utvecklingsavdelningar som analyserar, modellerar
och konstruerar de datoriserade informationssystemen. | denna typ av organisationer &r anvandarpopulationen och
utvecklar populationen kand fran borjan av projektet. Egentligen borde forutsittningarna for fungerande
anvandarcentrerat arbete vara storst i denna typ av organisationer. Dock har problemen i samband med denna typ av
utveckling visat sig vara stora. Jag menar inte att problem med anvdndarmedverkan finns i de andra
huvudkategorierna av utveckling, utan att problemens karaktdr och utvecklingsmdjligheterna &r helt olika vid
produkt- eller kontraktsutveckling. Generella metoder &r inte tillrackligt bra vid in-house utveckling.

Full AU-bredd &r négot som ofta sigs i samband med denna typ av utvecklingsprojekt, namligen en samordnad

utveckling av verksamhet, organisation, kompetens och IT-stdd. Full AU-bredd gar tillbaka pa den Leavittska
diamanten (Leavitt, 1957) som jag omtolkat pa foljande satt:
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Organisation Work
Work activity

Man
Competence

Technology

Figur 2. A mutual perspective on Organisation, Competence (Man), Technology and Work (Activity). By turning one of
the cogwheels, all others are affected.

Detta &r en mycket bra ledstjarna men efterlevs detta, och vet man hur man skall ga till véga for att efterleva detta?
Idag finns konsulter som arbetar inom alla dessa omréden; ergonomer arbetar huvudsakligen med den fysiska
arbetsmiljon, organisationskonsulter arbetar med organisationsstrukturen, systemutvecklare, modellerare,
designers osv. arbetar med teknikutvecklingen, kompetensutvecklare arbetar med kompetensutvecklingsbehov etc.
Alla dessa behover studera och titta pa arbetssituationen genom sina olika luppar och darvidlag ar ett nara arbete
med anvéndarna centralt. For att studera anvdndarna och modellera i samarbete med anvéndarna anvands i stort sett
likartade metoder; man samtalar i grupper med lamplig sammansattning med diskussioner som styrs at olika hall.
Déremot &r resultaten ofta helt olika, trots att de borde paverka varandra mycket mer. Ar det méjligt och/eller ens
en gang onskvart att forsoka integrera utvecklingen och fa mer av en helhetssyn pd manniskan i arbete med
teknikstdd?

Betraffande anvandarcentreringen, sé kan det ocksa vara intressant att veta att ett anvéandarcentrerat arbetssatt faktiskt
ar inskrivet i lagen i Sverige av idag.

Arbetsmiljolagen 2 kap 1 §

e Arbetsmiljon skall vara tillfredsstallande med hénsyn till arbetets natur och den sociala och tekniska
utvecklingen i samhéllet

« Arbetsforhéllandena skall anpassas till manniskors olika forutsattningar i fysiskt och psykiskt avseende.

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

« Teknik, arbetsorganisation och arbetsinnehall skall utformas s att arbetstagaren inte utsitts for fysiska
eller psykiska belastningar som kan medféra ohélsa eller olycksfall. Dérvid skall &en lI6neformer och
forlaggning av arbetstider beaktas. Starkt styrt eller bundet arbete skall undvikas eller begrénsas.

e Det skall efterstravas att arbetet ger mdjlighet till variation, social kontakt och samarbete samt
sammanhang mellan enskildas arbetsuppgifter.

o Det skall vidare efterstrévas att arbetsforhallandena ger mdjlighet till personlig och yrkesmassig
utveckling liksom till sjalvbestimmande och yrkesmassigt ansvar.
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Trots detta s finns ofta mycket lite av anvandarcentrerlng, dven om anvéandarcentrering sa ofta omtalas i
praktiken. Varfor ar det sa? Har foljer négra av de aspekter jag vill ta upp:

« Kommunikationsaspekter

* Roller och kompetensbehov
 Organisations och ledningsproblematiken
« Tids- och projektplaner, utfall av dessa.

« Modeller, metoder och verktyg. Metodstdd finns i mangder (t ex modelleringsmetoder, utvecklingshandbdcker,
LOTS, etc.) men, dessa ar alltfor séllan anvdndarcentrerade.

« Potentiella problem

KOMMUNIKATION | PRAKTISK SYSTEMUTVECKLING

Kompetens §

Ledning
Projektledare

(v
Modellerings-

Verktyg

ledare
Metoder j \_Modeller
Kompetens Verktyg \ Kompetens
Anvandare ] <~ Kommunikation u'i/féirlg_re

Metoder — \_Modeller
Verktyg
Kompetens
Konsulter
Forskare

ROLLER I PRAKTISKT SYSTEMUTVECKLINGSARBETE

Anvandare
- Finns alltid
- Ar experter péa det arbete som utfors idag!
- Har svart att forestalla sig forandringar
(&ven om de egentligen &r de enda som skulle kunna géra det)
- Forandras snart fran att vara typiska anvéndare till att bli "doménexperter”.
- Ar svrmotiverade

Kan de ta tid fran det ordinarie arbetet?

Riskerar de att bli bortrationaliserade med det nya systemet?
Kommer de nagonsin att fa anvanda systemet?

Har de nagon faktisk majlighet att paverka?
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Tas de bara som gisslan?
- Hur ska de formulera det de vet?

Systemutvecklare
- Vill, skall och har kompetens oftast bara for att konstruera ett datorstod.
- Har oftast lite kunskap och intresse av den arbetsuppgift som skall datoriseras.
- Har séllan kompetens i att arbeta anvéndarcentrerat!
- Blir patvingad granssnittsdesign
(ndgot som de ofta saknar kompetens, forutsattning och intresse for)
- Upplever anvandarnas medverkan som stérande
Anvéndarna &r dumma!
Anvéndarna har i allménhet liten erfarenhet av datoranvdndning
Kontakten med anvéndarna tar mycket tid
Anvédndarna kan inte tala om vad det &r de vill ha
Anvandarna &ndrar sig hela tiden
- Forsvarar systemldsningar infor anvandare i stéllet for att inhdmta synpunkter
- Anvandarmedverkan &r bra nér de tycker det som har utvecklats r bra
(frdgan ar om de nagonsin upplevt eller kommer att fd uppleva detta)
- Det ar for mycket begart att systemutvecklare skall bli experter pa det arbete
som skall datoriseras eller pd anvandbarhet och MDI

Modelleringsledare

- Har till uppgift att formalisera och kommunicera anvdndarnas kunskap till systemutvecklarna
- Kan hjélpa anvandarna forstd och analysera potentiella férandringar

- Blir en form av kommunikationsyta mellan systemutvecklare och anvédndare

men

- Har ofta lite_kunskap om det arbete som de modellerar (bra? eller daligt?)
- Har ofta lite begrepp om organisationen

- Har ofta primitiva/oflexibla hjdlpmedel (verktyg, modeller och metoder)
- Ar forhallandevis med under en mycket kort period av utvecklingsarbetet

- Har begrénsad kunskap i konstruktion, design och MDI

och framfor allt

- Har ett oproportionellt stort inflytande dver resultatet.

ORGANISATION AV SYSTEMUTVECKLINGSARBETE

Projekt-
ledning

Tekniskt
utvecklingsansvarig

Informations/ T
former utbildningsansvarig utveck

System- Modellerings- Anvandar- T
utvecklare ansvariga grupper utvecl
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P.g.a. bristande kompetens, svag ledningsfunktion och délig kommunikation kan en utpressningssituation uppsta i
vilken den tekniskt utvecklingsansvarige satter sig 6ver projektledningen.

Varfor?

- Tidspress

- Forédndrade direktiv

- En tro att anvdndarmedverkan enbart forsenar utvecklingsarbetet.

Konsekvenser

- Mycket begransat utrymme for granssnittsdesign

- Begrénsat utrymme for anvandartester

- Gisslantagning; man soker acceptans och inte forsenande synpunkter

ANVANDARCENTRERING | UTVECKLINGSPLANEN
Anvandar- Anvandar-
medverkan Plan medverkan _XEtfall
Projektplan Projektplan
Forstudie aoRe Forstudie
Analys/Modelleringar § Analys/Modelleringar
Design S Designinsatser
i (i basta fall)
[T
Konstruktion == Konstruktion
Anvéndartester
Anvandartester
Driftsattning L Driftséttning
SLUTSUMMERING

« Anvandarcentrering maste planeras in och ges tid i utvecklingen
Det ar anvandarinsatserna som far stryka pé foten nar det blir brattom.

« Man maste stimulera anvindarmedverkan
Fast vid ratt faser pa ratt satt

« Det &r viktigt att 6ka de olika inblandade parternas kompetens
Tydliga roller och en 6kad forstéelse for anvindarcentrerad systemutveckling.
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« Fortséatt utveckla metoder/verktyg som stddjer anvandarcentrering
Dagens hjalpmedel stodjer sallan en effektiv anvandarmedverkan pad det sitt som de anvands i verkliga
systemutvecklingsprojekt.

 Notera vikten av att organisationen stédjer anvandarcentrering
Projektledningens roll kan vara avgérande for huruvida anvindarna tilldts medverka effektivt.

» Fokusera sarskilt pa gréanssnittsdesignen
Anvandarna ar viktiga men det betyder inte att det &r de som skall utféra design.

« Infér anvandbarhets-/MDI-experter i utvecklingsorganisationen
Anvandbarhetsarbete 4r en alltfor viktig och komplex roll for att systemutvecklarna skall behova aldggas detta.
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Panel 1 — Anvéandarcentrerad systemutveckling i granssnittsdesign.

Bengt Sandblad, CMD, Uppsala Universitet

Anvéndarcentrerad systemutveckling i praktiken

Anvéndarcentrerad design av grénssnitt
Problemstéllningar:

e Vad ar det man vill uppna med det?

e Vem gor design respektive konstruerar granssnitt idag? Hur borde det vara?

e Vad maste till for att mojliggéra detta?

e Har vi tillrickligt bra metoder (i teorin)?

e Fungerar det i praktiken? Erfarenheterna? Bristerna?

e Finns det i allménhet ett stéd inom organisationen, ledningen etc. for ACSU?
e Design-rollen? Behdvs den? Hur ser den ut?

< Vilken kompetens behdver de olika parterna i processen? Har dom det idag?

» Doménspecifika style-guides? Ar det négot anvéindbart?

» Stddjer dagens metoder och verktyg ett anvandarcentrerat arbetssatt? Vad fattas?

The human-computer
interface

® The ““look” of the interface

® The dynamic interactions during the worl
process

L]
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Problem med anvéndarcentrerad systemutveckling i praktiken

 Vem formulerar idag malen for systemutvecklingen och for granssnittsdesign? Vilka intressenter finns och
vilka roller har dessa? Jag menar att det fortfarande i praktiken &r en teknikstyrd utveckling vi ser, och att vi maste
ga mot en anvandarstyrd (eller verksamhetsstyrd) utveckling snarare an en anvandarcentrerad.

* For det mesta gar det sa till i praktiken (eller i alla fall har gatt till) att "granssnitt designas inte - de uppstar".
Med detta menar jag att man under utvecklingsarbetet blir tvungen att konstruera nagot granssnitt for att kunna
kommunicera med systemet, och da gor man det utan att reflektera si mycket Gver anvandare och design.
Teori/metod finns men anvinds mycket daligt.

 Design rollen, vad bestdr den av? Vilken kompetens behdvs? Vem ska vara designer? Kan designern och
utvecklaren vara en och samma person?

» Anvandare maste ha/fa kompetens att deltaga i utvecklingsarbete. Det racker inte att de sitts i den rollen, om de
inte ges reell chans att fungera. Ledningens totala stod &r en nddvéndig forutsattning liksom att anvdndarna ges
adekvat utbildning.

 Systemutvecklare maste ocksd far nya kompetenser, forutom att vara skickligare utvecklare. Att jobba
anvéndarcentrerat fordrar kompletterande kunskaper och fardigheter.

» Design sker idag oftast pa en alldeles for lag niva, man bérjar fran grunden varje gang. Man behover lyfta
designarbetet till en hogre niva, och designa i arbetsrelaterade termer. DA blir dagens standarder och style guides
otillrackliga. En vag ut ur detta &r att arbeta med sk. domanspecifika style-guides, formulerade for ett speciellt
verksamhetsomrade och pé hog "modul-niva".

« Stodjer dagens verktyg ett anvandarcentrerat arbetssatt? Detta ar hogst tveksamt. Metoder och verktyg &r inte
utvecklade for att fungera i ett anvandarcentrerat perspektiv. Vi bor ta reda pd hur dessa bor omformas for detta
syfte.

Kjellake Henriksson, RSV

Systemutvecklingen inom RSV fungerar idag sa att de verksamhetsansvariga inom RSV 4r bestallare och koper
dessa tjanster frdn RSV DataService eller annan leverantér. Den “"gamla gruppen" (systemerare fran
dataavdelningen) som tidigare hade makten 6ver systemutvecklingen har férlorat denna och transformerats till att
bli leverantdrer. Det &r en rollférandring som kan kannas svér att acceptera.

Systemutvecklare har tidigare rekryterats fran verksamheten. Det har varit lattare att lara en individ fran
verksamheten systemutveckling &n att fd systemutvecklare att forsta skattehandlaggningsverksamhet. Nya
systemutvecklare med kunskap om grafiska granssnitt har daligt med kunskap om teckenbaserad utveckling. De
teckenbaserade systemen kommer att vara en betydelsefull del av systemparken under flera ar. Manga anser/tror att
anvindarinflytande/anvandarmedverkan innebar att samtliga vara 12.000 anvandare ska vara med i
utvecklingsprocessen och nastan vara som systemutvecklare. Enligt min mening ska anvandarna inom
skatteforvaltningen syssla med skattefrigor och inte med systemutveckling. Anvéndarcentrering och
anvandarpaverkan uppnas inte genom att varje anvandare deltar i utvecklingsarbetet eller individuellt &dndrar i ett
utvecklat program. Ett fardigdesignat program ska inte kunna &ndras av den enskilde anvandaren.

En grundlaggande filosofi bor vara att anvdndaren skall uppleva det naturligt att anvdnda ADB-systemen. Det
skall vara lika enkelt att hantera sitt datorstod som att kora bil. | detta blir dé anvandningen av standarder viktig.
Standarden p& RSV har historiskt dock snarare varit att alla gor olika. Det &r ett méste att det blir en storre
enhetlighet i granssnitten. P4 RSV har vi i samarbete med CMD arbetat med att ta fram en domanspecifik style
guide, ett hjalpmedel som mer i RSVs termer beskriver hur de grafiska grénssnitten bor se ut. Detta kommer
troligen att bli ett mycket viktigt hjalpmedel som hela tiden utvecklas for att mdéta fordndringar i
organisationen. Att fa denna att fa en véletablerad status inom organisationen ar viktigt.

Tidigare, i den teckenbaserade miljén, gjorde alla systemutvecklare design. Idag dr det 25 personer som i den
sk. GUI-gruppen specifikt arbetar med grénssnittsdesign. Denna koncentration okar mojligheten att fa ett
enhetligt granssnitt.

RSV har traditionellt alltid haft tillgdng till en stor grupp anvdndare som arbetar for att ta fram
deignbehoven. Dessa blir dock ganska snart miljoforstorda. Det finns ett stort behov att forbéttra processen att
arbeta anvandarcentrerat bade genom att 6ka medvetenheten i hur man kommunicerar och genom att ge metodstod
som stottar anvandarcentrering.
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Carl-Martin Allwood, Psykologiska Institutionen vid Goteborgs Universitet

Enligt Jonathan Grudins definition pa grénssnitt si har begreppet en mycket vid betydelse och inkluderar bl a
sadant som stér pa skarmen, manualer och andra stdd och hjalpsystem och olika kognitionspsykologiska och sociala
aspekter. Det ar vart att beakta i systemutvecklingsprocessen att det ar atminstone detta bredare anvandargranssnitt
som vi stravar efter att gbra anvandbart.

Det ar alltsa viktigt att ga fran det lilla till det stora, att vidga synen: fran design av den optimala skarmbilden
till att betrakta hela systemutvecklingen och allt som kommer att paverka den individ som utfor en arbetsuppgift
med négon form av datorstdd. Det ar det resulterande arbetssystemet som skall fungera val, inte i forsta hand om
programegenskaper i sig sjalva (vad det nu skulle betyda!).

Idag tenderar centraltendensen i anvandargrupperna att fokuseras och tas hansyn till i systemutvecklingen (som
bast). Men hur mycket av den individuella variansen skall man ta hansyn till i systemutvecklingen?

Det finns manga olika typer av systemutvecklingsprojekt; generiska projekt, lokal utveckling, anpassning av
turn-key system till verksamheten. Det ar viktigt att inte generalisera over dessa olika systemutvecklingsformer pa
ett schabloniserat sétt.

Storleken pa systemutvecklingsprojektet paverkar ocksd méjligheterna till (och de mest lampade formerna
for) att engagera anvandarna pa ett tillfredsstallande satt i systemutvecklingsprocessen. Detta kan i sin tur forvantas
péverka mojligheterna att uppnd god acceptans for det kommande systemet. Stabiliteten i organisationens
ekonomi och i projektets organisation (t ex bemanning) paverkar ocksd resultatet. Aven har kan storre
systemutvecklingsprojekt antas vara mer utsatta.

Vi har fortfarande dalig forstaelse for de optimala formerna for anvindarmedverkan i systemutvecklings-
projekt av olika storleksordningar. Formerna for anvandarmedverkan bor vara relaterade till uppnéendet av satta
mal. Sadana mal kan t ex galla acceptans, effektivitet i anvandning etc. Har uppkommer t ex féljande fragor. Hur
bedrivs det anvédndarcentrerade samarbetet bast? Vilka roller och vilken makt har de olika inblandade och vilken
bor de ha? Vem beslutar i systemutvecklingsprojektet och hur 1ang tid har man pa sig for beslutet? Har ar det
uppenbarligen nodvandigt att ta stallning till olika typer av véarderingsfragor.

Tillfredsstéllelse av anvindarnas behov av information for att kunna utfora sitt arbete &r en annan nédvéndig
aspekt att realisera i systemutvecklingsprocessen for att kunna forverkliga ett effektivt arbetssystem (vad géller de
bitar dar programmet ingér). Detta staller bl a krav pa verksamhetsanalysen.

Nya system byggs idag ofta pa grunden av tidigare system. Dessutom byggs nya system pa en forefintlig social
organisation. Det dr darfor viktigt att man i systemutvecklingsprojekt analyserar styrkor och svagheter med det
tidigare systemet, s att man kan lara av historien istallet for att upprepa dess misstag. Detta forhallningssatt kan
ibland vara svért att uppskatta for datavetare som ibland kan vara si uppfyllda av méjligheten att skapa nytt att de
tror att nya tekniska mojligheter kommer att l6sa alla problem och géra allt bra. Man bér med andra ord ta
tillvara gamla erfarenheter. Tyvarr finns det idag inget helt systematiskt sétt att samla information om brister i
de delar i arbetssystem dar anvandningen av datorprogram ingar men det finns metoder att tillga.

Toomas Timpka MDA, Linkdpings Universitet

Anvindarmedverkan genomfors pa strukturell, process- eller utfallsniva. Strukturnivén ar viktigast, lyckas man
inte fa anvandarmedverkan pa strukturnivan sa far man det aldrig. Anvandarcentrering maste forankras hogt upp i
foretagsledningen. Inom hélso- och sjukvarden foresprékas idag preventionsprogram, vilka dock ar problematiska
att utvardera pa processniva. Likaledes kan ett suboptimalt granssnitt vara ett symptom pa “organisatoriska
sjukdomar”. Vid "preventiv design” dar man forsoker forebygga sadana missforhallande, kan det vara svért att
pavisa vilka insatser som ger nyttoeffekter. Ett central brist inom granssnittsdesign &r att det saknas metoder att
utvardera nytta pa processniva.

Peter Axelborn, Riksforsékringsverket
En stor del av de system som RFV har idag &r teckenbaserade. Tanken &r att anvandargranssnitten till samtliga
system i framtiden skall bli grafiska och likriktade varfor man arbetar utifran en specifik style guide. Detta ar ett
bra satt att begransa designrymden. Det finns dock behov av duktiga granssnittsdesigners.
Verksamheten dr i stor utstrdckning regelstyrd. Dock skall flexibla processer for arbetet kunna harmoniseras
med den regelstyrda verksamheten.

Fragestund

Peter Nou: Ar métbarheten av insatserna viktig och hur mater man det vi tycker &r viktigt? Hur skall vi f& system-
utvecklare att prioritera for detta? Hur méts prevention och incitament?
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Bengt Sandblad: Kunskap finns men den &r déligt omsatt i praktiken. Om vi anvinder den kunskap som finns
skulle vi komma langt.

Anders Janson: Bestallarkompetensen bor utvecklas.

Eva-Lotta Sallnas: Design tar hansyn till anvandare. Systemutvecklare gor funktioner, om nagon skall anvanda dem
ar ointressant.

Thomas Berns: Anvandbarhetsmal méste komma in i systemutvecklingsavtalen. DA kan man i efterhand mata om
anvandbarheten uppnétts. Det finns idag bra metoder for att méta anvandbarhet.

Jan Froberg: Kunskapsoverforingen fungerar inte fran forskning till praktiken. Att fd den egna organisationen att
anvanda de forskningsresultat som tagits fram med medel finansierade fran fonden visade sig vara svart. Om man
fragade systemutvecklarna om de last de rapporter som producerats fran projekten som finansierades av fonden och
som var relevanta for problemet si hade de inte det. Att popularisera och géra kunskap om detta omréade
tillgdngligt for allménheten & mycket viktigt och av central betydelse for forskningsresultatens genomslagskraft.

Fredrik Winberg: Hur skall man motivera systemutvecklare att anvanda style guides?

Kijelldke Henriksson: Dels maste style guides inga i uthildningen, dels maste de byggas in verktygen.
Bengt Sandblad: Detta ar en karnfréga.

Peter Axelborn Vi behover missiondrer som har rollen att sprida och marknadsfora denna kunskap..

Ernst Hollander: Historien visar pa en ojamlikhet mellan anvandare och systemutvecklare. Hur lar vi av den
teknikégda maktrollen? Spelar det ndgon roll om historien férsvinner?

Calle Aborg: Varfor anvinds inte kunskapen? Troligen ar det en frdga om délig samordning. Fragmenterad
kunskap - det &r ett problem. Forandringar ska ske pa hog nivd. Vid implementering handlar det om
forandringsprocesser, organisationspsykologi och socialpsykologi. Férandring av verksamheten. Man maste
sitta tydliga mal, méste organisera méten och ha en tydlig ledning.

Carl-Martin Allwood: Varfor anvénds inte forskningsresultaten? Det kan ha att géra med att forskningsvérlden ej
ar tidspressad. Konsulttjanster daremot &r relativt billiga och garanterar resultat i tid. Spridning av forskning -
tidspress. Det gar rykten om anvandandet av anvindarlab som dyrt. Det ar helt felaktigt. Vi méste utféra
anvandartester och sampla for att fa stor varians. Vi far veta mycket i borjan och sedan mattas detta av. Det finns ett
behov av en Ny utbildning, och nya aktérer med nya kompetenser.

Toomas Timpka: ”IT-sektorn &r hypead!” Kunskap/utbildning stor diskrepans mellan vad vi talar om som
mojligt att géra och vad som finns och gors. Vi ansvarar for att ge en realistisk bild av vad som finns.

Inger Boivie: Systemutveckling &r systemutveckling. Style guides kanske inte &r det bésta - systemutvecklarna orkar
sallan lasa den. Iterativ design, nar slutar man? Nér pengarna tar slut eller nar tiden tar slut? Manga metoder
kréver en MDI-expertis som man inte har idag.

Yngve Sundblad: | Utopia dar man for forsta gangen arbetade med deltagande design, var det svart och tom
politiskt suspekt att ha med anvéndare. Men idag kan vi samla ihop 50 personer med kort varsel att diskutera
problematiken. Det vi arbetar med 4r en droppe som urholkar stenen. Metod - bantade metoder OK. Léarare pa
hogskolan har ett stort ansvar - vi har en viktig roll for att sprida vara kunskaper. Linkopings Universitet,
Goteborgs universitet, KTH har det. Medvetenheten kommer att 6kas.

Eva-Lotta Sallnds: Nar vi (Telia) talar om anvandarmedverkan glémmer vi latt bort de sekunddra anvdndarna.
Kunden i telefonen ar de egentliga anvdndarna av det stodsystem som utvecklas. Priméranvandarna ar de som sitter
pa help-desk. Det ingar ofta en tredje part. Exempel pa ett anvandartest: En kund ringer till felcentralen. Den
primara kunden kan ej registrera. Den sekundar kunden far ej uppdraget utfort.

Style guides - Bestallaren maste se till att standarder foljs. Standarder sikerstaller grundutseende/beteende, men de
ger inte automatiskt nagot verksamhetsstd. 10 ar senare har kanske style guiden accepterats.

Olle Balter: Fackens roll - lag - en vég att ga for att kunna stalla krav p& anvandarna - paverka.

Carl-Martin Allwood: Instdmmer, men har erfarenhet i ett fall av att facken var mycket passiva och ingenting
gjordes. Orsak - kunskapsbrist. De kan fysisk ergonomi och ingenting annat.
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Thomas Berns: Kvalitetsokning av programvara och anvandbarhetstester bérjade for ett par ar sedan pa TCO/LO.

Kjellake: Erfarenheten &r snarare att man inte respekterar kunskap. Alla tycker saker.

Bengt Sandblad: Jag saknar en overgripande plan. Det ar en frdga om kompetens/roller. Anvandarna har inte
designkompetens. Efter 30 minuter blir anvéndare utvecklingsexperter och kommer att forsvara designldsningen.
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Panel 2 — Anvéndarcentrerad utveckling, teknik, kultur och
historia.

Thomas Berns, Nomos Management AB

Kort inledning med en liten tillbaka blick:
Vad har skett de senaste 30 aren inom anvandbarhetsomradet?
Eller varfor ar det s lite nytt under solen?

Anvandaranpassning har funnits sa lange som manniskan anvant verktyg. Men s& lange som produkter och tekniska
apparater var enkla och utvecklingen gick i langsam takt, var anvindaranpassningen ocksa enkel och blev vanligtvis
en naturlig del i produktmodifieringen.

Med avancerad teknik blev situationen en annan. System och produkter blev mera komplicerade och férnyades
eller forandrades i allt snabbare takt. Detta resulterade ofta i patagliga brister i anvandaranpassningen. Detta
visade sig pa olika sitt, i varsta fall i allvarliga olyckshandelser, men vanligast genom att handhavandet blev
invecklat, tog lang tid att lara och skapade irritation och onddiga kostnader.

For att forbattra och underldtta anpassningen mellan anvandaren och systemet/produkten véxte ett nytt
kunskapsomrade fram. S& smaningom fick det namnet ergonomi eller Ergonomics eller Human Factors i
engelsksprakiga sammanhang. Det uppstod naturligt, ndr manniskan/anvandaren av teknisk avancerade maskiner
stalldes infor helt nya svarigheter. Det borjade med radaranlaggningar och flygplan for ca 50 ar sedan.

De uppenbara bristerna vid integreringen av teknik och humanvetenskaplig kunskap kunde synas mérklig med
tanke pa att det efter hand kom igang en vital forskning och utbildning vid universitet och hdgskolor i "Human
Engineering”. 1 USA och Storbritannien etablerades amnesomrddet Human Factors och Ergonomics vid flera
universitet under 50- och 60-talen.

Kring en nagot snévare innebord av begreppet systemutveckling, knutet till datasystem eller 1T-system, har det
vuxit fram utvecklingsverksamhet for dkad systemanvéndbarhet. | sammanhanget ses ofta begreppet Anvéndbarhet
eller pa engelska ”Usability” eller ”Usability Engineering”.

Redan pd 1960-talet gjordes studier som sokta kartlagga orsaker till brister i anvandaranpassningen hos
systemlosningar. | mitten pd 60-talet genomforde David Meister flera studier av hur olika krav och data om
anvandaren paverkade konstruktionen av system Dessa studier finns sammanfattade i en bok: Human Factors -
Theory & Practice (1971) 4r detaljredovisade i nagra rapporter, Meister & Farr (1966), Meister & Sullivan
(1967), Meister, Sullivan & Askren (1968) samt Meister, Sullivan, Finley & Askren (1969).

Meister forsag en grupp konstruktorer med underlag - krav och hjélpmedel for anvindaranpassning - och
jamférde med en annan grupp utan sadant underlag. Konstruktionsresultatet for gruppen av konstruktorer med
tillgang till ergonomiska data och hjalpmedel blev obetydligt béttre 4n utan. Meister hinvisade bl a till ”Design
Styles” som formas tidigt hos konstruktorerna. En slutsats var, att det krévs nagot extra for att forandra en etablerad
"konstruktionsstil”.

Anvandbarhetskraven som ingick i konstruktionsunderlaget hade uppenbarligen inte tillracklig kraft harfor.
Men detta behovde ju inte uteslutande bero pa att konstruktéren hade svart for att dndra sitt tillvigagangssitt. Det
kunde ju aven bero pd att underlaget for anvandbarhet var olampligt, och Meister ansag att sa ofta var fallet. Men
det kunde aven bero pé att anvandbarhetskraven gavs for lag prioritet vid den avvagning mellan olika krav som
konstruktdren alltid tvingas gora.

En narmast drastisk slutsats fran studierna ar att den typiske konstruktéren inte tog hansyn till Human Factors i
sin konstruktion. Detta visade sig gélla oberoende av om konstruktoren sa sig gora eller vilja ta hansyn till
Human Factors.

Under de senaste tio &ren har gjorts stora insatser for att for att forbattra anpassningen mellan teknik och
anvandare. Standarder och rad - Guidelines - har utvecklats. FoU béde fran teknisk och humanvetenskaplig
utgdngspunkt har intensifierats och omréadets tvardisciplinara karaktar har darigenom fatt sitt erkiannande. Ett
antal tidskrifter inom omradet har etablerats..

A andra sidan har tekniken - frimst IT - 6kat enormt och dérmed behovet av béttre anvandaranpassning. Aven
basen av anvéndargrupper har breddats avsevart. En mycket stor grupp anvéndare av avancerad teknisk utrustning har
liten eller ingen teknisk utbildning idag.

Dessutom ar det uppenbart, att mycket av goda ansatser med FoU, standarder & rad, konferenser etc fortfarande
har svart att tranga fram till det tekniska konstruktionsarbetets karna. Inom ramen for ESPRIT, European
Strategic Programme for Research and Development in Information Technology, har bedrivits HUFIT, Human
Factors in Information Technology Projects, fran mitten av 1980-talet med deltagare fran Frankrike, Grekland,
Holland, Italien, Storbritannien och Tyskland.

Syftet var att forbattra anvandbarhet/Human Factors hos IT-produkter, eftersom man konstaterat att péverkan
frén sddana befintliga kunskaper varit alldeles for bristfallig.
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Arbetet inom HUFIT har bestétt i ett antal utvecklingsaktiviteter. Erfarenheterna av metoder och verktyg for
att integrera Anvéndbarhet/Human Factors i systemutveckling har utgivits av Galer, Harker & Ziegler med
titeln ”"Methods and Tools in User-Centred Design for Information Technology” (1992). HUFIT metodik
liknar de tillvdgagdngssitt som forordas av EWICS “Guidelines for the Design of Man-Machine Interfaces”.
Dock & HUFIT mera specifik i friga om utvecklingsverktyg.

Andra anvéndarcentrerade utvecklingsmetoder eller verktyg som kan anvandas i utvecklingsprocessen &r
MUSIC projektet, USERFIT, Delta, Respect.

De problem som Meister beskrev kvarstar idag, detta trots att flera ansatser har gjorts for att fA med
anvéndbarhetsaspekterna i utvecklingsprocessen, varfér?

Jag har inget bra svar pa denna frga, men tror att anvandbarhet kommer att fi en mer central roll de narmaste aren.
For att oka forstaelsen for att anvandbarhet ar viktigt kan/bor insatser pé flera nivaer ske.

Jag anser att den viktigaste insatsen som kan goras for att 6ka forstdelsen for ett anvidndarcentrerat synsatt ar via
utbildningen pé vara hogskolor, detta kommer att fa en genomslag om sag 10 ar.

Vad gor vi tills dess?

Ett sitt kan vara att vi som arbetar inom omradet mer forsoker samverka, t.ex. genom natverk for att pa sa satt
visa upp en “enad” front och déir igenom fa en storre styrka, samt gemensamt tydligare pavisa de ekonomiska
konsekvenserna av system med 13g anvandbarhet.

Ett annat satt ar att borja systematiskt bedéma program/system ur ett anvandbarhetsperspektiv, kanske pa ett
likartat satt som idag gors for hardvara, t.ex. MPR 11, TCO 92 och TCO 95.

Klart &r att det finns mycket att gora.
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Ann Joachimsson, WM-Data Education

Jag &r beteendevetare och har arbetat med anvéndbarhet och utformning av anvéndargrénssnitt under de senaste 9
aren.

Nér jag forklarar begreppet anvandbarhet for WM-datas kunder idag och vad som krévs for att skapa
anvandbarhet vid produktutveckling brukar jag anvanda nedanstdende bild som jag hamtat fran en kurs med "Ben
Schneiderman™ 1988. Jag tycker bilden ger en bra beskrivning av vilka hdrnstenar som krévs for att skapa
anvandbarhet och den ar fortfarande, nastan 10 &r senare, i allra hogsta grad relevant.
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Riktlinjer Verkt Prototyper
erktyg Anvandbarhetstest

Forskningsresultat

Teorier om Manniska Dator Interaktion

For att illustrera utvecklingen inom omradet de senaste 10 éren, sett genom mina dgon, vill jag ge lite exempel fran
de olika arbetsplatser dar jag arbetat med Manniska Dator Interaktion. Det har i varierande utstrackning varit
mojligt att tillampa modellen i ovanstaende bild for att astadkomma anvéndbara produkter.

Min forsta tjanst var som dataergonom vid SAS foretagshalsovard (1988-1991) dér arbetet till en borjan aven
var inriktad pa mer traditionell ergonomi, t ex olika typer av arbetsskador i samband med bildskarmsarbete samt
forebyggande hélsovéardsarbete, bl a i samband med "“elallergi". Arbetet kom mer och mer att handla om
utformning av anvandargranssnitt i samarbete med SAS DATA - allt frdn lastningssystem till check in automater.
Den enda som pa den tiden hade den har typen av tjanst pd SAS var jag. Anvandarmedverkan vid systemutveckling var
mycket ovanligt. Iterativ utveckling och anvandbarhetstest var nagot man knappt hade hort talas om. Det viktigaste
bidraget till anvandbarhet pa SAS var "SAS Dialogue and Panel Standard" som utvecklades for att utgéra ett
underlag for utformning av anvindargranssnitt pa SAS. Syftet var framst att skapa enhetlighet mellan olika system
genom att standarden dels baserades p& CUA - IBM: "Common User Access”, d v s en sk industristandard som
bestammer utseendet pé olika komponenter i ett grafiskt granssnitt. Det andra syftet med standarden var att sprida
riktlinjer for hur man skapar anvandbara system t ex regler om fargers anvandning, symboler, text mm.

Efter SAS borjade jag pa Telia (1991-1996) pa en avdelning som drev och samordnade stodsystemutvecklingen
inom Telia, dvssystem for Telias egen personal, déribland system for drift- och underhall av telenatet samt
olika typer av administrativa system for kundstod. Har var vi 2-3 personer med huvuduppgift att arbeta med
Manniska Dator Interaktion och vi hade aven Telias interna leverantdrer med kompetens inom omrédet till var
hjalp. Syftet var att skapa enhetliga och anvandbara granssnitt for Telias interna anvandare av stodsystem.

Av tradition var anvandarmedverkan ganska utbredd vid systemutveckling inom Telia - problemet var att
anvandarna oftast anvandes pa fel sitt och ofta som “gisslan". "Klaga inte pa vart system, vi har utformat
anvandargranssnittet helt och hallet efter anvandarnas énskemal”. Ibland fick anvandarna till och med utforma
sina egna granssnitt, vilket for det mesta ledde till Kkatastrof. Anvéndare &r sallan systemutvecklare och har inte
kunskaper om hur man utformar bra grafiska anvandargranssnitt.

Pa Telia fanns redan en intern standard for grafiska anvandargréanssnitt som kontinuerligt uppdaterades och
som anvandes i varierande utstrackning. Fokus blev mer att férsoka hitta en metod fér anvandarcentrerad
systemutveckling samt att bygga upp resurser och kompetens inom MDI-omradet.

Anledningen till att vi sékte en metod var att vi ville skapa hdgre anvéandbarhet i de stodsystem som utvecklades
inom Telia. Vi hade en ganska vél etablerad standard som var ett redskap for att skapa enhetlighet mellan systemen
- en metod skulle hjdlpa oss att anpassa systemen till anvéndarnas behov och till de arbetsuppgifter som skulle
utféras med systemen. Vi valde att utvardera Delta-metoden som utvecklats i ett samarbete mellan Link&pings
Universitet och Ericsson Infocom bl a for att det var den enda kommersiella metod vi da kunde hitta pa den
Svenska marknaden. Eftersom vi inte hade tillrdckligt med personal med MDI-kompetens for att kunna besatta
varje systemutvecklingsprojekt var det viktigt att hitta alternativa végar.
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Figur: Deltametodens faser
Fordelarna med Delta-metoden fran vért perspektiv var bl a att den

« forklarade teorier och metoder inom omrédet MDI pa ett sitt som var begripligt for personer som inte hade
en bakgrund inom omradet MDI, t ex systemutvecklare.

« gav handfasta verktyg, mallar och instruktioner for att kunna gora uppgiftsanalyser, anvandbarhetstester mm.

« reglerade rollférdelningen mellan anvéndare och systemutvecklare d v s hur anvindarna skulle bidra med sin
kunskap om arbetsuppgiften och hur utvecklare skulle bidra med sin kunskap om hur man bygger datorsystem.

« beskrev en iterativ systemutveckling med hjalp av prototyper.

Mitt sista uppdrag inom Telia var att ansvara for anvandbarheten i Telias nya produkt "Passagen". Passagen ar
Telias marknads- och motesplats pa Internet. Passagen borjade utvecklas under 1995 och har hade man redan fran
borjan fokus pé att gora produkten anvindbar. Anvandbarhet sags som en viktig parameter for att gora Passagen till
en attraktiv produkt. Vi gjorde malgruppsanalyser samt anvindbarhetstestade kontinuerligt de forsta versionerna
av "Passagen” med hjélp av slumpmassiga urval av potentiella kunder. Det viktiga har var att man i borjan av
utvecklingen ség anvandbarhet som en viktig ingrediens for att forhoja produktens kvalité och gor den mer
konkurrenskraftig. Har har man alltsd haft en kontinuerlig anvandarmedverkan och en iterativ utvecklingsprocess.

Idag arbetar jag som anvandbarhetskonsult pa WM-data Education och det finns en stor efterfragan pa vara
anvandbarhetstjanster, t ex utformning av anvdndargrdnssnitt, uppgiftsanalyser, anvéndbarhetstester, heuristiska
utvérderingar, samt anvandarcentrerad systemutveckling i form av Delta-metoden. Vi arbetar ungefér lika mycket
med traditionell systemutveckling t ex Windows och Motif-system som med Web och multimedia.

Det 4r en stor skillnad att arbeta med anvandbarhet idag jamfort med fér 10 ar sedan . Aven om det finns
mycket kvar att gora ar det idag en mer naturlig del av system- och produktutveckling. Svenska foretag har delvis
insett vikten av att beakta dessa fragor framforallt som ett konkurrensmedel.

For 10 ar sedan var tjanster ute i industrin inom omradet MDI fortfarande ganska ovanliga. Man sags som ett
slags kuriosa - det var kul att ha med - men inte nédvandigt. En stor del av arbetet gick ut pa att motivera sig sjalv.
Idag ar omradet mer ként och jag tror att man rent allmant har en stérre forstéelse for vad MDI &r och vikten av att
beakta dessa fragor for att hoja kvalitén och dka konkurrenskraften, vid system- och produktutveckling.

Det jag ser som viktigt for omradet inom de narmast aren ar b | a att:

« ta fram kostnadsexempel- vad kan man tjana pa bra anvandbarhet?

« ta fram exempel pé lyckade anvandbarhetssatsningar ute i industrin.

« frdmja metodutveckling - vi behover gora kunskapen om MDI mer allmént kand. Vetenskapliga
forskningsresultat behdver omsattas i praktiska metoder och tekniker och de behdver beskrivas pa ett

pedagogiskt satt.

 utbilda - det finns en efterfrdgan pa personal inom omradet MDI - det &r idag svart att rekrytera inom detta
omrade.
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Anders K Jansson, Telia

Anders Jansson, Fil. Dr 26/5 -97, Telia.

Avhandling: Grundforskning = Beslutsfattande, Tillampad forskning = Manniska-Maskin Interaktion.

Jobbat med anvandbarhet i EU-projekt (MoBic). Jobbar med anvandarorienterad designmetodik pad Telia med
hela koncernen som arbetsfélt. Speciellt inriktad pa att visa anvandbarhetens lI6nsamhet i kalkyler av

olika slag.

Telia har natt ganska langt vad géller designmetodik och ser egentligen inte négot behov av att utveckla detta
ytterligare. Anvandbarhetsteamet har ett batteri av tester och metoder for att mota alla typer av projekt. Arbetet gar
alltid ut pa att forsoka komma med s tidigt som majligt i utformningen av 1T-stod. Mot bakgrund av detta anser
vi fran Telia att det inte i forsta hand ar forskningsproblem som maste losas for att man skall fa tillstand s bra
anvandargranssnitt med tillhdrande applikationer som mojligt. Det &r istéllet organisatoriska (politiska)
verksamhetsproblem som ar orsaken till att den anvandarorienterade designmetodiken bryter igenom pé allvar.

Var bedémning ar att anviandbarhetsarbetet star infor en storre fordndring dar man kommer att tala alltmer om
informationsanvandning generellt sett med manga olika typer av integrerade och digitaliserade produkter och
mindre om traditionella anvandargranssnittsmiljoer i form av en skdrm med fonster. Undantaget ar web-miljoer
som stéller nya och annorlunda krav pa framfér allt hur anvandaren kan navigera i dessa miljéer. Sammantaget ar
det m.a.0. minskliga interaktionsprinciper som ar viktiga att forstd, snarare an designmetodik och design-
principer. De senare kan komma att bli viktiga igen ndr man vet mer om de forra.

AAntaI anvéandare

Teknikdriv
=

Bilden jag forsokte formedla var en vanlig normalfordelning, med teknikintresse/teknikorientering pa x-axeln
och antal anvandare/kunder pa y-axeln. Nar vi skapar nya interaktionsmajligheter &r forskning och utveckling
alltfor ensidigt inriktade pa den lilla delen av normalférdelningen som utgors av "teknikfreaks". Deras sitt att
interagera och hantera nya produkter/tjanster blir stilbildande for hela populationen av anvandare. Detta har bl.a.
Ericsson uppmaérksammat och i sin nya framtidsversion talar de om tre stycken scenarier som tacker in olika
grupper av anvandare, jamnt fordelade over x-axeln. For att forstd de grundlaggande interaktionsprinciperna bor
man snarare studera den stora gruppen av normalanvandare for att kunna samla in data pa hur manniskor hanterar
en allt stridare strom av information och hur man sedan kan bygga stéd for den typen av informationsanvéndning.

Var befinner sig anvdndarna? och Var ar det roligt att jobba?

Fragestund
Bengt Sandblad: Menar du arbetsmod eller managementmod?

Calle Aborg: Jag héller inte med om att alla har mélet god anvandbarhet. Jag tror att det ofta medvetet tillverkas
daliga system.

Ernst Hollander: Management och Organisatoriska problem, Vem k&per in systemen? Det dr oftare datasidan &n
bestéllarsidan! Bestéllaren &r séllan anvéndaren.

Thomas Berns: 1SO 9241 User anvands som beteckning for inkdpare snarare an for anvandare

Ernst Hollander: Vad stéller konsulterna for krav pa anvandarna?
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Ann Joachimsson: Vi anvander ofta DELTA-metoden. | den finns riktlinjer fér ndr och hur anvédndarna skall
komma in. Riktlinjer for konceptuell design och utvérdering.

Thomas Berns: MUSIC och annan gammal skdpmat innehaller alla riktlinjer for detta.

Bengt Sandblad: DESIGNROLLEN! Problemet &r att metoderna har en begransad del av granssnittsdesignen och
dér metoddelarna inte riktigt hanger ihop.

Inger Boivie: Kravspecifikationen dr ett barande dokument. Detta rimmar i och for sig daligt med iterativ
utveckling i vilket inte ett dokument far frysas. Annu varre &r anvandandet av kravhanteringsmodeller och
formella sprak.

Ann Joachimsson: Deltametoden satter upp anvandbarhetsmal.

NN: Det finns en relation mellan anvéndbarhet och utbildning. Det handlar inte langre om att lara ut utan att
lara in. Det krévs ett meningsfullt sammanhang.

Ann Joachimsson: ISSTART - metod for datamodellering och processmodellering. Gréanssnittet var en spegling
av databasen i Windows-milj6. Dérefter gjordes en ny prototyp, konceptuell modell, slutanvandartester. Man
foljde i en omstart av projektet denna design. Detta ledde till att utbildningen sjonk fran 2 veckor till 5 dagar att
den genomsnittliga drendehandlaggningstiden sjonk fran 20 minuter till 10 minuter. Baserat pd 3500 anvandare
tjdnade man 119 miljoner. Dock tillférde man funktionalitet for 750-900 kkr.

Thomas Berns: I1SO 13407 DIS (Human centred design process of interactive systems) ar pd remiss just nu.
Seminarium kommer att hallas pd CID i maj om detta.
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Panel 3 — Teknikfokus, anvandarfokus - framtiden?

Lena Gunnarsson, Riksforsakringsverket

Lena Gunnarsson

Teknikfokus -
Anvandarfokus -

Framtiden ? -

Min egen utveckling &r ocksé datorernas utveckling, sa darfor gor jag en presentation av mig sjalv samtidigt som
jag blickar tillbaka till slutet av 60-talet. D3 arbetade jag med véldigt tekniska system och systemen gjordes av
tekniker for tekniker. Det var alltsa tekniker som var datidens anvandare. Jag arbetade med det som da kallades for
realtidsapplikationer till motsats till “batch”-tilldmpningar. Dessa kallades av oss for “kalsong-rakning”. Men i
mitten/slutet av 70-talet hade dessa tva tillampningar ndrmat sig varandra och alla system borjade bli “direkt”-
applikationer.

cTP
_— RFV™ ' _

ae lena System
Anviéndar- Celcius Tech

orienterat

Assistor

Philips Forsiljning Fil.Kand

' Roffes
/_ -

Tekniker-

ge.?rojektledarutb.
orienterat

Modulfor:

Mentaltréaning Univ.

Teleplan

L M Ericsson Statskunskap Univ.

ADB Univ.
Standard

Radio Gymnasie-

kompetens

67 70 71 75 79 83 85 94 97

Men den stora skillnaden var att datorsystemen mer och mer borjade bli ett verktyg for att stodja olika
verksamheter och anvandarna var inte tekniker utan hade en annan profession, till exempel en ekonomiansvarig pa
ett foretag. Detta att méta en helt ny typ av anvandare blev en stor upplevelse for mig, vilket ocksa gjorde att jag
mer och mer bdrjade fundera &ver hur/om de system som jag var med och utvecklade verkligen stédde
verksamheten och anvindarna. Mitt andrade fokus gjorde att jag for nagra &r sedan skrev en C-uppsats pa
Pedagogiska Institutionen som hette “Tanker utvecklarna pad anvindarna eller har de bara roligt?”.
Undersokningen visade att visst hade de roligt och dven om de forsokte tanka pa anvindarna sa fanns det inte sa
mycket tid for detta utan tekniken tog oftast dverhanden. De foljde med i den tekniska utvecklingen men i den mer
humanistiska/tvarvetenskapliga forskningen var det mycket daligt, i stort sett inte alls!

Dérfor delar jag in min egen utveckling i datorernas vérld till en forsta del var “teknik-orienterad” och den
andra delen till “anvandar-orienterad”. Detta ar ocksd vad man kan siga om den mer generella datorutvecklingen
Idag anvander i stort sett alla yrkesomraden datorer utan att vara tekniker eller mycket lite intresserade av tekniken
utan datorn dr som vilket verktyg som helst. Anvandarna behéver inte kunna tekniken lika lite som man behdver
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kunna tekniken i en bil for att kunna kora den. Det bérjar ocksa bli fler och fler foretag som later sina anstéllda
ta korkort for PC.

Hur anvéndbara system utvecklar vi egentligen, hur bra stoder de anvandarna och hur ser resultaten ut?

I UIf Arnetz”s bok “Strategisk IT - Den nya dimensionen” visar han en undersokning av The Standish Group
1995 i USA, som visar att:

Resultat av IT-projekt

Nedlagda
projekt
Misslyckade
projekt

Lyckade projekt

I USA under 1995 sé var det bara 16 % av projekten som var lyckade. Vilka var da framgangsfaktorerna i de lyckade
projekten:

Framgangsfaktorer

- Anvandarna med tidigt
- Ledningen ir engagerad

- Klart definierade mal

Med den har bakgrunden vill jag att vi aterknyta till bilden som Jan visade med de olika kugghjulen - Hur mots
olika parterna? Ar det olika vérldar som mdts och hur tror vi att det ser ut i framtiden?

Inger Boivie, ENATOR

Inger arbetar pA ENATOR med anviandarmedverkan i systemutveckling och anvindbarhetsarbete. Hon har
tidigare arbetat med anvandardokumentation. Inger &r ansvarig for ENATORS metod fér anvandarcentrerad
utveckling, Praktisk Anvdndarmedverkan vid Systemutveckling (PAS). Denna metod togs fram 1989-90 i ett forsok
att forbattra kommunikationen mellan anvéndare och systemutvecklare.

I systemutveckling &r kravspecifikationen ett av de viktigaste dokumenten. Den anvands som huvudredskap for
kommunikation dels mellan bestédllare och leverantdr, dels mellan systemutvecklare och anvéandare.
Kravspecifikationer varierar mycket i kvalitet - ofta ar de bristfalliga och dessutom tekniskt orienterade. Aven i
de fall kravspecifikationen tagits fram av eller tillsammans med anvéndare kan den brista i kvalitet och
omfattning. Framforallt kan inte skrivna krav, oavsett hur vél man uttryckt sig, ge de inblandade en fullstdndig
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bild av resultatet, dvs systemet. Det finns ocksa en Gvertro till det skrivna ordet - man tror att man &r Gverens fast
man har tva helt olika tolkningar av vad som star.

I PAS arbetar man med anvandarhandbok och prototyper som kompletterande redskap fér kommunikation.
Tillsammans med representanter for slutanvdndarna beskrivs verksamheten i form av en anvindarhandbok (eller
arbetsuppgiftsbeskrivningar) till det tdnkta systemet. Forandringar av arbetsuppgifter och férbattringar av rutiner
identifieras under arbetets gdng. Parallellt bygger man en prototyp som speglar systemutvecklarnas tolkning av
anvandarkraven. Arbetet sker iterativt med aterkommande granskningar och utvarderingar av handbok och
prototyp.

Tanken med PAS ar att finga upp anvandarnas kunskap om verksamheten och deras forandrings- och
forbattringsforslag samt ge dem ett redskap med vilket de kan formedla denna kunskap. Med PAS vill vi hitta ett
gemensamt sprak som bade anvandare och systemutvecklare kan anvanda och forsta. En anvindarhandbok maste med
nodvandighet skrivas si att alla involverade forstar den. Den kan darfor fungera som ett komplement till
kravspecifikationen genom att beskriva det sammanhang i vilket systemet ska anvéndas.

1996 vidareutvecklades PAS tillsammans med SISU (Svenska Institutet for Systemutveckling). Arbetssattet
kompletterades dd med MDI-metodik, t ex matbara anvandbarhetskrav och systematiska anvindbarhets-
utvérderingar.

Trots detta finns det ménga fragor kvar. Hur arbetar man med anvéandbarhetskrav nar man har begransade
mojligheter att mata anvandbarhetsfaktorer? Vem stéller kraven? Vem avgor rimligheten i dem? Hur undviker
man att konservera gamla rutiner och lsningar? Hur hanterar man férdndringsprocessen? Hur hanterar man
problem som projektet inte har mandat att 16sa?

Calle Aborg, Futura Statshalsans FoU-verksamhet.

Sedan ménga ar har vi haft en positiv utveckling nar det géller arbetsrelaterad halsa. Men det finns ett viktigt
undantag, och det &r belastningsbesvar i rygg, nacke, axlar. Den fysiska arbetsmiljon har blivit allt béttre, men
belastningsbesvéren bara okar! Sarskilt allvarlig &r utvecklingen for kvinnor. Bildsk&rmsanvandare &r mer
drabbade an andra, och det finns ett klart samband mellan tid per dag vid dator och besvarsférekomst. Sadana har
symptom kan naturligtvis orsakas eller forvarras av stress. De allra senaste aren har vi ocksa bérjat se en dkning av
ospecifika svardiagnostiserade psykiska och psykosomatiska besvar. Det har kallats “yuppiesjuka”,
"tillitsbristsjukdom”, "teknostress”, “informationsstress”, m.m. Dessa symptom hénger samman med den allménna
utvecklingen i samhéllet och arbetslivet, och framfor allt med den dkande otryggheten manga upplever. | samband
med inférande av nytt datorstod blir problemen och frégorna ofta tydligare; kommer jag att rationaliseras bort
och fa sparken? kommer min kompetens att laggas in i datorsystemet? Hur kommer mitt arbetsinnehall att
forandras? kommer jag att bli mer bunden till datorn?

Det finns ocksa stressreaktioner som ar tydligare och mer direkt relaterade till datorstodet. Nya datorsystem
leder alltid till “teknikstrul”, med avbrott, forlangda svarstider, osv. Det dr véldigt stressande for anvéndarna!
vdrre i takt med att tidspressen i arbetslivet Okar. Tidspressen, rationaliseringsivern och produktivitetsjakten
leder till att manga anvéindare inte far den utbildning och traning som behdvs for att hantera ett nytt datorstod.
Supportresurserna ar ocksa ofta otillréckliga. Att arbeta med ett redskap som man inte tycker sig beharska och att
hela tiden vara orolig for att redskapet skall borja krdngla ar mycket stérande och péfrestande. Hjalpsystem i
datorn ar ofta déligt anpassade till den specifika arbetssituationen och manualer vet vi alla hur svaranvanda de kan
vara. Men inte ens en gang riktigt bra hjalpfunktioner i datorn kan ersatta den ménskliga, personliga supporten.
Det bésta ar om det bade finns handledare pa den egna arbetsplatsen och mer specialiserade stodpersoner att ringa
till. Vi behdver levande ménniskor!

Referenser:
Aronsson,G., Aborg,C. Orelius,M. (1988). Datoriseringens vinnare och forlorare. Arbete och Hélsa 1988:27,
Arbetslivsinstitutet.

Aborg,C., Aronsson,G., Dallner,M. (1993). Work organisation and health aspects of work with VDUs. In:
Luczak,H., Cakir,A., Cakir,G. (eds) Work with display units-92. Elsevier Science Publisher.

Yngve Sundblad, CID/NADA/KTH

Min erfarenhet av anvandarorienterad utveckling av datorstéd gér tilloaka till Utopia-projektet, 1981-85.
Avsikten dar var att studera grafisk produktion, speciellt bildbehandling och sidombrytning for dagstidningar,
som den skulle kunna te sig med grafiska arbetsstationer med materialet direkt pa skarmen. Nar projektet bérjade
maste man éka till forskningslaboratorier som Xerox Parc for att se tekniken, mitt i skaffade vi den forsta arbets-
stationen pa svenska marknaden, Perq, ndr det slutade hade Macintoshen kommit.

| projektet deltog saval arbetslivs- och teknikforskare fran Sverige och Danmark som yrkesverksamma grafiker
fran de nordiska grafiska fackforbunden. 1 Stockholm deltog fyra av dessa anvindare vardera pa halvtid sa det fanns

30



goda mojligheter att involvera dem i diskussioner och utvecklingsarbete. Genom utveckling av metodik for att
praktiskt arbeta tillsammans, se nedan, lyckades Utopiagruppen fa igang det ndra samarbete pa lika villkor och i
lika omfattning mellan designers/utvecklare och anvéndare som senare dopts till cooperative design eller
participatory design eller den skandinaviska skolan.

| [Greenbaum & Kyng, 1991] sammanfattas och utvecklas den skandinaviska formen av kooperativ design i
form av ett antal kriterier/normer:

* Datorstod for en arbetsplats maste utformas med full medverkan fran anvéndarna, vilket kraver bade
specifik kompetens (som till stor del utvecklas under arbetets gang) och aktivt deltagande av anvindarna.
Utvecklare/designers maste ta arbetets rutiner pa fullt allvar.

Syftet med att bringa in ett datorsystem i arbetssituationen maste vara att ka kompetensen pa arbetsplatsen,
snarare dn att rationalisera eller degradera anvandarna.

Datorsystemen skall uppfattas som verktyg for att utfora ett arbete.

Fokus skall vara att ka resultatets kvalitet likvdl som produktiviteten.

Det ar viktigt att inse att designprocessen dr politisk och konfliktfylld.

Utgéngspunkten maste vara i anvandningssituationer och rutiner i ett specifikt arbetsorganisatoriskt
sammanhang.

*  Arbete &r att betrakta som en huvudsakligen social process.

* %k

E

Designprocessen baseras snarare pa samarbete snarare dn pa formella beskrivningar. Detta innebar bl a

att man utgar fran anvindarnas rutiner for att utfora sitt arbete.
ett dmsesidigt larande mellan anvandare och designers.
att man anvander verktyg som &r naturliga och bekanta for anvandaren. Lagniva "mock-ups" snarare an
formella specifikationer

* att forverkligandet av den framtida arbetssituationen tillater anvandarna att experimentera med snabba
prototyper i deras réatta arbetsmiljo.

* att man maste fokusera pé arbetsorganisationen minst i lika stor utstrackning som pé tekniken.

| Utopia-projektet utvecklades atskilliga lagnivatekniker som numera generellt anvands for anvdndarmedverkan
och diskussion. Man anvénde pappkartong-datorer och skrivare, diaprojektorer som skdrmarna, trd- och plast-
atrapper som mass, vaggtidningar och laggspel for att utféra och beskriva arbetets olika faser. Mitt i projektet
fick vi tillgang till en grafisk arbetsstation (Perq) pa vilken vi i princip uppfann desktop publishing. Inom
projektet utvecklades och anvandes en bygglada for att visualisera alternativa arbetsorganisationer. Vi spelade
seridsa spel med professionella roller och kort drogs for olika situationer och &taganden, etc. Projektet utférdes i
samarbete mellan Arbetslivscentrum, KTH, universitetet i Aarhus samt de nordiska grafiska fackférbunden.
Deltagarna fick omfattande erfarenhet av forsok att arbeta tvéarvetenskapligt.

Vad blev sd resultatet?

En prototyp till bildbehandlingssystem/verktyg byggdes av ett svenskt foretag (Liber) till stor del baserat pa
Utopias specifikationer och anvandes i ett par pilotinstallationer i Finland och pa Aftonbladet, dir vi genom-
forde relativt omfattande anvéndarstudier. Verktyget blev aldrig en kommersiell produkt, det var inte forberett
for hopkoppling med andra verktyg, t.ex. for texthantering, det var fore sin tid. De erfarenheter som vanns har
dock dels givit grafikerna och branschen en god framforhélining vad géller inférande av ny teknik under rimliga
former vad géller arbetskvalitet och produktkvalitet samt, som sagt, varit basen for viktig designmetodutveckling.

Inom Utopia upptéckte vi ocksé hur viktigt granssnittet ar for att ett datorsystem ska bli ett bra verktyg och hur
givande samarbete &ver &mnesgranser ar, vilket var en viktig bakgrund till Kerstin Eklundhs och mitt grundande
av tvérdiscisciplinara IPLab pd NADA 1985.

Efter Utopia har jag, med anvandningsaspekter i bakhuvudet, dgnat mig at utveckling av férutsattningar for
CSCW (datorstétt samarbete) och borjar nu, inom CID, komma in pa anvandbarhet hos smarta ting mm.

Hur far man da in all kompetens i traditionellt systemutvecklingsarbete? Formella metoder har jag svag
tilltro till annat an mojligen for avgransade, véldefinierade delar av designarbetet. Man maéste titta mera pa
industridesigners/dramaturgi och film for att ytterligare kunna vidga perspektivet pé anvandarorienterat design-
arbete. Inom film &r man dessutom bra pa projektorganisation och projektledning med utrymme fér kreativt
skapande.

Greenbaum, J., & Kyng, M. (1991) Design at work. Cooperative design of computer systems. Hillsdale, NJ: Lawrence
Erlbaum Associates.

Fragestund
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Jan Gulliksen: Nya grafiska granssnitt kommer de utarbetas anvandarcentrerat? Kommer de system som tillverkas
idag att anvandas i 25 ér eller mer...

Lena Gunnarsson: Idag 4 man mer medveten om att man gér system for framtiden. Daremot &r underhdllet en
fraga om att hélla ndsan ovanfor vattenytan; RFV styrs av politiker, krav kommer pa att 4andra x och y inom tiden z.
Kravstallarna har ingen kunskap om och tar ingen hansyn till om det ar mojligt pa utsatt tid att forandra
teknikstodet sa att kraven kan uppnas. Det handlar bade om att underhalla gamla system och dndra vissa system.
Yngve Sundblad: Grafiska granssnitt kan komma att vara en parentes i historien. Rorliga bilder och ljud kommer
snart att vara allmangods pa var mans PC. Det & mycket méjligt att en stor del av de teckenbaserade systemen lever
s lange att de uppgraderas direkt in till multimediasystem med VR.

text --> grafiska granssnitt --> text, ljud och rorliga bilder.

Bengt Sandblad: Teknikutvecklingen gér inte anvandbarhetsproblemen mindre. Vi formar inte att géra grafiska
program bra, svarare blir det med mer avancerad teknik.

Per Fossum: Internet har ju klart visat sig bidraga till en ékad infostress

Inger Boivie: Vi har idag en stor uppsjo av blandade miljder utan standarder (hos oss finns 4 datormiljéer och 16
program) Dessutom blandar vi hela tiden in nya saker. Det géller att titta pa hela miljon.

Calle Aborg: Grafiska anvéndargranssnitt forsvérade arbetssituationen for manga anvandare. Ytterligare tekniker
kommer definitivt att 6ka informationsstressen.

Yngve Sundblad: Det ér inte sjalvklart vad som ar bra eller déligt. Erfarenheten sager att tekniken dven uppskattas
av manga.

Inger Boivie: Supportorganisationen ar enormt viktig. Stddpersoner ar olika for olika projekt. Behdver stotta.
Hur blir man bemétt - avsnoppad eller hjalpt? Hur kan anvandarna paverka vidare?

Thomas Berns: Tag exemplet mobiltelefonen - den har 150 funktioner och jag anvander bara 4. Vi maste ha en
anvandardriven utveckling snarare an en teknikdriven. Bérja med vad anvandare vill ha och utga fran det.

Anders skissar pa en normalfordelsningskurva och sager att vi ska inrikta oss pa mittenvéirdena.

Bengt Sandblad: Det kravs 15 tangenttryckningar bara for att radera ett meddelande! Har detta uppfunnits pa ett
anvandarcentrerat satt? Anvandbarhets analyser ar viktiga, man méste kunna sélja pa anvandbarhet ocksa. Fanga in
vad som anvindarna behdver. For det finns ingen formell metod. Vi maste ta med den under hela skedet.
Cooperative design. Anvandarna méste vara drivande.

Yngve Sundblad: Anvandbarhet bor bli en marknadsfordel! Ta bort allt onddigt - behall det som ar anvandbart.
Calle Aborg: Vi latsas att det inte finns intressekonflikter. Tillverkare vill ej gora anvandarvinliga saker. Alla
maste lara sig att jobba fortare och “slarvigare”. Motsattning. Maktfrdga: man vet vad anvandarna behéver men
man strular i definition. Andra intressen styr, vill inte jobba fortare och slarvigare utan er sakta och med mer
kvalitet.

Fredrik Winberg: Koparpaverkan.

Inger Boivie: Anvandbarhet som en marknadsférdel.

Lena Gunnarsson: Utveckling under avveckling. Fokusera pd den totala arbetssituationen. Stress p.g.a.
omorganisering. Datorsystemet &r en del av det.

Calle Aborg: Grafiska system &r faktiskt battre dn textbaserade.
Ake Wallius:Berikna besparingar/vad man férlorar, rakna pa ergonomin. Synliggér de tappade sugarna.
Anders Jansson: Vad menar vi med anvandarvanligt och anvandbarhet?

Thomas Berns Det finns massor darute gjort - att ta till oss dem. Det finns faktiskt en standard som definierar
anvéndbarhet.
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Ann Joachimsson: Problemet ar bara att definitionen i standarden knappt 4r anvandbar. Vi maste bli battre pé att
definiera véra begrepp och for att marknadsfora det vi gor.

Lena Gunnarsson: Definitioner av centrala begrepp och referenser behdovs.
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Varfor var det sa segt? - Om anvandarcentrering och kravformning
utanfor 1T

Ernst Hollander, Forskare i miljéinnovation
(Disputerat vid Industriell Ekonomi och Organisation, KTH)

KAN NI LARA AV EFTERSLANTRARNA?

Innehall i foredraget:
1) Argument for att ni &r pionjérer
- Utopia-projektet
- Fem Langa Vagor se'n 1780?
- 'Diffusion’ eller ‘innovation seeking'
- Creative Users nurturing Swedish Innovations
2) Vattenfarger - ett segt fall
a) Min kravformarbild
b) Andras innovationsbilder
3 och 4) Efterslantrare och skymda toppar (I det muntligt framforda den 7/4/97 sag punkterna 3 och 4 ut som
foljer:
3) Varfor blanda farger och 1T?
Vitsen med eftersldntrare
Stora rationalitetsavstand
Dialogens forutsattningar
4) Kravformning en spegel av teknisk innovation?
Beldningskurvan
Skymda toppar
Forlojliganden
Ndtbindningsproblem
Dominant design <-> Dominant demand
5)Nya kravformare - ndgra mementon

1)ARGUMENT FOR ATT NI AR PIONJARER

Utopia-projektet

Det &r pa satt och vis en del av en intellektuell skuld som jag betalar tillbaka med foljande reflektioner. Nar jag
i borjan av 80-talet kom fran Fabriks (Svenska Fabriksarbetareforbundet) till ALC (Arbetslivscentrum) var en av
de livaktigaste miljperna dar den som fanns kring Utopia-projektet.1 Aven KTH/NADA var aktivt i Utopia-pro-
jektet.2 Fran Fabriks och innan dess Sekretariatet for Framtidsstudier hade jag med mig forhoppningar om att
lokala fack resp. brukare i sin egenskap av nya kravformare skulle driva fram innovationer utifrdn nya kriterier.3
Men i Utopia projektet hade man kommit mycket ndrmare visionen om att kortsluta det vanligtvis mycket langa
avstandet mellan tekniska innovatdrer/designers a ena sidan och brukare a den andra.

Under mitt fortsatta arbete med miljé-innovation pd ALC - och s smaningom under avhandlingsarbete pa
KTH - har jag behovt ta hjalp av manga akademiska discipliner.# Dessa discipliners bilder har stirkt mig i
kanslan av att pionjar-insatser nar det galler anvandar-vanlighet kan forvantas fran 1T-héll. Nagra av skilen till
denna kénsla kan klargéra vad vi som arbetar utanfor IT hoppas av Er men ocksd vad ni kan lara av oss
eftersldntrare.

Fem Langa Vagor se'n 1780?

Bland teknik-, ekonom- och socialhistoriker har under det senaste kvartsseklet tanken pa Langa Vagor ateruppvackts.
For att forklara de halvsekellanga vagrérelser man tyckt sig se, i bl.a. investeringsverksamhet och
priser, har ekonomiska filosofer pekat pa sédant som &r annu varaktigare &n maskiner. Det kan réra
sig om byggnader, transport- och energisystem men ocksa &n mindre handfasta fenomen sasom sitt att

1 Se Ehn (88) 5. 327-359.

2 Se t.ex. Ehn, P. och Sundblad, Y. (eds.) Sth -83. Jmf dven Yngve Sundblads presentation i Panel 3 ovan i denna
dokumentation fran 970407.

3 Jmf t.ex. Riegler, C. om lokalt fackligt arbete for att stimulera FoU om ashest-ersattning och Rotschild, E. om
patient-driven innovation for sjukvarden.

4 Se min avhandling Varfor var det s& segt? - Om I&griskkemi, miljédriven innovation och kravformning t.ex. kap.2.
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organisera produktionen (Fordism/Iopande band under "fjarde vagen" - dvs. fran 1930- till 1980-
talen, eller satt att "fa hjulen att snurra" eller minska sociala spanningar (Keynesianism/valfards-
modeller likaledes under "fjarde vagen").

Som synes blir det spekulativa samband det ror sig om, vare sig man ser nya tekniska méjligheter
(sdsom el eller IT) eller nya livsmonster (sdsom urbanisering eller villadrommar) som drivkrafter.

Innovationsekonomen Chrisopher Freeman och utvecklingsekonomen Carlota Perez har skrivit
en artikel om strukturkriser sedan det sena 1700-talet. | deras perspektiv foljdes den intensiva
ekonomiska aktiviteten under Den Industriella Revolutionen av en forsta strukturkris kring 1830-
talet. Den nu kvartssekellanga strukturkrisen ar med samma raster den fjarde vagdalen.

Freeman och Perez Gvertygade om att det tekniksystem som ska bara upp mot en femte végtopp
finns kring 1T.5

Har kan dessa tankar varken manas fram ordentligt eller granskas kritiskt. Att jag anda snuddar vid dem beror pa
att sa manga - fran de mest simplistiska teknikdeterminister till de mest sofistikerade LangVags-teoretiker ser I T
som en nyckelteknologi for t.ex. sysselsattningen i bérjan av 2000-talet.

Freeman/Perez 6ppnar for att teknikens samspel med sociala innovationer &r avgdrande. En del samhéllsvetare
och humanister vill g& annu langre i riktning mot att fokusera pd forandringar i livsstilar, besluts- och
dialogformer.6 Manga forskare som startat fran tekniken ryggar for sadana slutsatser. Mitt intryck &r dock att
dppenheten for en sddan perspektivforskjutning ar storre bland tekniska IT-forskare 4n bland ménga andra
tekniker. Utifran den slags teorier som hér antytts vore det inte dverraskande om en sadan Gppenhet var vanligare i
en bransch som bade utifran och inifran ses som central i dagens teknologiska omvandling.

'‘Diffusion’ eller ‘innovation seeking’

Vid héjdpunkten av den fjarde vagen - massproduktionens och masskonsumtionens vag - etablerade sig sociologer
som uttolkare av innovationers spridningsmonster. Det géllde att skapa underlag for att sprida modernitetens
frukter sasom agrokemi och ldkemedel till trogrorliga massor. Det forsta forsoket att gora en syntes av denna
spridnings- eller med ett annat ord diffusions-forskning, gjordes av Everett Rogers, sd smaningom med hjalp av
Floyd Shoemaker. Deras bok Communication of Innovations. frin 1971 har blivit en klassiker.” Har namner jag
den mest for att pépeka hur ensidigt perspektivet trots allt &r i deras maktiga studie, som sammanfattar en databas
med 1500 innovationsstudier. Tanken att man skulle kunna vanda perspektivet och bérja studierna av, eller arbetet
pé att forska fram, innovationerna hos brukarna, férekommer bara som en not i deras stora verk. | den not som jag
syftar pa problematiserar de att néastan all diffussionsforskning haft innovatorerna (the sources) som
huvudman(sponsors):

"In fact, 'diffusion’ research would probably have been called something like ‘innovation-seeking’ i f
the first studies had been sponsored by farmers, rather than by extension services."8

Forestéllningen att sociologins, och sd smaningom antropologins och kommunikationsforskningens, uppgift skulle
vara att hjalpa till med spridningen av goda tekniska eller organisatoriska nyheter hade alltsd en dominerande
stallning nér de forsta tankarna pa en mer radikal uttolkning av begreppet anvindarvanlighet, vacktes for c:a tva
decennier sedan. Det var darfor Utopia var sa viktigt som isbrytare for denna radikala uttolkning.

Framgangsrika svenska exempel pa innovationer sprungna ur brukarkrav

Innan jag gar in pa ett av mina egna fall av anvandarcentrering vill jag ange hur man kan na dit utifrin min egen
ursprungsdisciplin - den mezzo-ekonomiska.® Jag brukar visa det utifrdn 5 exempel i Sverige p& ekonomiskt
framgéngsrika samarbeten mellan kravformare och tekniska innovatorer.

Ett klassiskt exempel &r hur Sveriges gruvindustri med sina avancerade krav varit med om att foda fram en
internationellt lyckosam industri for gruvutrustning. Foretag som Sandvik och Atlas Copco har gjort viktiga
innovationer for gruvindustrin.

Oddsen for samarbetet var goda nar det gallde koppling mellan gruvor och gruvutrustning. Ingenjorerna hos
kravformarna (gruvorna) och hos de tekniska innovatorerna (gruvutrustning) talade samma sprak. | de fyra exempel
jag namner nedan kommer jag allt mer avlagsna mig frdn denna ideala situation for samtalet mellan kravformare
och innovatér. Men det galler dnda fall dar vi sett lyckosamma innovationer i Sverige.

5 Se Freeman/Perez (88).

6 Se t.ex. Norman

7 Se Varfor var det sa segt? - ...5.307-322 for en kritisk presentation.
8 Rogers and Shoemaker (71[62]) s. 84.

9 Ordet meso -mellan pé grekiska - anvands ibland for att ange ett ‘mellanlage’ mellan makro och mikro.
Motsvarigheten pa italienska ar mezzo varur fas begreppet mezzoekonomi.
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Mitt andra exempel &r AXE-véaxelns tillkomst. Har var det en statlig myndighet - davarande Televerket - som
stod for mycket av kravformningen och ett redan da ledande svenskt privatforetag - Ericsson - som hade mycket av
den produkttekniska kompetensen. For att 6verbrygga kulturskillnader mellan Televerket och Ericsson skapade
dessa det samagda Ellemtel dar en friare anda fick rdda an inom respektive organisation.10

Kulturskillnaden hade kunnat vara an mer svarbemastrad vid utvecklingen av Tetra Pak. Detta utgar ifran att
man tanker sig att kraven formats av de lantbrukare vars produkter ska distribueras i flytande form. Och det ar
ingen marklig tanke om vi jamfoér med situationen utanfor norra Europa dér ju jordbruksbefolkningen mera
sallan har motsvarigheter till det svenska LRF.

Mina tva avslutande exempel pa kravformning i Sverige ligger mig varmast om hjartat. Har hamnar vi i de
besvarliga kravformarlagen som galler nar kulturskillnaderna - eller rationalitetsavstdnden, som &r det ord jag
anvander i min avhandling - ar mycket stora.1l

De tva avslutande fallen, handikapp-hjalpmedel och lag-risk-farger, har allts3 det gemensamt att brukarna
(handikappade respektive malare) & ena sidan, och tdnkbara innovatorer & den andra, finns pa stora rationalitets-
avstand fran varandra. Men skillnaderna mellan de tvéa fallen &r intressanta. Handikapp-rérelsen - DHR - hade
som kravformare hjélp av att staten under en tid satsade stora resurser for att stotta utvecklingen av handikapp-
hjalpmedel och samarbeten kring denna.12 P& firgomradet har det tekniska stodet varit begransat. Fran min
horisont ar den viktigaste samhélleliga forutsattningen for den lyckade formningen av krav pa lag-risk-farger att
det funnits utrymme for sjélvstandiga och kreativa kravformare och fér nagorlunda jamlika samtal mellan
foretradare for kravformare och teknisk kompetens.

2) VATTENFARGER - ETT SEGT FALL

Ordet segt 4r avsiktligt dubbeltydigt i rubriken ovan och i namnet pd& min avhandling. Det syftar dels pa den
irriterande 1anga tid det tagit for att borja realisera anvindarcentrering. Men ocksa pa uthalligheten hos dem som
arbetat for denna vision. Den irriterande tidsutdrakten kan illustreras utifran ett schema dér jag ger konturerna pa
min bild av kravformningen for vattenférger:

Min kravformarbild
50-tal: Schweiz och Sverige forst att se I6sningsmedelsrisker

: YSAM-systemet i Sverige
: Unikt fritidsmaleri bland kemiforskare

Sent 60-tal: Danska medicinstudenter och yrkesmalare i unikt samarbete
70-tal: Missforstadd hantverkarrevolt

80-tal: "Skandinaviska sjukan”

90-tal: Svensk miljéfarg exportframgang

I min bild av kravformningen och miljéinnovationen vande sig danska och svenska fargfabrikanter alltsedan
tidig efterkrigstid vid att vara utsatta for ett miljotryck. Till en borjan gallde det framst den inre miljon. Né&r
trycket Gkade pa 70-talet borjade nordiska fargfabrikanter i sin tur satta press pa sina utlandska ravaruleverantorer.
Brukarkraven vidarebefordrades bakat i produktionskedjan.13 Och en tidningsnotis frén tidigt 90-tal tolkar jag
som att de uthélliga kravformarnas ihardighet varit med om att lagga grunden for svenska exportframgangar
relaterade till yttre miljo:

"Men det &r inte alltid sa alldeles enkelt ... P4 en temadag pa Tratek ... (ar 1993) ... framkom bland
annat ... att de vattenburna produkterna, delvis som en foljd av ¢kat intresse frdn internationella

10 se Vedin (92).

11 Rationalitetsavstand &r ett begrepp i en stor begreppsfamilj. Andra medlemmar &r ‘sprakskillnader,
'kulturskillnader', 'skilda varldar' etc. Varfor jag helst anvander just rationalitetsavstand framgar av min
avhandling - sérskilt kap. 4 "Kunskapsbildning genom dialog”.

12 Kravformningen fér handikap-hjalpmedel beskrivs i Glimell/RRV/(83).
13 Se Varfor var det s& segt? - ...kap 11 betr begreppet produktionskedija.
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ravaruleverantorer nu far en battre kvalitet. De svenska och nordiska fargfabrikanterna .. ligger
langst fram nar det géller utvecklingen av vattenburna lacker ...”14

Alternativa bilder av innovationen

Men fallet med vattenfargerna illustrerar att samhéllsvetenskaper &r tolkande
vetenskaper. Med andra tolkningsmonster an de som jag har argumenterar for
hamnar kravformarna ofta i skymundan. I min avhandling illustrerar jag bl.a.
tolkningsmonster som kan ges foljande rubriker:

- Yrkesmedicinarna som hjéltar
- Kemiforetag som hjéltar
- Teknikdeterminism

Ett tdnkvart exempel ges av féljande utsnitt ur en PR-annons fér Nobel-industrier (VfsS s. 408):
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14 Nordisk Trateknik nr 15/93 s. 1

37



3 OCH 4) EFTERSLANTRARE OCH SKYMDA TOPPAR

I det jag hittills sagt har en huvudpoéng varit att "utanfor 1T” &r ett ganska stort omrade och att det ni ev. kan lara
utifran varierar med vilka gransomraden ni kan ténka er att korsa. Jag utgar fran att det man kan lara sig genom
den distans man etablerar till sitt eget genom att tillfalligt dela ett utanforskap - det larandet géller ens
grundlaggande forsanthéllanden. Det ror alltsa synsatt som man s manga génger fatt presenterade som sjalvklara
att man slutat reflektera kring dem. Att skapa distans till sjalvklarheternas jarnburar - tex. pa si satt att man
medvetet visar rationalitetsavstand genom att placera olika rationaliteter bredvid varandra - 4r dock lattare i en
lang avhandling eller i en muntlig framstélining, an i detta rapportsammanhang.

Har ersatter jag darfor den tredje och fjarde punkten i mitt foredrag den 7/4/97 med att endast lyfta fram tva
rationalitetskrockar som da togs upp.

Vitsen med eftersléntrare

Huvuddelen av det som sdgs under denna rubrik & hdmtat ur min avhandling om segheten. Innan Du léser det
indragna nedan vill jag dock att Du gér tillbaks i dokumentationen fran den 7/4/97 och laser det som Gulliksen
hade att séga om hur systemutvecklarna upplever anvandarnas medverkan - bl.a. "Anvéndarna & dumma!”. Det som
nedan sags ar hamtat ur tvd av mina sammanfattningskapitel.

Sekelgamla skygglappar
I min presentation av fallen har jag ofta inlett med att lyfta fram det som gjort det rimligt att tala
om att omvandlingarna initierats av pionjarbrukare. Men draget av pionjarbrukare, hos dem jag
utsett till hjéltar, verkar inte ha varit synlig for innovatdrerna in spe. Vad &r det som skymt sikten?

En del av svaret finner jag hos Rogers. Nar jag beskrev denne understrok jag att hans
utvecklingssyn inte forefoll ha nagon plats for att 'de sista skulle bli de forsta'. Bland annat darfor
sag jag Rogers som en god representant for tidsandan da mina pionjarbrukare borjade upptrada.

Om Rogers var en god representant for grundtemat var teknikhumanisten Mumford och
ekofeministen Merchant goda representanter for kontrapunkten.

| de glimtar ur aldre tinkande kring miljé och teknik, som jag ger med hjélp av dem, gar det att
ana den hoga aldern pa bilden av brukaren/naturen som objekt. Visionen om naturvetenskaplig
upptackt som startpunkt for teknisk innovation artikulerades tydligt redan pa 1600-talet. Och pa
1800-talet firade den slags innovation, som salunda forutsetts, triumfer inom kemisk och elektrisk
industri. Visionen om en objektiverad och manipulerbar natur artikulerades ocksd pa 1600-talet.
Den har kopplats till en bild av naturvetarna/teknikerna som de aktiva och brukarna som de passiva.

Hantverkare som eftersl&ntrare
| presentationen av FARG-FALLET har jag framhéllit malaryrkets rotter i skravasendet och att
fargindustrins foretradare uppfattat malarna som konservativa.

| 1980-talets Sverige var det mojligt att entusiastiskt skildra Smedens terkomst.1®> Men nar
kraven pa lagriskfarger foddes pa det sena 60-talet, och kraven ackompanjerades av vildsinta
manifestationer, kunde de som var modernitetens fangar se protesterna enbart som képpar i hjulen
for Miljonprogrammet och andra férnyelseprogram. Mélarna kunde ses som efterslantrare fran
hantverkstiden. P& denna bild var det malarnas konservatism vad gallde arbetsformer som hindrade
dem att inse ‘vad den nya tiden kravde'.

Innovatérerna in spe kunde siga sig att sidana gammalmodiga arbetare pa sikt skulle komma att
fa allt mindre att saga till om. Deras krav kunde vél knappast forebada nagot vésentligt nytt.
"Komfortproblemen” bland malarna motiverade ej nagot radikalt nytinkande i FoU-arbetet.

Skymda toppar

Den rationalitetskrock som jag ville &t i avsnittet om efterslantrarna berérde mgtet tekniska innovatorer <-> nya
kravformare. En rationalitetskrock som oftare berdrs pa Indek dar jag lade fram min avhandling ar den mellan
foretagsledning och foretagsinterna forskare. Den bergsklattringsmetafor som anvdnds nedan verkar
ursprungligen vara fysikern Heisenbergs.

Under bergsklattring tror man sig ofta se toppen men nar man nastan natt den upptacker man att den
skymt en &nnu hdgre topp 0.5.v.

Nar forskarna i ett projekt av sin foretagsledning tillfragas om hur langt de har kvar beraknar
de méhénda den tid det tar till den narmast synliga toppen. De namner inte att det kan finnas skymda
toppar lingre bort, t.ex. darfor att de inte orkar tanka pa det nu, eller darfor att det som ar en
drivkraft for dem kanske skulle vara en orsak till att avbryta hela projektet for féretagsledningen.

15 Se Bergman (87): Smedens aterkomst och andra reportage om det nya arbetet.
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Langtifran alla foretag kan hysa det innovativa. Ty for att kunna gora det behover ett foretag bl.a.
ledare som formar leva sig in i forskarnas koncentration pa den synliga toppen och deras drift att
ibland lamna den 'kortaste vagen' upp. Alltsa ledare som kan hantera detta att de drifter som pé sikt
leder uppét samtidigt skapar oférutsagbarhet.

5) NYA KRAVFORMARE - NAGRA MEMENTON

Det sammanhang dér jag forst borjade bli frustrerad Over att forutsattningarna for kreativ kravformning hade
hamnat i skymundan var nar jag arbetade med miljoinnovation pa Svenska Fabriksarbetareférbundet. Min
avslutande uppstallning vander sig till de av mina gamla fackliga utredarkollegor som ténker sig att stdrka fackets
roll som ny kravformare. Men jag tror &ven att ni som méter nya kravformare har gladje av att se de problem och
mojligheter som dér beskrivs:

Nya kravformare - nagra mementon

)Nya kravformares sjalvbild vid teknologisk utveckling
Domare, Hejarklack, eller Kravformare
I1)Omtolkade innovationshistorier
Fundera pa fodelsetid, Ta fler barndomsbilder
IH1)Kravformning &ven internt upplosande
Nya kompetenser, Nya eldsjalar och Nya allianser
IV)Tvetydighet
Lekfullhet, Falska toppar
V)Sa smaningom behov av DOMINANT DEMAND
via: reglering
kontrakt
professionell consensus
certifiering
Ska starka kravformare vaga belona progressiva kapitalister?

Har ska endast punkt 111 kommenteras: Precis som en duktig teknisk innovator kan riskera att bli utkastad ur ett
foretag for att hon hotar rddande maktbalans kan en idérik ny kravformare riskera sin stéillning i den organisation
dar hon verkar. Det tror jag ar mycket viktigt for Er att forsta, beakta och forebygga.
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Il. "Friska malare - ar hamtad fran en av de rutor som tillsammans utgjorde en annons i Svenska Dagbladet
861111 s. 28-29. Fem ‘image-rubriker' anvéndes for att stotta huvud-budskapet som var att nobelindustrier nu var
"Pa ratt vag". For 'inre-miljé-image’ anvindes en ruta med rubriken "Friska malare - en sund affarsidé". For 'yttre-
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diskuteras utforligare i Vedin (80a) bl.a. pd s. 29 f. och 119. [En nyckelreferens forefaller vara Calvin Taylor, ed.:
Climate for creativity ElImsford: Pergamon 1972].
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Diskussion

Anvéndarcentrering 4r forordad i den grupp som samlades under temadagen. Att dessa personer tror pa ett
anvandarcentrerat arbetsitt under systemutveckling ar framst av tva orsaker.

1, Slutanvandare ar experter pa sitt eget arbete och ar darfor de som bést kan beskriva det samma.
2, Slutanvéndare dr de som bést r ldmpade att testa och utvérdera prototyper och system som arbetas fram.

Faktiskt anvandarinflytande i utvecklingen av datoriserat informationsstéd for den egna arbetssituationen
verkar trots allt vara ganska begrénsat. Trots all forskning som har tillignats detta verkar den praktiska til-
l[d&mpningen av forskningsresultaten i verkliga livet att vara problematisk. Var ligger problemen med anvéndar-
centrerad systemutveckling? Metoder och verktyg finns redan till hands men nagonting annat brister eller &r det
fel pa metoderna och verktygen? Under temadagen identifierade vi ett antal olika problem och vi skall kanske
noja oss med féljande kategorisering:

« Attitydproblem Systemutvecklare ser inte sin yrkesroll som tillhérande ett serviceyrke. Att utveckla
datorsystem kan snarast av manga systemutvecklare likans vid ett konstnarligt yrke dar huvudsyftet ar att uttrycka sig
sjalv eller att forsoka sprénga tidigare tekniska begrénsningar.

» Kommunikationsproblem Bristande formaga, tid och intresse att forsoka forstd och tolka de olika varldar som
de inblandade parterna i ett systemutvecklingsarbete representerar indikerar kommunikationsproblem. Ar det
grupprocessen, sittet som ingdende experter samarbetar pa, som ar bristande. Kraver vi for mycket av anvandarna,
talar vi for olika sprak, finns det personer i projekten som utévar sin makt och inte later alla komma till tals?

« Metod och verktygsproblem. Metoder och verktyg finns men kanske inte finns tillgdngliga for alla. Detta kan
bero pa att en deltexter finns som standarder och kommersiella metoder inte sprids fritt eller att projektgruppen
inte sjalva soker efter skrifter.

« Tidsbrist. Att iterativt arbete dr en av forutsattningarna for anvandarcentrering kan ses som allmént accepterat.
Daremot sa racker tiden idag sallan till for iterativt arbete. Konstruktionsarbetet tenderar allt som oftast att dra ut
pa tiden, och det &r inte ovanligt att anvandbarhetsarbetet inskranker sig till en slutlig utvardering, vars resultat
inte kommer att leda till fordndringar i det slutgiltiga systemet utan enbart tjdnar som ett
beddmningsinstrument. Aven det faktum att stora systemutvecklingsprojekt tenderar att vara i flera &r, innebar
problem av flera olika slag.

» Organisationsproblem En anvéandarcentrerad utvecklingsprocess maste stottas och uppmuntras av den egna
organisationen. Ledningens roll, olika styrkerelationer och ett minimalt st6d inom organisationen for
anvandbarhetsrelaterat arbete forsvérar ett anvandarcentrerat arbete. Ledningen tilldelar sallan tillrdckligt med
tid och resurser for anvdndbarhetsrelaterat arbete.

» Forankringsproblem. Inom organisationens ledning maste det anvandarcentrerade arbetet forankras. Detta ar
viktigt dels for att medel och tid skall avséttas for denna verksamhet men &ven for att slutanvéndare ska kunna
tillfalligt i ett projekt och veta att de har stéd for detta.

» Kompetensproblem Deltagarna i designprocessen har sallan kompetens, kunskaper, speciella formagor eller
ens ett intresse av att arbeta anvandarcentrerat. MDI-kunskap &r trots decennier av forskning fortfarande oként for
de flesta som &r inblandade i praktisk systemutveckling. Harvid bér Sveriges utbildningsinstitutioner ett stort
ansvar i att sprida denna kunskap. Mycket forskning, sarskilt Skandinavisk, finns inom detta omrade, dock verkar
den vara svar att tillimpa. Forskarna bér har ett ansvar for att gora forskningsresultaten i form av kunskap och
metoder mer tillgdngliga, samt att informera och marknadsféra denna kunskap.

 Utanforliggande aspekter. | praktiken kan allting handa. Det anvandarcentrerade sytemutvecklingsarbetet
utfors inte i ett vakuum utan manga oforutsedda saker kan intraffa och stora projektarbetet. Ett projekt kan
paverkas av forandringsprocesser, politiska beslut eller andra strategiskt viktiga beslut men har ofta ingen
mojlighet att paverka dessa. Olika intressen kan vara representerade och konflikter kan darfér uppstd men kanske
inte inom ramen for ett projekt 16sas.

Definition av anvandare &r dven den problematisk. Det &r inte alltid klart vem som déljer sig bakom begreppet
anvandare. Den kontakt ett projekt har med anvandare kan vara allt fran bestéllare, chefer, till de personer som
till slut verkligen skall anvanda systemet, de sk slutanvédndarna. Beroende pa vilka av dessa som doljer sig bakom
begreppet anvéndare blir samarbetet och forutsattningarna olika.
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Fortsattningsvis vill vi studera orsakerna till dessa problem i praktiken, foresla, implementera och testa
forslag till forandringar/forbattringar i en anvdndarcentrerad process samt Kartlagga state-of-the-art pa
metodfronten inom omradet. Genom ett antal fallstudier kan vi f3 exempel pa praktiska problem, analysera var i
processen de uppstar, varfor de uppstar, hur de kunde Igsas (om detta var méjligt alls) och om de olika fallen pé
nagot sitt kan visa pa ett &terkommande monster. Baserat pa resultatet vill vi utpréva nya sitt att arbeta
anvandarcentrerat. De fall som da véljs ut for denna studie kan vara ex projekt dar vi har mojlighet att paverka t.ex.
omgivande aspekter och forankring i organisationen. Detta for att minimera de problem som vi under temadagen
fick belysta.
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