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Férord

Forord

vdelningen fér Manniska-datorinteraktionfl) vid Uppsala

universitet (tidigare Centrum for studium av manniskan och datorn —

CMD) ar en oberoende forskningsavdelning som sedan 1994 har
bedrivit samverkansprojekt med Riksskatteverkesw- i syfte att bidra till att
Oka anvandbarheten i de datorsystem som organisationen utvecklar samt att
forbattra de arbetsprocesser som utvecklingen foljer.

Under aren har vi deltagit i projekt SMONTUR, INDEX, FILBYTER,

KONTIKI, MALBILDA , AKTIV, MAGI, SKATTEKONTO, INIT etc. Vi har varit
drivande bakom framtagandet av RSvs Style Guide foér granssnittsutformning,
dar bland annat rumsmetaforen (arbetsytor) &r en viktig del.

Sedan hosten 1998 har projektet »Anvéandarcentrerad systemutveckling vid
RSV« bedrivits med syftet att utreda och forbatisas anvandarcentrerade
systemutvecklingsmodell. Detta arbete bedrevs genom ett antal moten och
modelleringar kring arsskiftet 1998/1999 kompletterat med intervjuer och
utredningar under varen 1999. Huvudsakligen deltogHsinKjellake
Henriksson, Kristina Bergh och Jan Andersson, frén deltog Jan Gulliksen
och Bengt Géransson. Frasvs sida dokumenterades arbetet i rapporten

CID-71 « Anvédndarcentrerad systemutveckling i



Férord

»Anviinda anviindare i utveckling« av Kjellake Henrikssorrév sk/Bu) m. fl.
och fran var sida sett kommer nu denna rapport.

Denna rapport beskriver grunderna i anvandarcentrerad systemutveckling och
hur detta forhaller sig till systemutvecklingsmodellerna. Den beskriver
anvandarmedverkan, projektstyrningsaspekter, metoder och roller i arbetet. Den
relaterar hela tiden till det arbete som bedrive$a och rapporterar ocksa om

ett antal observationer som gjorts under de fem ar av samverkarsmedm

vi haft. Sarskild tonvikt har lagts pa att anvandarmedverkan skall vara effektiv i
systemutvecklingsprocessen.

Syftet med denna rapport ar att forklara varfor ett anvandarcentrerat synsatt ar
nddvandigt i organisationen, vad man vinner pa detta och vilka fallgropar man
skall undvika. Det kan tjdna som ett underlag for att bedriva ett
anvandarcentrerat utvecklingsprojekt, men ocksa som underlag/krav for
upphandling av en systemutvecklingsmodell och vad en sddan modell bor
kompletteras med for att bli anvéndarcentrerad. Den riktar sig till
verksamhetsforetradare oghstrateger pa lag som hdg niva.

Vi framfor vart tack till de organisationer och finansiarer som gjort detta arbete
mojligt: Rsv (RiksskatteverketRALF (Radet for arbetslivsforskning, inom
ramen for projekt med diarienummer 1998-0307) oah (Centrum for
anvandarorienterad-design).

Vi vill ocksa passa pa och tacka foljande personer for de texter som vi valt att
inkludera for att beskriva vissa aspekter rdrande anvandarcentrering; Inger
Dahligren, TietoEnatoxB; Ann Lantz,CID NADA/KTH, Stockholm; Bengt
Sandblad, avdelningen férpi, Uppsala universitet; Yngve Sundblad,

CID/KTH, Stockholm och Jan Anderss&syv IT.

LASANVISNINGAR. Rapporten ar inte tankt att lasas fran »parm till parm«. Vi

tror att man far ut mesta mojliga av rapporten genom att valja ut de kapitel man
tycker later mest intressanta. Aven om de exempel och studier som finns
redovisade i rapporten i huvudsak bygger pa arbete genomfort inom ramen for
verksamhet inomRsv, tror vi att lasarna kan ha ett generellt utbyte av rapporten

i termer av kunskap och erfarenheter kring anvandarcentrerad systemutveckling.

Jan Gulliksen och Bengt Géransson

Uppsala januari 2000
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1.1

Bakgrund till omradet | Kostnader fér daliga datorstéd

Bakgrund till omradet

Det torde sta klart for de flesta att anvandningen av datorstéd i arbetslivet idag
inte fungerar sa bra som den tekniska utvecklingen borde ha lett till. Datorer
anvands allt mer i arbetslivet och i samhallet i dvrigt. 1977 anvandes ca 300 000
datorer i arbetslivet, 1995 anvandes 2 100 000 datorer. 1998 kom mer an 73% i
daglig kontakt med datorer i sitt arbete och 51% hade tillgang till internet
hemma och/eller pa jobbet. 34% sade sig hamta information pa »natet« minst en
gang per vecka [Teledok, 1999].

Kostnader for daliga datorstod

| ett foretag med 13 000 datoranvandare kostar det 250 000 kr per dygn i
»ineffektivitetskostnader« réknat pa genomsnittliga Ionekostnader om man
forlorar 10 minuter per anvandare pa grund av dalig effektivitet i datorstodet.
Detta skall givetvis inte ses som ett argument mot datoriseringen. Anvandarna
av datorsttd i sitt arbete ar formodligen mycket effektivare an vad de skulle
vara utan datorer och de utfor férmodligen en stor mangd arbetsuppgifter som
vore omdjliga utan datorstéd. Snarare &n att rakna pa de forlorade
lonekostnaderna maste man forstas se till de konsekvenser som den daliga
datoriserade arbetsmiljon innebér. Sjukskrivningarna okar, ofta med diagnosen
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1.2

Bakgrund till omradet | Problem i IT-utvecklingsprojekt

utbrandhet. Kanslan av otillracklighet, kompetensbrist, fysiska
belastningsbesvar, etc 6kar lavinartat.

Det ar med andra ord mycket val vart tiden att satsa pa att de datorstdd som tas
fram ar effektiva, stabila, minimerar fel, kort sagt att vi har anvéandbara
datorstdd. En yrkesarbetare vill géra ett bra jobb effektivt och med kvalitet, inte
lara sig att bli en datoroperator. Datorstodet ar bara bra sa lange som det later
anvandarna »gora jobbet«.

CAP Gemini har gjort en understékning pa 975 personer som visar att en
genomsnittlig PC-anvandare tillbringar 2 timmar och 22 minuter per vecka pa
att fundera 6ver hur olika datorproblem skall kunna l6sas. Summerat ger detta
tva och en halv veckas forlorad tid per ar och arbetare till foljd av strul och
funderingar kring datorprogram (Veckans Affarer, 23/3 1998). Gartner Group i
USA har utvecklat en metod for att rakna pa synliga och osynliga
datorkostnader och konstaterar att for ett storforetag som anvander Windows 95
blir kostnaden for varje enskild arbetsplats 10 000 US$ dvs ca 85 000 kr per ar,
varav ca en tredjedel ar kapitalkostnader, resten ar kostnader for support och
strul.

Problem i IT-utvecklingsprojekt

Givetvis kommer fokus snart att hamna pa den process i vilket datorstodet tas
fram. IT-utvecklingsprojekt &r kanda for att ofta forsenas, fordyras ochto m
avbrytas utan uppnatt resultat. Enligt en nyligen utférd studie av London School
of Economics &r féretagsledare besvikna pa de investeringar man gjort pa IT,
och sarskilt missndjda ar man i Norden. | en farsk intervjuundersokning har
man intervjuat 500 verkstéllande direktérer och IT-chefer i 500 av de ledande
foretagen i varlden. De uppger att bara 28 % av de pengar som satsas pa IT
forbattrar foretagets Ionsamhet. Nastan 60 % av IT-satsningarna syftar till att
skapa konkurrensfordelar, men bara 37 % av investeringarna lever upp till den
férhoppningen.

Ar det da s& enkelt att bara man blandar in anvandarna i processen sa far man
anvandbara system och foljaktligen en bra arbetsmilj6? Givetvis inte, men man
kan lara nagot av de undersdkningar som gjorts om framgangen-hos
utvecklingsprojekt. Standish Group har i sin CHAOS-rapport [Standish Group,
1995] gjort en undersdkning av amerikanska IT-utvecklingsprojekt. | USA
spenderas 250 miljarder dollar varje ar pa 175 000 olika IT-projekt.

CID-71 « Anvéndarcentrerad systemutveckling 2



Bakgrund till omradet | Organiserad eller oorganiserad anvéndbarhet i systemutvecklingsarbete

365 IT-foretag med sammanlagt 8 380 olika IT-projekt undersoktes och
féljande kunde konstateras:

+ 16,2%
genomfordes
. Type 1:
planenligt. Type 3: Success
Canceled 16,2%
° 52,7 % 31,1%

genomfdrdes med

férandrade planer.
Type 2:
. 31,1 % av Challenged

52,7%
foretagens IT-
projekt avbrots.

Figur 1. CHAOS report.

| snitt 6kade kostnaderna for de andrade planerna med 189 %. 81 miljarder
dollar spenderas foljaktligen varje ar pa projekt som aldrig blir fardiga.

Det finns ingen anledning att tro att siffrorna skulle ha blivit séarskilt mycket
battre sedan 1995 eller att det skulle vara sarskilt mycket annorlunda i Sverige,
tvartom uttrycker de organisationer som jag hittills visat dessa siffror for att det
mycket val stammer 6verens med de IT-utvecklingsprojekt som utforts inom
deras egen organisation. Den amerikanska undersdkningen gick djupare i att
forsoka finna vari framgangsfaktorerna fanns for de 16,2 % »lyckade«
projekten, och en av de aspekter som kom allra hogst pa listan var effektiv
anvandarmedverkan i utvecklingsarbetet, en tydlig kravspecifikation var en
annan. Bra planering och stod fran beslutsfattarna tillhérde ocksa det viktigaste
aspekterna.

Vad blir da de praktiska konsekvenserna av de daliga oddsen for att lyckas med
sinalT-utvecklingsprojekt? | media rapporteras om att chefer & missnéjda med
IT-utvecklingen. Vad ar den naturliga reaktionen hos dessa chefer? Jo man
vagar inte riktigt att satsa pa de atgarder som ar noédvandiga for att na
framgangsrika resultat.

1.3 Organiserad eller oorganiserad anvandbarhet i
systemutvecklingsarbete
Narmare 50% av programkoden i ett IT-system utgors av anvandargranssnittet
(enligt t ex Nielsen, 1993). Motsvaras denna kod av 50% av utvecklingsarbetet?
Mycket séllan dgnas granssnittet sa mycket tid. Oftast ar det
verksamhetsfunktionerna och databasarbetet som ar det som tilldelas allra mest
resurser i form av bemanning och utvecklingsresurser.

CID-71 « Anvédndarcentrerad systemutveckling 3
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Bakgrund till omradet | Anvdndarmedverkan i systemutvecklingsprocessen

Hur stor andel av utvecklingsbudgeten agnas da at anvandbarhetsrelaterat
arbete? Ett snabbt 6verslag hos flera stora svenska organisationer ger vid
handen att andelen anvandbarhetsrelaterat arbete ofta inte uppgar till mer &n en
procent.

Hur anvands da denna procent? Trots att det nu borjar finnas viss kompetens
inom detta omrade pa arbetsmarknaden sa ar det f organisationer som bygger
upp sin egen kompetens inom detta omrade. Om man véljer att bygga upp egen
kompetens inom detta omrade sa finns det inte direkt nagot stod for hur denna
kompetens skall se ut eller hur arbetet skall organiseras. Att skapa en
anvandbarhetsorganisation inom ett existerande systemutvecklande féretag ar
en forskningsfragestallning som vore vardefull att 4gna ytterligare studier.

| arbetet att bygga upp en organisation for anvandbarhetsrelaterat arbete ar det
viktigt att beakta dess position och befogenhet i organisationen. For det forsta sa
maste organisationen sla fast i sina dvergripande mal att det ar viktigt att
bedriva arbetet pa ett anvandarcentrerat satt. For det andra ar det viktigt att
anvandbarhetskompetensen ocksa finns med i organisationens ledning eftersom
det ofta &r i de strategiska besluten pa hog niva som mycket av ramarna for
detta arbete sétts. Detta galler inte barautvecklingen utan i
verksamhetsutvecklingen som sadan, kompetensutveckling,
organisationsutveckling, etc. For att na framgangsrik utveckling akall man

inte bara arbeta med anvandbarhetsforhojande atgarder i sluttampen av
systemutvecklingsprocessen. Man maste fa in ett fokus pa att tillverka
anviindbara system fran borjan i allt utvecklingsarbete.

Den amerikanske forskaren Donald Norman havdar att
anvandbarhetskompetens i organisationer ar fel anvand, vilket innebar ett
allvarligt misshushallande med resurserna. Idag ar anvandbarhetskompetens
ofta en resurs som anvands nar processen sa kraver, pa initiativ av projektet. Till
foljd av detta kommer ofta utvarderingsinsatser for sent nar det inte langre finns
tid eller resurser till att géra nddvandiga forandringar.
Anvandbarhetskompetensen borde vara ett kollegialt stod i allt
utvecklingsarbete (engelskans peers). Norman havdar att
anvandbarhetskompetensen sjalv &r skyldig till detta genom att det finns for lite
marknadstankande och for lite kontakt med foretagens marknadsavdelningar.

Anviandarmedverkan i systemutvecklingsprocessen

Sverige har unika majligheter. Inget annat land i varlden har kommit sa langt
vad géaller anvandarinflytande i systemutvecklingsprocessen, sarskilt i
tillverkandet av datorbaserat stéd for en arbetsuppgift. Anvandarens inflytande
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Bakgrund till omradet | Anvdndarmedverkan i systemutvecklingsprocessen

over utvecklingen av sin arbetsmiljé och darigenomsittdd &rtom
sakerstalld i arbetsmilj6lagese(Figur 2 ).

Arbetsmiljolagen (1977:1160) 2 kap. Arbetsmiljons beskaffenhet, 1 §

» Arbetsmiljon skall vara tillfredsstéllande med héansyn till
arbetets natur och den sociala och tekniska utvecklingen i
samhallet

« Arbetsforhallandena skall anpassas till méanniskors olika
forutsattningar i fysiskt och psykiskt avseende.

» Arbetstagaren skall ges mdjlighet att medverka i
utformningen av sin egen arbetssituation samt i
féorandrings- och utvecklingsarbete som rér hans eget
arbete.

» Teknik, arbetsorganisation och arbetsinnehall skall
utformas sa att arbetstagaren inte utsatts for fysiska eller
psykiska belastningar som kan medféra ohalsa eller
olycksfall. Darvid skall aven |6neformer och forlaggning
av arbetstider beaktas. Starkt styrt eller bundet arbete skall
undvikas eller begréansas.

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

« Det skall vidare efterstravas att arbetsforhallandena ger
mojlighet till personlig och yrkesmassig utveckling liksom
till sjalvbestammande och yrkesmassigt ansvar.

Figur 2. Utdrag ur arbetsmiljolagen.

Varje arbetstagare har alltsa en laglig ratt, och kanske rent av skyldighet att
medverka i utformningen av sitt datorstod. Hur ofta tillampas eller aberopas
denna lag? Skulle man rent av kunna stamma nagon for att ens datorstod har lag
anvandbarhet och har tagits fram utan att medverkan fran anvandarna skett?

Aven om lagen inte praktiskt tillampats sa ar den viktig for att patala den
viktiga roll anvéndarna bor ha i utvecklingsarbetet.

Manga svenska utvecklingsprojekt ar tamligen valférsedda i termer av
anvandarmedverkan i systemutvecklingen. Dock har vi ofta kunnat observera
hur detta arbete skett ineffektivt, mallost och utan att anvandarna egentligen
getts mojlighet att medverka med det de &r bra pa. Darfor har vi skapat denna
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Bakgrund till omradet | Anvdndarmedverkan i systemutvecklingsprocessen

rapport for att dokumentera och patala de brister vi sett i utvecklingsprocesserna
sa att framtida utveckling kan undvika dessa fallgropar. Rapporten
sammanfattar nulaget forsknings- och utvecklingsmassigt samt anger hur
anvandarcentrerad systemutveckling forhaller sig till olika kategorier av
anstallda inom organisationen och hur det forhaller sig till befintliga
utvecklingsmodeller.

CID-71 « Anvédndarcentrerad systemutveckling 6



Anvéndbarhet och anvdndarcentrering | Anvdndarmedverkan i systemutvecklingsprocessen

Anvandbarhet och
anvandarcentrering

tt anvandarna skall std i centrum vid utvecklingen av ett nytt

datorstdd borde vara en sjalvklarhet. Detta &r dock tyvarr inte alltid

fallet. Ofta utgar utvecklingen ifran ett teknikcentrerat synsatt dar
tekniska losningar far styra arbetssattet. Metoderna som anvands i
systemutvecklingsarbetet ar oftast av traditionell typ och baseras pa exempelvis
en vattenfallsmodell [Boehm, 1976]. Denna kategori av metoder stoder inte en
utveckling av vad vi vill kalla anvéndbara system, dar anvandaren och dennes
arbetsuppgifter stélls i centrum. En valfungerande arbetsmiljé kan latt bl
forstord av en illa genomtéankt och inford datorisering.

Det finns ofta en Gvertro pa att »bara man far en dator« sa loser sig alla
problem. Effekten blir ofta den motsatta och skapar frustration hos anvandarna
samt nya och storre problem i arbetssituationen. For att undvika en utveckling
av denna typ anser vi att man boér valja en anvandarcentrerad
utvecklingsmetodik.

Anvandbara och andamalsenliga tillampningar &r inte nagot som bara uppstar.
For att skapa dessa behovs metodik och en forstaelse for anvandarna, deras
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social miljo och arbetsuppgifter. Anvandarna skall involveras i alla steg av
utvecklingsprocessen, inte bara »tycka till« om designforslag. Utgangspunkten
for den anvandarcentrerade utvecklingen ar anvandarnas behov, férutsattningar
och mojligheter.

ANVANDBARHET ar ett centralt begrepp i den anvandarcentrerade
systemutvecklingsprocessdfO 924111 Guidance on usability definierar
anvandbarhet som [ISO 9241-11, 1998]:

»Extent to which a product can be used by specified users|to
achieve specified goals with effectiveness, efficiency and
satisfaction in a specified context of use.«

Produkten eller systemet skall alltsa vara malrelaterat och:
« ga att anvandaffektivt,
e varaproduktivt att anvanda,
* accepterat av anvandarna

— detta i en viss miljo eller visst sammanhang.

Orsaken till att vi véljersos definition av anvandbarhet &r att den tar ett

mycket vidare grepp om anvandbarhet an tidigare definitioner. | takt med de allt
Okande problemen med-stdd i arbetslivet som vi ser finner vi det vardefullt

att ha en definition som forsoker ta ett helhetsgrepp om problematiken.
Dessutom, det faktum att det &r en internationell standard gor det mycket
enklare att oomtvistat inféra ett sadant begrepp i en rigid organisation. Foljande
ar de viktiga aspekterna i och med att man anvasdsrdefinition pa
anvandbarhet:

« Anvandbarheten enligsos definition ar ett betydligt vidare begrepp an
sa som anvandbarhet betraktas i dagligt tal. En av de viktiga
utvidgningarna ar att dven systemets estetiska varden ar av betydelse for
anvandbarheten. | begreppet »context of use« avses ocksa att inte bara
vilka som anvander systemet, vilken malsattning anvandaren har utan
aven det sammanhang i vilket systemet anvands ar av betydelse for
anvandbarheten.

» Ser pa anvandbarhet sommdbar storhet, dvs man skall kunna
kvantifiera i vilken utstrackning nagot ar anvandbart samt kunna ange
anvandbarheten i relation till nAgon annan produkt. Pa sa satt kan man
ocksa avgdra om en insats har givit avsedd effekt i termer av forhojd
anvandbarhet. Det finns givetvis en stor mangd metoder for att kvantifiera
de olika aspekterna av anvandbarhet och vissa av dessa kan man finna i
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kapitlet om utvarderingsmetoder (se avsaitt, Urvdrderingsmetoder —

med och utan anviindare). Huvudsakligen ar det effektiviteten som kan
matas i termer av tid for att utféra vissa arbetsuppgifter och
andamalsenligheten, bland annat genom att mata felfrekvensen och tiden
att aterhamta sig fran fel. Aven anvandartillfredsstallelsen kan métas
genom upprepade enkéatstudier som patalar anvandarupplevelserna i
termer av tillfredsstallelse och graden av hur estetiskt tilltalande systemet
upplevs.

 Vidare ar definitionen viktig i och med att den gar att konkretisera och
omsatta i metoder och inte minst gér det mojligt att fokusera pa
anvandbarhet i systemutvecklingsprocessen.

For att vara mer konkret kan man ocksa anvanda ett antal punkter som
anvandbarhet traditionellt forknippas med [Nielsen, 1993]:

« Latt att ldra: Sa att anvandaren snabbt kommer igdng med arbetet.

» Effektivt att anvinda: Nar anvandaren har lart sig systemet maste det
vara effektivt att arbeta med.

 Léatt att komma ihag: Det maste ga att aterkomma till systemet efter en
tids franvaro och anda kunna komma ihdg hur det fungerar.

e Fafel: Anvandarna skall kunna gora sa fa fel som mgjligt. Om man anda
gor fel maste det ga att komma tillbaka till situationen innan felet uppstod.

« Tillfredsstdllande: Det skall kdnnas »angenamt« att anvanda systemet.
Man skall kénna en tillfredsstéllelse att jobba med systemet, helt enkel
tycka om det.

2.1 Kognition, beslutsfattande och modeller

En viktig del av utvecklingsarbete ar att skapa en beskrivning, en modell, av
»arbetssystemet«. Beskrivningen ska utgora en ram for att forsta systemet,
kunna resonera kring det samt kunna analysera det for att forsta viktiga aspekter
pa arbetet som bedrivs i det, informationshanteringen, krav pa datorstod m.m.

For att klara av detta behdver man forst en grundlaggande struktur for att kunna
beskriva och analysera arbetssystemet. Systemet man skall beskriva ar inte
datorsystemet som sadant, utan hela arbetsmiljon i vilken arbete med datorstdd
bara ar en del.

For att forstd hur en hel arbetsmiljo for en anvandare kan te sig ar det viktigt att
forsta strukturen pa det arbete som utfors. En stor del av det arbete som utfors
parsv kan beskrivas som arendehanteringsarbete. Som besktevs/i
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rapporten’ &r just det ménskliga beslutsfattandet en viktig del av allt
arendehanteringsarbete. Darfor behdver vi kunna forsta hur manskligt
beslutsfattande gar till och skapa en lamplig struktur for att beskriva, analysera
och forsta viktiga aspekter pa manskligt beslutsfattande. Det visar sig att en
fungerande sadan struktur kan hamtas fran styr- och reglertekniken. Detta
stémmer val 6verens med system dar &ven de tekniska och organisatoriska
aspekterna pa system och arbete ska kunna beskrivas och forstas.

Beskrivningsmodellens struktur. Arendehantering kan ses som en process
som forandrar och foradlar information om ett arende utifran arendets speciella
struktur. Flera olika faktorer maste vara uppfyllda for att man ska kunna forsta,
dvervaka och styra en saddan process. En grundlaggande kategorisering av
sadana faktorer har vi hamtat fran vad styr- och reglertekniken sager om vad
som fordras for att styra/kontrollera en process.

For styrning fordras att samtliga av foljande villkor &r uppfyllda:
« att det finns ett tydligt mal for det som ska uppnas,

« att den som ska styra/kontrollera har en modell 6ver (forstar hur det
fungerar, har kunskap om etc.) processen eller skeendet,

« att det finns tillrackliga mojligheter att paverka processen eller
skeendet (det s.k. styrbarhetsvillkoret),

» att den som styr har tillracklig information om processens eller
skeendets aktuella tillstand (det sk observerbarhetsvillkoret).

! AKTIV-rapporten &r framtagen inorsv och beskriver ett nytt satt att strukturera
arendehanteringsprocessen. | stllet for att betrakta varje tillampning som ett
»stuprdr« som hanterar indata, handlagger arenden, producerar utdata etc sa forsoker
man etablera generella arendehanteringsmoduler som »indatahantering,
»uppfoljning« och »handlaggning«. For dessa moduler kan seddad
implementeras som latt skall kunna hakas in i varamdraLv -rapporten kan
bestallas fran riksskatteverket eller arbetet kan lasas om vetenskapligt i Gulliksen
(1996).
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Observerar Styr,
paverkar
Den styrda Ett dynamiskt
processen > forlopp

Figur 3. For att styra en process. fordras mal, modell, styrbarhet och observerbarhet.
Dessutom dir den process som ska styras oftast dynamisk, vilket innebdr att
systemets tillstand fordndras spontant och som foljd av paverkan, samt att

styratgdrder inte bara har effekt momentant utan dven i framtiden.

| ett enkelt tekniskt sammanhang, t. ex. nar det géller att kdra en bil, ar det latt
att inse betydelsen av att villkoren enligt ovan ar uppfyllda. Man maste ha malet
for farden helt klart for sig, tillsammans med ytterligare mal som kan paverka
forloppet, t. ex. som ror sdkerhetsaspekter eller regler for beteende i trafiken.
Man maste ha tillrackliga kunskaper om hur bilen fungerar, hur den reagerar pa
olika slags agerande fran féraren, man maste ha god kunskap om vagnatet,
trafikregler etc., dvs en modell av det system som ska styras. Féraren maste
vidare ha tillgang till alla de reglage, pedaler, ratt etc. som fordras for
framforandet, dvs styrbarhet. Slutligen maste foraren ha tillgang till nédvandig
information om bilens status fran instrument, t. ex. hastighet, bensintillgang och
temperatur, samt om bilens lage pa vagbanan, omgivande trafik, position,
vaderlek m.m. som kan paverka agerandet, dvs observerbarhet av nddvandiga
»systemtillstand«. Om inte samtliga dessa villkor ar uppfyllda oméjliggors
styrningen och uppfyllandet av huvudmalet, dvs att komma fram sakert till
slutdestinationen.

| mer generaliserad form galler, som sagt, resonemanget ovan aven i sddana
arbetssituationer dar en dynamisk process ska paverkas/styras sd att ett visst mal
uppnas. Detta galler badde d& man har ett mer eller mindre automatiserat
styrsystem och da man har en manuell styrning eller nagon kombination av

detta.
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I manga olika arbetssituationer galler i praktiken dock ofta att en eller flera av
forutsattningarna inte ar uppfyllida. Detta leder till en rad problem. Styrandet av
den dynamiska processen kan inte utféras sa som det var tankt och planerat.
Verksamheten blir ineffektiv, eller mer eller mindre okontrollerad.
Noggrannhets-, kvalitets- och sékerhetskrav kan inte uppfyllas. Den som ska
utfora arbetet kommer dessutom att uppleva olika slags hinder, irritation, stress,
hjalpléshet m.m. De problem som uppstar ar alltsa nara relaterade till kognitiva
arbetsmiljoproblem.

| manga arbetssituationer ar malen inte klart formulerade, eller formulerade sa
att det ar omgjligt fér den enskilde individen att i varje lage avgora vad som ska
uppnas. Det ar da dels svart att planera och utféra sitt eget arbete pa ett bra satt,
dels svart att bedéma och utvardera det egna eller gruppens prestationer i
relation till malen. Det &r heller inte ovanligt att det finns olika mal i en
arbetssituation och att det finns konflikter mellan olika mal. Sddana

malkonflikter kan leda till problem enligt ovan, t. ex. osékerhet och stress, da
man har svart att veta vilka av de motstridiga malen man ska folja.

En daligt anpassad arbetsorganisation kan ocksa gdra att man inte 6verblickar
processen eller inte har mojlighet eller befogenhet att utfora arbetet pa ett
onskat satt. Problemen kan ocksa uppsta i sadana arbetssituationer dar det finns
starka inslag av delegering, antingen till medarbetare, till andra yrkeskategorier
eller till ett informationssystem.

For att kunna styra arendehanteringsprocessen pa ett tillfredsstallande sétt
fordras sdledes att de fyra huvudvillkoren ar uppfyllda: mal, modell, styrbarhet
och observerbarhet. Detta géller for de automatiska transaktionssystemen, for
den enskilde handlaggaren och for organisationen som helhet.

| var beskrivningsstruktur har vi dessutom kompletterat dessa basala villkor
med ytterligare aspekter pa verksamheten, for att fa en ram som klarar av att
beskriva det vi &r ute efter. Vi maste t. ex. se olika personer med olika ansvar i
planerings- och styrprocessen som samverkande. De har olika roller, ansvar,
kompetenser, erfarenheter, arbetsuppgifter, mal och modeller. De
kommunicerar och samverkar enligt den radande arbetsorganisationen, samt
med hjalp av tillgangliga informationssystem. Resultatet blir en mycket
komplex struktur av samverkande, kommunicerande personer med olika
uppgifter inom den dynamiska helheten, se figuren nedan.
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Figur 4.  En komplex struktur av interagerande »styrfunktioner« inom en
organisation, med syfte att styra en komplex dynamisk process.

2.1.1 Beskrivningsmodellen tillampad pa arendehandlaggning

Det finns vid styrning av sadana system som det ar fragan om har, egenskaper
hos processen som gor att vissa av de problem som kan uppsta blir speciellt
allvarliga. Arendehandlaggning &ar komplext, dvs det bestar av ett stort antal mer
eller mindre autonoma delar som véaxelverkar med varandra. Aven méalen &ar
komplexa och kan innehalla inbyggda konflikter. Systemet ar dynamiskt, vilket
dels innebar att tillstdnden kan férandras snabbt Gver tiden, spontant eller som
en effekt av vidtagna atgarder, dels att beslut och atgarder har effekt inte bara
just nar de utfors, utan aven under lang tid framéver. Man brukar saga att
systemets tillstand och utveckling beror av dess forhistoria, eller att systemet ar
dynamiskt. Om man inte ar medveten om dynamiken i ett system, eller har
information om dess forhistoria, kan man inte fatta riktiga styrbeslut. Beslut kan
ofta fattas under stark tidspress, och med hogt stéllda sakerhetskrav, vilket ar
mycket stressrelaterat. Systemet ar ett tidsdiskret hdandelsesystem, dar bara vissa
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diskreta beslut kan fattas, vid vissa diskreta tidpunkter och dessutom baserat pa
begransad och ofta gammal information om andra diskreta handelser.
Manniskan har svart att klara av manga sadana beslutssituationer, t. ex. nar det
finns tidsglapp mellan atgard och information om effekten av atgarden.

Donald Norman m. fl. hdvdar att manniskor &r malinriktade och utfor sina
handlingar i syfte att uppna ett eller flera (del)mal. Sjalva utférandet av
handlandet delar han in i tva delar:

» Utfora aktionen i sig

o Utvardera resultatet

Utférandet har sju steg, se figuren nedan [Norman, 1986]:

MAL
- %

Intear::ion Utvérdera
handla tolkningen
Val av sekvens Tolka
av vad man
handlingar ser
Utférande Uppfattning
av om
handling tillstand i vérlden

L V
A U

Grénsyta till omvériden

Figur 5. Hur vi mdnniskor utfor en uppgift.

Baserat pa dessa antaganden kan man dra slutsatserna att ett system och dess
gransyta maste stodja en anvandaren i dennes maluppfyllelse genom att:

Gora systemet synbart — anvandaren skall latt kunna avgora
tillstdndet hos »apparaten« och fa reda pa moéjliga handlingar.

Ha en god begreppsmodell — designen skall aterspegla begrepp
som anvandaren forstar och kan handla efter.
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Tillhandahalla lattférstaeliga avbildningar — anvandaren maste
kunna bestamma relationen mellan handling och resultat.

Ge aterkoppling — anvandaren maste fa fullstandig och
kontinuerlig aterkoppling om resultatet av handlingarna.

Se vidare i avsnittex 2./ User Centered Systems Design om fler av Normans
intressanta teorier.

Anvandarcentrerad systemutveckling — ett historiskt
perspektiv

Ett flertal modeller existerar for hur man bor ga tillvaga vid utvecklandet av
interaktiva system. | detta avsnitt amnar vi utreda hur anvandarcentrerade
synsattet utvecklats och vilka olika trender/traditioner som i olika perioder
dominerat.

Anvandarcentrerad utveckling innebar inte att man per automatik inkluderar
anvandarna i processen. Vi kommer har beskriva metoder och modeller som
centrerar sig pa teorier om hur anvandarna fungerar rent kognitivt, utan att for
den saken skull faktiskt involvera anvandarna i processen.

Anvandarmedverkan behdver inte vara binar, dvs. av eller pa, utan kan vara
flytande mellan ingen anvandarmedverkan alls till fullstandig anvandarstyrning,
dar anvandarna sjalva driver/styr utvecklingsarbetet.

Det ar viktigt att ta hansyn till anvandarna i designen, att hela designen utgar
ifran deras behov, krav och férvantningar.

Vart avsnitt inleds med beskrivningar av teoribaserad design och ger exempel
pa olika metoder inom detta omrade. Teoribaserad design bygger pa att man
som utvecklare inforskaffar en stor kunskap om hur anvandarna fungerar rent
mentalt, hur de tanker, fungerar och beter sig, etc. Man involverar inte direkt
anvandarna i utvecklingen utan man utgar ifrdn systemanalytiska teorier om att
man kan representera anvandarna genom olika modeller som i sig imiterar
manniskans beteende. Man anvander sig av modeller av anvandare pa vilka man
gOr experiment och genom att studera resultaten av dessa experiment kan man
dra slutsatser om hur anvandaren kan forvantas reagera i olika situationer. Man
maste dock vara observant pa det faktum att manniskor ar olika, att det inte gar
att generalisera direkt fran en modell till kunskap om hur en specifik individ
forvantas reagera i en specifik situation.

2.2.1 User Centered Systems Design

1986 slappte Norman & Draper en bok med titeln »User Centered System
Design«. Titeln hade valts sa for att forkortningesd aven skulle passa in pa

CID-71 « Anvédndarcentrerad systemutveckling 15



Anvéndbarhet och anvdndarcentrering | Anvéndarcentrerad systemutveckling — ett historiskt perspektiv

University of California San Diego som var forskarnas hemvist. Denna bok,

som ar mycket lasvard an idag, introducerade flera for tiden nya synsatt. Donald
Norman beskrev i sin artikel »cognitive engineering« sin syn pa problematiken
med anvandarcentrerad systemutveckling. Normans teorier kommer fran
kognitionspsykologin och en av de centrala begreppen som anvands ar mental
modell.

En mental modell &r anvéandarens uppfattning av hur ett system, problem, eller
dylikt hanger samman, den enklaste mojliga I6sningen. T ex s& kan en
anvandare forsta hur en videobandspelare fungerar, man stoppar in ett band och
trycker paPl ay. Daremot ar man fullstandigt ointresserad av hur informationen
faktiskt lagras pa bandet och hur det fungerar rent tekniskt. Anvandarens
mentala modell &r den enklast mojliga modell som hjélper till att forklara ett

visst fenomen. En mental modell &r unik for varje manniska och ingen annan
manniska kan se ens mentala modell, man kan inte 6ppna huvudet och se hur
folk tanker. Dock kan vi genom experiment och metoder se betydligt mer an

man forst tror.

Design User's
model model

Designer User

System
System
image

Figur 6. System Image, den resulterande abstraktionen av designerns konceptuella
modell, dr vad anviindaren interagerar med for att bilda anvindarens mentala
modell av systemet [ Norman, 1986].

\\ Documentation

Norman [1986] definierar Design Model — den konceptuella modell ver ett
informationssystem som designern har, User's Model — som ar den konceptuella
modell som anvandaren formar samt System Image — som ar den bild som &r
det synbara resultatet av den fysiska struktur som byggts (inbegripet
dokumentationen och instruktioner). System Image &r den fysiska bilden av en
datoriserad arbetssituationen. Genom att varsebli denna bildas anvandarens
mentala modell dver systemet. Problemet med design ar att skapa ett system
som foljer en konsekvent konceptualisering (designmodellen) sa att anvandaren
kan skapa en mental modell (anvandarmodellen) av systemet som star i
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overensstammelse med designmodellen. Observera att anvandarmodellen inte
skapas fran designmodellen utan fran det satt som anvandaren tolkar
systembilden. Allt som anvandaren interagerar med hjalper till att forma den
bilden.

Normans tankegangar var mycket viktiga for att forsta att alla anvandare ar
olika, alla anvandare interagerar med teknik pa olika sétt och formar olika
mentala modeller Gver hur systemet fungerar. For att forstd vad som kan orsaka
anvandbarhetsproblem maste man alltsa anvanda séarskilda metoder for att i
direkt samverkan med anvandarna forsta hur anvandarna i sjalva verket agerar
och tanker nar de anvander ett visst system.

2.2.2 Modell-baserad utveckling — GOMS och KLM

Modellbaserad utveckling ar den anvandarcentrerade utvecklingsmetod som i
princip i minst utstrackning involverar anvandarna aktivt. Snarare ar det ett
tillvagagangssatt som bestar av djupa tolkningar av psykologiska teorier for att
forsoka forstd hur manniskorna tanker, associerar och agerar for att kunna
omsatta denna kunskap till konkreta atgarder for granssnitten. Man bygger helt
enkelt ingenjorsmassiga modeller av anvandare som man sedan kan anvanda for
att forutsdga hur anvandarna faktiskt kommer att agera i vissa situationer. Det
finns flera teorier for hur manniskan tanker och hur man behandlar information.

GomMms-modeller ar ett satt att bryta ned anvéndarnas uppgifter i hanterbara delar
som man kan hantera i termer av mal (Goals), operationer (Operators), metoder
(methods) och urvalskriterier (Selection rules). Genom att teoretiskt analysera
vad anvandarna vill géra nar de utfor sina arbetsuppgifter i termer av vilka mal
de vill uppna och hur detta gatt till s& kan man dra slutsatser om hur anvandarna
faktiskt kommer att agera. Nedan foljer ett exempel pdaans-modell Gver
uppgiften att kopiera en artikel pa en kopieringsapparat:
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GOAL: PHOTOCOPY PAPER
GOAL: LOCATE-ARTICLE
GOAL: PHOTOCOPY -PAGE repeat until no more pages
GOAL: ORIENT-PAGE
OPEN-COVER
SELECT-PAGE
POSITION-PAGE
CLOSE-COVER
GOAL: VERIFY-COPY
LOCATE-OUT-TRAY
EXAMINE-COPY
GOAL: COLLECT-COPY
LOCATE-OUT-TRAY
REMOVE-COPY (OBS! Yttre malet fullfoljt!)
GOAL: RETRIEVE-JOURNAL
OPEN-COVER
REMOVE-JOURNAL
CLOSE-COVER
Det intressanta som man kan notera genom denna Goms-modell ar att man fem
rader fran slutet faktiskt har fullfoljt sin yttre malsattning, man har fatt de
kopior man vill ha. De deluppgifter som foljer efter detta bidrar inte till att
fullfélja anvandarnas malsattning och ar darfor inte viktiga for anvandaren. (I
detta fallet kan man praktiskt notera att man flera ganger har funnit kvarglémda
original i kopieringsapparater, formodligen darfor att det anvandarna ville

uppna var att erhalla kopian.)

coms-modellering ar ett intressant tillvagagangssatt nar syftet ar att upptacka
brister i maluppfyllelsen, t ex kunde man ha forutspatt det
anvandbarhetsproblem som de initiala bankomaterna led av om man hade haft
GoMs-modelleringar. De initiala bankomaterna levererade forst pengar till
kunden och déarefter kortet (en helt naturlig uppgift eftersom in- och utmatning
av kortet sa att saga omsluter varandra och darfor borde komma forst respektive
sist) vilket fick till foljd att atskilliga kunder lamnade bankomaten, néjda efter

att ha fatt sina pengar, men med kortet fortfarande kvar i maskine@oNEs
modellering hade visat att den yttre maluppfyllelsen uppnatts innan allt

slutforts.

En annan ingenjorsmassig metod som ocksa féreslagits av Card, Moran &
Newell, (1983) kallades faeL M-metoden (Keystroke Level ModeRLM ar en

metod for att kvantitativt kunna predicera anvandarmodellen i tid. Detta gick till
sa att man hade tagit reda pa snittider for ett antal mycket sma operationer, t ex.
att trycka ned en tangent pa tangentbordet tar i genomsnitt x sekunder, att flytta
handen fran mus till styrplatta tar i snitt X sek. Denna metod skulle darfor

kunna anvandas for att avgora huruvida en designlosning var mer effektiv an en
annan, den sager dock ingenting om andra aspekter pa anvandbarhet.
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Detta tas upp inte darfor att det ar ett typiskt exempel pa en anvandarcentrerad
metod utan darfor att det historiskt sett var intressant att studera hur anvandare
(studenter) i sjalva verket inte deltog pa nagot satt i utvecklingsarbetet.

Direkt manipulering

Direktmanipulering &r en av de andra kdnnetecknande dragen som introducerats
i anvandarcentrerad systemdesign. Ben Shneiderman (1998) myntade begreppet
for att beskriva hur anvandarna ges direkt fysisk aterkoppling och kontinuerlig
representation av sina operationer. ldag har alla grafiska miljoer (Windows,
Macintosh etc) denna typ av direktmanipulation i form av exemeplvis
skrivbordsmetaforen.

Usability Engineering

Har ser man anvandbarhet och design som ingenjérskonst. Med hjalp av ett
forutbestamt antal designregler (heuristik/kriterier) kan man genom repetitiv
design och utvardering komma fram till en tillrackligt bra och anvandbar
designlosning [Nielsen, 1993, Nielsen & Mack, 1994]. Usability engineering
fokuserar pa billiga tekniker for att forbattra anvandbarheten i slutet av
utvecklingsarbetet, nagot som forfattarna brukar referera till som »discount
usability engineering«, men som i gengald ger omedelbara och synbara effekter
direkt i utvecklingsprojekten. Eftersom de metoder som bjuds ar stegvisa
metoder sa ar de enkla att kommunicera och lara ut och enkla att anvanda utan
namnvard erfarenhet i omradet. Metoden heuristisk utvardering som ar den mest
kanda metoden fran detta omrade har pa sa satt fatt mycket stor spridning.

Inom usability engineering skilier man pa analytiska utvarderingsmetoder och
empiriska. Analytiska metoder, som t ex de modellbaserade metoderna ovan
anvander sig av resonemang om hur anvandaren kan ténkas fungera och
utnyttjar pa sa satt denna kunskap i utvarderingar utan att direkt involvera
anvandarna. Heuristisk utvardering kan sagas vara en sadan metod. Vid
empirisk utvardering mater man faktisk anvandbarhet. Detta sker genom att
samla in data om hur anvandarna anvander systemet. Ett vanligt satt ar sk
anvandbarhetslaboratorier. Dessa ar utrustade med videokameror och annan
teknisk utrustning som goér det majligt att in i minsta detalj studera vad
anvandarna gor.

UTOPIA — ett praktiskt exempel pa deltagande design.

Det tydligaste exemplet fran deltagande design-skolan®ariA-projektet
som agde rum mellan 1981-1985 men som forst dokumenterades i Pelle Ehns
avhandling (1988)uTOPIA studerade grafisk produktion, speciellt
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bildbehandling och sidombrytning fér dagstidningar, som den skulle kunna te

sig med grafiska arbetsstationer med materialet direkt pa skarmen. Nar projektet
borjade akte man till forskningslaboratorier som Xerox Parc for att se tekniken,
mitt i projektet anskaffade man den forsta arbetsstationen pa svenska
marknaden, Perq, och projektet led mot sitt slut hade Macintoshen kommit.

| projektet deltog saval arbetslivs- och teknikforskare fran Sverige och Danmark
som yrkesverksamma grafiker frAn de nordiska grafiska fackforbunden. |
Stockholm deltog fyra av dessa anvandare vardera pa halvtid sa det fanns 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 nara samarbete pa lika villkor och i lika omfattning
mellan designers/utvecklare och anvandare 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:

« Datorstdd for en arbetsplats maste utformas med full medverkan
fran anvandarna, vilket kraver bade specifik kompetens (som till
stor del utvecklas under arbetets gang) och aktivt deltagande av
anvandarna. Anvandare och utvecklare deltar pa lika villkor.

« Utvecklare/designers maste ta arbetets rutiner pa fullt allvar.

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

» Datorsystemen skall uppfattas som verktyg for att utfora ett arbete.

» Fokus skall vara att 6ka resultatets kvalitet likval som
produktiviteten.

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

« Utgangspunkten maste vara i anvandningssituationer och rutiner i
ett specifikt arbetsorganisatoriskt sammanhang.

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

Designprocessen baseras snarare pa samarbete snarare &n pa formella
beskrivningar. Detta innebar bl a:

 Att man utgdr fran anvandarnas rutiner for att utfora sitt arbete.

» Ett dmsesidigt larande mellan anvandare och designers.
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» Att man anvander verktyg som ar naturliga och bekanta for
anvandaren. Lagniva »mock-ups« snarare an formella
specifikationer, t ex kartongdatorer, dia-projektorer visar
skarmbilder, etc.

- Att forverkligandet av den framtida arbetssituationen tillater
anvandarna att experimentera med snabba prototyper i deras ratta
arbetsmiljo.

« Att man maste fokusera pa arbetsorganisationen minst i lika stor
utstrackning som pa tekniken.

| Utopia-projektet utvecklades atskilliga lagnivatekniker som numera generellt
anvands for anvandarmedverkan och diskussion. Man anvande
pappkartongdatorer och skrivare, dia-projektorer som skarmarna, tra- och
plastattrapper som madss, vaggtidningar och laggspel for att utféra och beskriva
arbetets olika faser. Mitt i projektet fick man tillgang till en grafisk arbetsstation
(Perq) pa vilken man i princip uppfann desktop publishing. Inom projektet
utvecklades och anvandes en bygglada for att visualisera alternativa
arbetsorganisationer. Man spelade seritosa spel med professionella roller och
kort drogs for olika situationer och ataganden, etc. Projektet utfordes i
samarbete mellan ArbetslivscentruaTH, universitetet i Aarhus samt de
nordiska grafiska fackforbunden. Deltagarna fick omfattande erfarenhet av
forsok att arbeta tvarvetenskapligt.

Vad blev sa resultatet? Man brukar skamtsamt saga att »operationen lyckades,
men patienten dog«. Inom Utopia gjordes manga viktiga upptéackter; man
upptackte hur viktigt granssnittet ar for att ett datorsystem ska bli ett bra verktyg
och hur givande samarbete dver amnesgranser ar. 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, dar relativt omfattande anvandarstudier
genomfdrdes. Verktyget blev aldrig en kommersiell produkt, det var inte
forberett for hopkoppling med andra verktyg, t.ex. for texthantering. De
erfarenheter som vanns har dock dels givit grafikerna och branschen en god
framforhallning vad galler inforande av ny teknik under rimliga former vad

galler arbetskvalitet och produktkvalitet samt, som sagt, varit basen for viktig
designmetodutveckling.

De experiment som utférdes med deltagande designtekniker var i stor
utstrackning féregangare for nya arbetsformer och nya synsatt pa
systemutvecklingen som sadan, dock utfors idag inte systemutvecklingsprojekt
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med deltagande design i praktiken. Det har dock varit inflytelserikt for att starka
anvandarnas stallning och behovet av att fokusera mer pa anvandarnas situation.

2.2.6 Kontextbaserad design

Karen Holtzblatt & Hugh Beyer har definierat det de kallar for »contextual
design« baserat pa det satt som anvandarna vill utféra sina arbetsuppgifter
[Beyer, Holzblatt, 1998]. Denna metod innebar framfor allt att
systemutvecklingsverksamheten flyttar betydligt ndrmare
anvandarorganisationerna och den verkliga malverksamheten.

Kontextbaserad design har foljande huvuddrag:

» Designern maste forstd anvandarens arbetsplats, arbetsuppgifter
och utifran den forstaelsen kan en prototyp tas fram, som skall
testas i den riktiga kontexten — arbetsplatsen (annars ar det vanligt
att testa prototyper i laboratorier etc).

Man skall se pa processen som ett forhallande mellan en hantverkare och en
larling. Du som studerar en professionell hantverkare ar en larling i dennes
verksamhet.

2.2.7 Anvandarstudier

Etnografiska metoder har bland annat inom cscw (datorstoétt samarbete) pa

senare tid vaxt fram som betydelsefulla analysverktyg. | etnografiska metoder ar
forsoksledaren en del av forsoket och det faktum att man ar med och paverkar
processen man studerar ar en viktig del av for&ndringen man studerar. Det man
egentligen skulle vilja uppna ar deltagande observationer utan intervenering.
Man skall vara en naturlig del av miljon men ha andra glasdgon pa sig &n den
ovriga miljon.

Anvandningen av videoteknik ar extra viktig for etnografiska metoder sdsom
dokumentation av vad som sker, sarskilt om det kan ske utan att stora de
observerade personerna.

2.2.8 Teoretisera om anvandare

Att teoretisera om anvandarna innebar att man forséker generalisera och
kategorisera anvandare. Genom att studera eller pa annat satt skaffa sig kunskap
om anvandarna kan man sedan dra slutsatser om deras beteende, vilka kan ligga
till grund for teorier om hur och varfér anvandarna, generellt, gér saker och

ting.

Bygger pa teorier inom vetenskaper sdsom kognition, argumentation, retorik,
filosofi, ekonomi. Det &r ett systematiskt tillvagagangssatt och kan exempelvis

CID-71 « Anvédndarcentrerad systemutveckling 22



Anvéndbarhet och anvdndarcentrering | Anvéndarcentrerad systemutveckling — ett historiskt perspektiv

anvandas i utvecklingsarbetet: for att prioritera; som en kélla for krav; som en
kalla for designideer; for att fokusera utvecklingen etc.

Nackdelarna ar att man kan basera for mycket av utvecklingen av ett system pa
teorier som &r ldsa antaganden eller for generella; korrekta eller felaktiga.

2.2.9 Reflektera med anvéandare

Reflektera med anvandarna handlar mer om att designern reflekterar dver sitt
eget arbete an om egentliga studier av anvandarna. Anvandarna kan ses som
konversationspartners. Féregdngsmannen inom denna skola ar Donald Schon
[Schoén, 1983]. Designern kan genom att reflektera éver sitt arbete hitta ny
kunskap och ofta se anvandningsomraden for sin design som den inte
urspsprungligen var tankt for. Designern ses som en forskare som utforskar nya
omraden med kunskap om tidigare lyckade och misslyckade designer.

2.2.10 Socioteknisk design

Socioteknisk design [Catterall, 1991] baseras pa kunskapen att manskliga och
organisatoriska aspekter ej kan studeras isolerat fran tekniken. Overfort till
anvandarcentrerad design skall det finnas aktiv anvandarmedverkan i
designprocessen, det maste vara omfattande och inte bara en del av en
utvarderingsprocess i slutet av utvecklingen.

2.2.11 Sammanfattning

| ovanstadende avsnitt har vi bara mycket kort redogjort for ett axplock av de
modeller som finns. De olika synsatten pa den anvandarcentrerade
designprocessen kan ses ur perspektivet av olika grader av anvdndarmedverkan:

Modellbaserad Usability Kontextbaserad Deltagande
design engineering design design
< Ny,
N 7
Lag Anvéndarmedverkan Hég

Figur 7. »Grad« av anvindarmedverkan vid olika synsditt pa designprocessen.

Vi har lagt in fyra exempel i figuren ovan. Detta for att illustrera att de olika
synsatten, eller tillvagagangssatten hanterar anvandarcentreringen och
anvandarmedverkan pa olika satt och bor beaktas utifran sina for- och
nackdelar.
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2.3 Tankbara problem vid inférande av anvandarcentrering

Arbete med datorstod kan i manga lagen medféra flera olagenheter bland annat,
pga bundenheten vid datorstodet, nagot som grundas mycket tidigt i
utvecklingsarbetet. Det finns dock en stor mangd andra problem for anvandarna
och manga av dessa kan direkt hanforas till datorstodet. Hur skall man da kunna
undvika dessa problem? Eftersom problemen ofta grundas tidigt i
utvecklingsarbetet &r det viktigt att studeras utvecklingsprocessen, hurrsaval
stdd, organisation, verksamhet och kompetens utvecklas i ett helhetsperspektiv.
| det foljande avsnittet skall vi beskriva nagra av de problem som vi stott pa
inom de projekt vi varit inblandade i.

2.3.1 Problem vid systemutvecklingsarbete

Det finns en stor mangd problem som blir uppenbara i systemutvecklingsprojekt
och som forsvarar effektiv anvandarmedverkan. Nedan listas dessa problem och
diskuteras i relation tilksvs verksamhet:

» Bristande tid. Det storsta hotet mot att utfora anvandbarhetsrelaterade
insatser ar bristande tid. Projekten pa Rex som vi har deltagit i upp
igenom aren har initialt kannetecknats av att man har oandligt mycket tid
till sitt forfogande och att man darfor skall spara anvandbarhetsrelaterade
insatser till senare i projektet. Sa vid en viss tidpunkt i projektet blir det kris
och man forstar inte hur man skall hinna med att fa fram ett fungerande
system. Mycket tid och kraft gar at till att fundera 6ver hur man skall l6sa
de akuta problemen och hur man 6verhuvudtaget skall fa fram ett
fungerande system — anvandbarhet blir av sekundar betydelse. Detta ar ofta
i projektets konstruktionsfas som projektet tenderar att férsenas, nar det blir
uppenbart vilka problem som faktiskt star att I6sa. Det finns en vida spridd
missuppfattning att iterativt arbete skulle ta mer tid i ansprak &n
traditionellt utvecklingsarbete. Vi har varit med om exempel dar man enbart
har hunnit med utvarderingar av anvandbarheten i projektets absoluta
slutfas — utan att det fanns nagon tid att korrigera de problem som da
upptacks. Det har t o m funnits exempel pa att projektledare hort av sig till
utvarderare och papekat vikten av att anvandbarhetsutvarderingen visat
positiva resultat, eftersom detta starkt kommer att paverka attityderna hos
de som skall anvanda produkten. Paradoxalt nog ar de problem som uppstar
till féljd av bristande tid huvudsakligen en produkt av att
utvecklingsprojekten ar alldeles for langa. Det ar mycket storre risk for
tidsbrist i ett sjudrigt projekt an i ett 3-manaders projekt.

*  Gor mindre projekt. Ju stérre och langre projekt desto storre sannolikhet
for att projektet misslyckas, avbryts eller kommer att uppvisa allvarliga
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brister. Ett satt att uppna detta kan vara genom att dela in projekten i sma
delar som producerar s k deliverablesx genom att man producerar,
implementerar och testar en arbetsyta i taget. For att detta skall vara mojligt
bor man ha en modulbaserad struktur av projekten i vilkken varje separat del
kan fas att fungera och sammanfogas till en fungerande helhet.

 Det dr brattom fran forsta bérjan. Agera som om det var valdigt brattom
fran forsta borjan. Satsa pa att komma fram till de saker som kan ha
betydelse for anvandarna pa ett tidigt stadium, dvs. skapa prototyper av
anvandarytorna tidigt.

» Anvandbarhet tidigt in i projektplaneringen. Satsa pa att direkt fran
borjan ha en anvandbarhetssyn pa utvecklingsprojektet, sa att man kan
uppna och utféra anvandbarhetsrelaterade insatser direkt fran borjan. Pa sa
satt kan man lata anvandbarhetskompetensen komma in som ett stod pa
projektledningsniva snarare an som sma isolerade 6ar sent i projektet, utifall
det finns tid kvar.

» Attitydproblem. Vilken attityd systemutvecklare har till utvecklingsarbetet
paverkar starkt resultatet. Systemutvecklare har svart att se sin arbetsroll
som service i ett arbetssammanhang. Manga systemutvecklare ser sin roll
som att bryta nya marker & det tekniska perspektivet, l6sa tekniska problem,
och blir irriterade 6ver anvandarnas naiva kommentarer eftersom de inte
»ser det fiffiga i programkoden.

« Kommunikationsproblem. Bristande formaga, tid eller intresse att forsta
och tolka de respektive olika varldar som ar en del av de méanniskor som
ingdr i systemutvecklingsarbetet ar i botten ett problem i kommunikationen
mellan manniskor. InorRsVs projekt accentueras detta sarskilt. Den
genomsnittlige handlaggaren (systemanvandaren) ar kvinna i 50-arsaldern
emedan den genomsnittlige systemutvecklaren ar en man runt 30 ar. De
kulturella skillnaderna i termer av kompetens, livserfarenhet och intresse ar
givetvis enormt stora fér dessa olika grupper. Att fa tillstand effektiv
kommunikation mellan dessa olika parter &r ett stort problem. Men vari
bestar problemen? Ar det grupprocessen som &r problematisk eller det sétt
pa vilket deltagarna samarbetar? Begar vi for mycket av anvandarna? Pratar
de olika deltagarna ens en gang samma sprak? Anvander nagon i projektet
sin makt for att forhindra att nagon deltagares synsatt inte kommer i dagen?

» Terminologiproblem. Att kommunicera med begrepp som ar bekanta for
anvandaren ar viktigt for att kunna f dessa engagerade i utvecklingsarbetet.
Anvandarna bor inte huvudsakligen arbeta i termer av teknik. De skall inte
behdva uttrycka sitt arbete i termer av fonster och ikoner utan snarare i
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termer av sina arbetsuppgifter. Att fa till stand en anvandarcentrerad
utvecklingsterminologi &r viktigt for att fa anvandarna att kéanna sig
delaktiga. En kravspecifikation uttryckt i anvandarnas terminologi kan
behdva Oversattas for att skapa en kravspecifikation som ar anvandbar for
utvecklarna. Det ar viktigt for utvecklarna att lara sig att anvanda
anvandarnas terminologi.

« Metod och verktygsproblem. Anvands réatt metoder for ratt saker? Ar
befintliga metoder och verktyg for systemutveckling anvandbara for alla
som medverkar i processen? Att lara sig att bemastra hur man gor en
begreppsmodellering eller en processmodellering kan ofta vara en tuff
process for en anvandarrepresentant och ndgot som kan upplevas som ett
meningsldst pussel. Stodjer de metoder som amvands ett anvandarcentrerat
synsétt, stodjer de det kreativa arbetet i att skapa ett nytt arbetssétt for
anvandarna? Pa denna front finns mycket Ovrigt att 6nska. Tag som ett
exempel metoden for granssnittsmodellering som tagits fram i samverkan
medcMD. Sa som denna metod har kommit att anvandas pa senare tid sa
har den mer kommit att bli »ytterligare en modellering« snarare &n ett stod
for att darefter kunna utféra granssnittsdesign som ar anpassat till
arbetsuppgiften.

* Organisationsproblem. En forutsattning for att kunna géra anvandbara
system ar stdd och uppmuntran fran hela den inblandade organisationen.
Otillborligt ledningsinflytande, makt och konfliktsituationer mellan
projektdeltagare, obstruktion, gruppindelning etc. ar bara nagra exempel pa
de problem som man brukar finna i dessa sammanhang. Det ar t ex ovanligt
att projektledningen allokerar tillréckligt med tid och resurser for
anvandarcentrering i utvecklingsprocessen.

« Deltagarnas stod. Det maste finnas stod for anvandarcentrerat arbete inte
bara formellt genom organisation och budgeteringsaspekter utan aven
genom medlemmarnas moraliska stdd. Detta &ar en forutsattning for att man
skall kunna k&nna att man kan delta i den utstréckning som &ar nédvandigt.
Det récker i princip med att en av medlemmarna i projektet motarbetar
synsattet s kommer det inte att bli fruktbart. Anvandarnas stod kan uppnas
genom relativt enkla medel:

1. Lat alltid alla komma till tals och att alla synpunkter kommer fram
(aven fran de som inte spontant uttrycker sa mycket).

2. Se till att dokumentera alla anvandarsynpunkter fortidpande, se
aven till att anvandarna delges resultatet av det beslut som fattas
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till foljd av anvandarnas synpunkter &ven om det inte ar positivt
for dem.

3. Undvik »my-baby-syndromet«, dvs. att ndgon enskild fatt arbeta sa
mycket pa ett visst resultat att man inte &r mogen att ta in
synpunkter eller férandringar utan snarare kommer att forsvara en
standpunkt.

» Kompetensproblem. De personer som deltar i designprocessen har séllan
kunskap, erfarenheter eller de speciella férmagor eller ens intresse som
kravs for att arbeta anvandarcentrerat. Ma&nniska-datorkunskap ar trots
arationden av forskning fortfarande relativt okant for de flesta som deltar i
systemutvecklingsarbete. Har har vi som forskare en viktig uppgift i att
sprida och géra denna kunskap tillgénglig for allmanheten. Med kunskapen
foljer ocksa forandrade attityder till arbetssattet.

» Externa aspekter. Allting kan h&nda i verkliga projekt. Anvandarcentrerat
arbete utfors aldrig isolerat fran projektet, tvartom kan en mangd ovéantade
aspekter stora utvecklingsarbetet. Ett projekt kan paverkas av
forandringsarbete i organisationen, politiska eller strategiska beslut och
dessa beslut ar sallan enkla att paverka. Ofta finns olika intressen
representerade i projekten och de konflikter som dyker upp kan kanske inte
alltid Idsas inom ramen for projekten.

Trots alla de olika problemomraden som vi identifierat sa ar anvandarcentrerad
systemutveckling nagonting som vi ser som en nddvandig forutsattning for att
astadkomma anvandbara system. Utan att blanda in anvandarna i
systemutvecklingsarbetet kan vi aldrig nagonsin gora system som blir
anvandbara for den faktiska slutanvandaren. Vi har valt att ta upp dessa olika
problemomraden darfor att om de synliggors, kan man aktivt arbeta for att
komma undan dessa problem.
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Nagra metodsteg

En anvandarcentrerad systemutvecklingsmodell kraver bl. a. delvis nya
metoder. | detta kapitel redogor vi for nagra av de vi tycker &r viktiga, och vilka
till stora delar saknas idag inom de organisationer vi har studerat.

3.1 Anviéndar- och uppgiftsanalys

n systemutvecklare ar inte den typiske slutanvandaren av de system

eller tillampningar som vi utvecklar. Om vi inte lyckas forsta vilka

arbetsuppgifter som anvandarna utfér eller hur de utfér dem, kan vi
inte heller utveckla ett system eller en produkt som moter deras krav och
forvantningar. Att forsta de tilltankta anvandarna, deras arbetsuppgifter,
arbetsmiljo, organisation etc. ar en nyckel till hela utvecklingsprocessen. Vi kan
samla in hégvis med data, analysera, kdra stora tester, men om deltagarna inte
ar representativa for slutanvandarna eller om vi inte lyckats forsta hur och
varfor arbetsuppgifter utfors, vad har vi da tjanat? Kunskap om anvandarna
inkluderar saker sasom deras kunskapsniva, utbildning och traning,
anvandningsfrekvens, arbetsmiljo, arbetsuppgifter m.m.

Hur kan vi samla in denna kunskap om anvandarna? Det absolut basta sattet ar
att studera, intervjua odava med anvandarna i deras arbetsmiljo. Detta ger
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nodvandiga och oersattliga insikter i arbetsforhallanden, anvandargrupper och
andra forutsattningar. Vi maste ut till anvandarnas arbetsplats for att lyckas
fanga saker som inte gar att fanga pa annat satt &n genom fysisk narvaro. Det &r
forst da vi har mojlighet att se informella organisationsstrukturer, ta del av »tyst
kunskap« etc. Om detta av olika skal inte &r mojligt kan man fanga delar av den
nddvandiga kunskapen genom t.ex. marknadsundersokningar eller enkéater.
Resursatgangen och kostnaden for en analys av anvandarna kan variera oerhort,
allt ifran det mycket spartanska och billiga, till det mer genomgripande och
darmed kostsammare. Kom ihag att det kan finnas en hel del information
tillganglig i sammanhang som kanske inte ar uppenbara. Det kanske finns en
tidigare gjord analys, branschorganisationer kan ha bakgrundsmaterial etc.

Syftet med anvandar- och uppgiftsanalyserna ar att tillsammans med
anvandarna ta reda pa vilka arbetsuppgifter som utfors, vilka som utfor
arbetsuppgifterna, hur arbetsuppgifterna utfors, hur nuvarande stodsystem
fungerar och hur anvandarnas arbetssituation och informationsstéd kan
forbattras.

ANVANDARANALYSEN skall svara pa fragor om vilka anvandargrupper som
finns i den organisation for vilken ett stoédsystem skall utvecklas, samt vilka
egenskaper dessa grupper har. Skillnader mellan olika grupper av anvandare ar
mycket viktiga att ta hansyn till vid design av det framtida stédsystemet.
Lattidentifierade grupper av anvandare ar:

e Experter — nybdorjare

e Gamla-unga

e Man — kvinnor

¢ Vana datoranvandare — ovana datoranvandare

e Liten verksamhetskunskap — stor verksamhetskunskap
Andra intressanta anvandaregenskaper av vikt ar:

« Erfarenhet av arbetsuppgifterna de skall I6sa. Ar det huvudsakligen
nyanstallda som har liten vana av att klara av arbetsuppgifterna eller har
foretaget en personalstyrka som allihop skott arbetet pa ett visst satt? Det
inses latt av bada fallen satter speciella krav pa anvandargranssnittet.

 Vilken utbildning har anvandare — bade akademisk och mer
foretagsanpassad sadan. Vilka sprak beharskar de, ar ett program dar
engelska termer forekommer ett problem?

« Vilken datorvana har anvandarna. Har stor datorvana och har anvént de
senaste typerna av datorsystem, eller har de kanske ingen datorvana alls?
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e Hur mycket tid kommer laggas pa utbildning?

* | vilken miljd kommer systemet att finnas? Kommer anvandarna att sitta i
kontorslandskap eller i enskilda rum?

* Finns det amvandare med speciella fysiska hinder?

Man kan ta reda pa ovanstdende information genom en rad olika metoder eller
tillvagagangssatt, exempel ar:

« Enkater
* Intervjuer
¢ Observationer

Oavsett metod syftar denna analys till att urskilja typer eller grupper av
anvandare med liknande bakgrund, férutsattningar, arbetsuppgifter och krav pa
anvandargranssnitt. Analysen resulterar i; anvandarprofiler,
designrekommendationer (eller kriterier) samt delar i ett underlag for
exempelvis en kravspecifikation.

UPPGIFTSANALYSEN skall svara pa fragor om vilka arbetsuppgifter
anvandarna utfor och hur dessa genomférs.

Fragor som denna analys skall ge svar pa ar av typen:
1. Varfor utfér anvandaren en viss arbetsuppgift?
Hur ofta utfors arbetsuppgiften?
Hur lang tid tar det att utfora arbetsuppgiften?
Vilka steg eller handgrepp behovs for att utféra arbetsuppgiften?

Samarbetar anvandaren med ndgon annan nar arbetsuppgiften utfors?

o o A w0 DN

Vilka hjalpmedel; system, produkter, blanketter etc, behéver anvandaren
for att utfora arbetsuppgiften?

7. Finns det mycket kritiska arbetsuppgifter och »flaskhalsar«, vilket gor
arbetsuppgiften svar att utfora?

8. Hur kan arbetssituationen och informationsstodet forbattras?

FOr att ta fram ett anvandbart system ar det sjalvklart viktigt att géra en
noggrann arbetsuppgiftsanalys (ergk analysis) — vilka funktioner skall

systemet kunna utféra. Om inte systemet klarar av att |0sa de relevanta
problemen kommer det ju inte heller att anvéndas. Problemet ar bara att allt for
ofta implementeras allt for mycket funktionalitet — med féljd att anvandarna far
svart att hitta de relevanta funktionera. Faktum ar att en ordentlig analys av
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vilka uppgifter som skall I6sas i arbetet kan ibland radikalt minska storleken pa
system och minska komplexiteten.

Uppgiftsanalysen kan genomfdras med olika metoder. De vanligaste ar
strukturerade intervjuer och observationsintervjuer. Bra att tanka pa vid
intervjuer kan vara:

Fraga om specifika och konkreta situationer och produkter av anvandarnas
arbete.

Undvik abstrakta fragestallningar om hur de tror deras arbetssituation kan
férbattras och andras.

Komplettera med observationer av anvandare i arbete.

Exempel pa fragor att stalla vid intervjuer:

»Varfor gor du det?« — relatera till mal.
»Hur gor du det?« — dela in i deluppgifter.
»Varfor gor du inte sa har?«

»Blir det ibland fel nar du gor det har?«

»Vad hander om det blir fel?«

Forslag pa arbetssatt vid beskrivning av resultaten fran uppgiftsanalysen:

Formulera mal och delmal.

Formulera alltid ett dvergripande mal med hela interaktionen.

Formulera metoder for att uppna malen.

Formulera vilken information som behdvs for att uppna malen.

GOor uppdelningen »bredden forst« — identifiera gemensamma delmetoder.
Stanna uppdelningen da »léven« i form av arbetsmoment natts.

Arbeta garna med papper och penna t.ex. Post-It Notes.

Resultatet blir ett material som tillsammans med anvandaranalysen bildar en bra
utgangspunkt och underlag fér designprocessen.

Det ar viktigt att man i samband med uppgiftsanalysen borjar formulera
anvandbarhetsmal. Dessa mal kan formuleras med utgangspsmR2i41-11:

Effektivitet — maluppfyllelse
Produktivitet — maluppfyllelse i forhallande till resursatgang

Acceptans — anvandarnas tillfredsstéllelse
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Dessa anvandbarhetsmal &r direkt nddvandiga om den iterativa processen skall
komma till ett slut. Malen indikerar om processen gar at ratt hall — »om du inte
kan mata sa kan du inte styra«. Anvandbarhetsmalen kan formuleras i termer
av:

e Inlarningstid.

e Tid for att I6sa uppgifter.

e Antal fel som anvandare gor.
« Hagkomst 6ver tiden.

* Anvandarnas uppskattning av programmet (»ndjda anvandare«).

Ett exempel kan vara:

En anviindare bor efter 2 timmars trdning kunna klara av att mata in

minst 10 formuldir och under tiden gora hogst tva fel.

Scenario och storyboard

Scenarier och storyboard ar exempel pa tekniker for att utforska och visualisera
olika tankbara designldsningar (se exempelvis referensen: Léwgren &
Stolterman, 1998, sidorna 123-131). | scenarierna beskriver man hur det ar
tankt att systemet skall uppfora sig och hur olika arbetsuppgifter skall ga att I6sa
med hjalp av systemet. Man tar alltid fram mer &n ett scenario. Varje scenario
skall beskriva hur en viss kategori anvandare utfor viss eller vissa
arbetsuppgifter med hjalp av systemet. De skrivna scenarierna kan kompletteras
med skisser och bilda storyboards dar anvandargranssnittets olika utseende och
uppférande beskrivs bildligt likt en filmsekvens. Arbetet med scenarier och
storyboards gors oftast med hjélp av papper och penna och resulterar i tidiga
prototyper av systemet. Exempel pd ett storyboard:
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Figur 8. Exempel pa storyboard

Det ar ovarderligt att kunna visualisera olika forslag pa designlésningar och
diskutera dessa med anvandarna. Det gar aven utmarkt att genomfora
utvarderingar av forslagen, och péa sa satt tidigt i utvecklingsprocessen mata mot
uppstéllda anvandbarhetsmal.

3.3 Design och utformning

| dagens utveckling av anvindargrinssnitt separeras oftast innehallet och
presentationsformen. Sa kallade Style Guides och riktlinjer (exemfgbvis
Windows Interface Guidelines for Software Design [Microsoft, 1995])

tillampas regelmassigt och utan nagon storre tanke pa vilken form eller
innebord informationsinnehallet har. Om man bara foljer dessa riktlinjer
utformas t ex alla informationsfalt i anvandargranssnittet likadant, oavsett om
de skall representera ett namn eller en busstid. Detta ar vare sig onskvart eller
bra. Istallet behdvs en mer genomténkt och effekitign av

anvandargranssnitt.

I sin bok Visual Function [Mijksenaar, 1997] argumenterar Paul Mijksenaar
(professor pa Delft University of Technology, Holland) for att design bestar av
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tre oskiljbara delar; durability, usefulness och beauty. Dessa tre komponenter
kan blandas till olika delar for att passa den aktuella tillampningen:

—Design is an activity that unities the elements of durability and usefulness and
intensifies the perception of beauty.

Design after all has the unique capacity to shape information by
* emphazising or understating,
* comparing or ordering,
* grouping or sorting,
* selecting or omitting,
* opting for immediate or delayed recognition,
* presenting it in an entertaining fashion.

Naturligtvis skall man forsdka att utnyttja de mojligheter som design ger. Vi

kan dock konstatera att designmomentet till stora delar saknas i dagens arbete
med anvandargranssnitt. Det finns forstas ett och annat undantag. Spelprogram,
program for barn etc &r ofta mycket val designade, men ar fokuserade pa
underhallning och inte avsedda att vara produktiva eller effektiva for en viss
arbetsuppgift. Ett vaxande omrade for design ar marknadskommunikation bl a
via webben. Dessa forsok ar i och for sig intressanta men faller oftast pa
bristande anvandbarhet. Alltfér mycket fokuseras pa att presentera »flashiga«
bilder och anvandbarheten kommer i skymundan. Hur viktig &r d& design och
estetik i ett anvandargranssnitt? Inom mer mogna designomraden sasom
industriell design och arkitektur har man lange jobbat mycket medvetet med
design som ett satt att skapa en effektiv arbetsmiljo pa. Dar har man lyckats
forena form och funktion via skicklig design. | datorvarlden (atminstone den
administrativa) ser i stort sett alla anvandargranssnitt likadana ut dvs som
Windows. Med det menar jag att designen som ett sjalvandamal ser likadan ut
fran program till program. Windows som begrepp och valt utvecklingsverktyg
styr helt och hallet designen. Designen uppstar mer &n den ar medveten.
Anvandargranssnittet far en design som speglar utvecklingsverktyget istallet for
den verksamhet i vilken systemet skall anvandas. Man kan nastan se vilket
utvecklingsverktyg som anvants bara genom att titta pa ett anvandargranssnitt.
Detta ar lika tokigt som om din frisor skulle plocka fram kdkssaxen nar han
eller hon skall klippa dig. Bara for att det ar en sax ar den inte identisk med alla
andra saxar. Frisorens sax ar t ex gjord i en speciell legering (bl a med kobolt
for att fa ratta kanslan), ar slipad pa ett speciellt satt, har ett visst tumgrepp etc.
En frisor kan inte utfora sitt jobb effektivt med en sax som inte har ratt
egenskaper, saval funktionella som designmassiga. Precis som saxen maste
anvandargranssnittet anpassas till den miljé det skall fungera i. De subjektiva
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varderingarna och estetiken ar faktorer som paverkar helheten, vilket i sin tur
Okaranviindbarheten.

Hur skapas en effektiv design? Manga forsok har gjorts att beskriva

begreppet design inom systemutvecklingen. Jag anser att man bdr se design som
en dynamisk process och bade som en konstart och en vetenskap. Den kanske
basta och vetenskapligt grundade beskrivningen av design som beteckning pa
hela utvecklingsprocessen star Carroll och Rosson (1985) for. De foreslar fyra
aspekter vilka karaktéariserar design:

1. Design is a process, it is not a state and cannot be adequately
represented statically.

2. The design process is non-hierarchical, neither strictly bottom-up
nor top-down.

3. The process is radically transformational, involving the
development of partial and interim solutions which may
ultimately play no role in the final design.

4. Design intrinsically involves the discovery of new goals.

Designen av ett system pagar alltsa under hela systemutvecklingen — systemet
specificeras inte bara for att sedan implementeras. Denna ¢verordnade
beskrivning av design som utvecklingsprocess leder sedan vidare till
beskrivningar av design for specifika faser inom utvecklingsprocessen. Vi ar
speciellt intresserade av design i syfte att skapa ett effektivt och anvandbart
system — design av anvandargranssnitt. | detta sammanhang kan vi luta oss mot
fem karnaktiviteter beskrivna av Crampton Smith och Tabor (1996):

1.
Forsta. Vad ar det som pagar? Vilka problem ar
det som skall I16sas? Designern studerar och pratar
med anvandare och intressenter — analyserar. Den
studerade verksamheten dokumenteras med bilder,
anteckningar, video, strukturerade intervjuer etc.

2.
Abstrahera. Vilken &r huvuddelarna? Vilken typ av
information anvands? Hur anvands informationen?
Vad ar viktigt? Vad ar oviktigt? Skisser, diagram,
listor etc anvands som dokumentation.

3.
Strukturera. Hur forhaller sig de olika delarna, till
varandra? Hur kan delarna struktureras for att bli
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effektiva fér anvandarna? Vad ar anvandarna
intresserade av? Designers bild av strukturen stams
av med anvandarnas bild.

4,

Representera. Hur kan denna struktur
representeras? Finns det nagon »inneboende«
representation hos informationen? Hur kan
designern representera informationen med tanke pa
anvandarnas bild? Skall representationen vara
konkret eller abstrakt? Kan en metafor anvandas?
Designern jobbar i detta skede med skisser pa
papper och bildspel samt med interaktiva
prototyper.

5.
Detaljera. Vilka attribut skall anvéandas? Hur skall
detaljerna utformas? Vilken stil skall utseendet
formas efter? Hur utformas dynamiken? Kanske
skall en illustrator anlitas.

Dessa fem aktiviteter utfors nodvandigtvis inte i sekvens. Allt eftersom arbetet
fortskrider vaxlar designern mellan dem. En aktivitet paverkar de andra och
designern far standigt cirkulera sina arbetsuppgifter.

3.4 Estetisk design

Att det datorstéd man arbetar med upplevs som estetiskt tilltalande &ar onekligen
en aspekt som upplevs som allt viktigare i de flesta situationer. Det &r dock
omtvistat vad man menar med estetiskt tilltalande. Helt klart ar att det &r en
subjektiv uppfattning av ett systems utseende vad géller farg, form, layout,
typografi, etc. Aven om ingen absolut sanning finns s& kanner vi till en hel del
om hur manniskor tenderar att uppleva farger och fargkontraster, harmoniska
proportioner, linjeringar, stil, typsnitt, etc.

Den estetiska designprocessen ar ett omrade som ar betydligt mindre utforskat.
De manniskor som &ar inblandade i skapande arbete (grafiska designers,
industridesigners, arkitekter, malare, etc.) har ofta svart att beskriva hur den
skapande processen gar till. Darfor ar det ocksa svart att hamta generella
tumregler eller riktlinjer som man kan félja om man inte har denna
kompetensprofil.

Helt klart ar det estetiska designarbetet att betrakta som ett hantverk, resultatet
bara uppstar, utan att man i efterhand kan satta fingret pa hur det har gatt till.
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Precis som i de flesta estetiska utbildningar sa ar den estetiska arbetsprocessen
praglad awrfarenhet ochtalang. Man lar sig att bli en bra designer genom att
gora mycket design, och gradvis forfinar man sina redskap och metoder. Den
estetiska kompetensen (t ex grafisk designer, industridesigner eller
informationsdesignern) ar an idag ganska sallsynt i systemutvecklingsarbetet,
men i allt stérre utstrackning borjar man idag anlita sddan personal, fortfarande
mest pa konsultbasis. Det borde vara mgjligt att bygga upp denna typ av
kompetens inom stora utvecklande organisationer, men detta kan bara ske under
forutsattning att designern far agna sig at designuppgifter och inte drunkna i
annat arbete. Pa sa satt kan designern bidraga till att granssnitt fran olika delar
av organisationen far samma »stil«.

Det ar viktigt att vi inte borjar for tidigt med det estetiska designarbetet. Att
»brainstormac olika designlésningar kan forsvaras om designen ser alltfor
fardig ut. Dock borde estetisk design kunna ske pa tva olika nivaer. Dels genom
att grundlaggande element ges en genomtankt design sasom generella
ateranvandbara moduler samt genom att den estetiske designern lagger sista
handen vid designen i termer av proportioner, form etc.

Huruvida man skall anvanda sig av en grafisk designer eller en industridesigner
beror ganska mycket av vilket resultat man vill efterstréava. En grafisk designer
kan vara fokuserad pa mjukvaruinnehallet och utseendet pa skarmen, emedan en
industridesigner kanske hellre fokuserar p& hardvaruaspekter och kanske mera
arbetar med prototyperna an med den slutliga produkten.

Den estetiske designerns roll i utvecklingsarbetet ar pa inget satt solklar,
eftersom formerna for denna typ av verksamhet inte riktigt satt sig &nnu. Det ar
ocksa troligt att en grafisk designer har en annan uppfattning en den vi beskriver
av hur denne tycker att arbetet med estetisk design skall bedrivas. Var, nar och
hur sadant arbete skall beskrivas maste bli foremal fér utredning och borde
specificeras i organisationens utvecklingsmodell.

Prototyping

Ibland uppstar lite forvirring nar man talar om prototyping som en teknik eller
metod vid systemutveckling. Detta bottnar bl. a. i att andra discipliner, sdsom
industriell design, sedan lange har definierat prototyp som den forsta fardiga
produkten att satta i produktion (Norstedts engelsk-svenska lexikon, andra
upplagan 1993Prototype: prototyp, forsta modell; urtyp, urbild). Innan dess

har industridesignern tagit fram en eller flera »mock-ups« och skisser. Sjalva
processen for att ta fram dessa artefacts (mock-up, skiss och prototyp) ar design.
Vi inom systemutvecklingsvarlden bor vara lite varsamma med hur vi anvander
begreppen prototyp, prototyping och design.
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Vidare &r viktigt att inse att vi inom systemutvecklingsvarlden inte fullt ut kan
se pa en prototyp pa samma satt som en industridesigner, da ett datorprogram
inte har kanslan av fysiskt material pA samma sétt som t ex en prototyp for en
bil. | brist pa béttre ord eller standarder anvander vi i denna rapport begreppet
prototyp som beteckning pa ett system innan det ar helt fardigutvecklat och
prototyping som benamning pa en teknik att fa fram prototyperna pa.

Prototyping som en metod eller teknik vid systemutvecklingen ger oss bl. a.
féljande mojligheter:

« Utforska nya lésningar

¢ Prova funktionalitet

» Hitta krav

» Tréana kreativitet; majligt att lara sig och att bli battre
« Hitta svagheter

* Testa prestanda, utseende etc

* Prova sekvenser av kommandon

 Ett satt att utveckla system pa!

De finns en rad olika synsétt pa prototyping; vad det ar och vad det inte ar. Det
finns en skola representerad av bl. a. Budde [Budde, 1992] som anser att man
kan se prototyping som ett satt att utveckla sitt system eller produkt pa:

— »Prototyping is an approach to software development incorperating the
following features:

e Operative versions are produced at an early stage
¢ Relevant problems are clarified by experimentation

* Prototypes provide a common basis for discussion between
developers, users and other groups«

— »Prototyping has grown out of the realization that:

* requirements frequently do not become apparent until a system is in
use

« specifications cannot be completed until during the construction
process

« users and developers must learn from each other«

Andra skolor havdar att prototyping enbart leder till 1ag kvalitet p& produkten.
Foresprakare av den senare skolan ar dock oftast utvecklare vilka utvecklar
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system av mycket teknisk art dar interaktionen med en anvandare ar av mycket
underordnad betydelse. Vikten av prototyping som ett sétt att finna I6sningar pa
ar hur som helst vedertagen.

3.5.1 Metoder for prototyping

Tittar man i en klassisk skolbok for méanniska-datorinteraktion hittar man
féljande varianter av prototyping [Preece et. al., 1994]:

* Requirements animation: olika mojligheter demonstreras.

* Rapid prototyping; »throw-it-away«: samla in krav eller prova
designlosningar, utvardera och slang bort.

o Incremental prototyping: systemet byggs inkrementellt.

» Evolutionary prototyping: kompromiss mellan produkt och prototyp,
systemet utvecklas och forfinas under hela utvecklingsprocessen.

Om vi generaliserar en aning kan vi sla ihop requirements animation och rapid

prototyping samt incremental och evolutionary prototyping till tva huvuddelar:

3.5.2 Rapid prototyping

»Throw-it-away« — slangs bort efter anvandning.
Maste vara billig efterson den slangs bort.

Prototypverktyg anvands; hognivaverktyg, schematiska
skissverktyg.

Samlar in ny information om systemkrav — &r mest utforskande av
alla tekniker.

Testar designlosningar.
Provar om ldsningar ar rimliga.

Anvands for att evaluera saker, innan man véljer inriktning,
poangen ar att man har tid/rad att géra manga olika lésningar.

3.5.3 Evolutionary prototyping

En slags kompromiss mellan »riktig utveckling« och prototyping.
Bygger systemet gradvis, bildar till slut det riktiga systemet.

Forsoker dverbrygga gapet mellan prototyping och
implementering.

Viktigt att vélja det slutliga verktyget.
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En svaghet &r att man garna fixar brister och fel istallet for att
utvardera alternativ — »my baby«.

Man kan ha olika fokus nar man gor en prototyp:

Vertikal Horisontell Scenario

Anvﬁl}(ﬁlrgr\ﬂqssnin ( Anvindargranssnitt ) | A ﬁn&{grﬁnssnitt

)

\-/L/ogik

\)utﬂ Data Data

Figur 9. Olika synsditt vid prototyping.

Logik Logik

Beroende pa vilken malsattning man har kan prototyper skaras pa olika satt (
figur ovan). Ett snitt kan laggas pa djupetAtikal), t. ex. fran databas till
anvandarens granssnitt, sa att funktionerna inom en del av tillampningen
speglas, alternativt kan ett enklarenario goras for exempelvis en

arbetsuppgift. Ett snitt kan &ven laggas pa tvaliensontell), pa sa vis gors en
prototyp pa t. ex. anvandargranssnittet.

Vidare kan protypen syfta till att testa olika aspekter av systemet:

Funktionalitet
Integration
Beteende/
uiseende
Implementation

Houde S., Hill C,, 1997 — What do Prototypes Prototype?

Figur 10. Prototyper av olika aspekter.
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Har (se figur ovan) kan man se att de olika prototyperna (cirklarna) provar
funktionalitet, implementation eller beteende/utseende. Dessa delar kan aven
mixas i prototypen; cirklarna ligger relativt mellan de olika hérnen, exempelvis
lite funktionalitet och mycket beteende/utseende.

3.5.4 Exempel pa arbetsprocess vid prototyping

Prototyparbetet kan egentligen pabdrjas nar som helst. Beroende pa vilket syfte
som arbetet har (se ovanstaende redogorelse) kan prototyper i olika skepnader
introduceras tidigt eller sent. Vi kommer har att ge ett exempel pa hur det kan
ga till inom ett typiskt systemutvecklingsprojekt.

Efter inledande analyser av; syftet med systemet (affarsmal, processer m.m.),
anvandare, arbetsuppgifter etc. pabdrjas arbetet med att ta fram en konceptuell
design av anvandargranssnittet. Detta sker t. ex. i form av designverkstader
(workshops) dar anvandare deltar tilsammans med systemutvecklare och
eventuellt andra intressenter. Har finns en rad olika metoder att tillgripa
beroende pa férutsattningar, resurstillgang etc. Syftet i detta skede ar att prova
olika l6sningar och relativt forutsattningslést angripa problemen. Under den
konceptuella designen tar man fram artefacts i form av exempelvis lI6sa
pappersbitar som representerar olika delar av anvandargranssnittet. Dessa kan
mycket enkelt skapas, sattas ihop och till och med slangas utan att man alltfor
tidigt binder eller laser sig for vissa I6sningar. Man kan med fordel anvanda sig
av s.k. bladderblock och notisar. Dessa artefacts blir stommen till de forsta
mock-up:erna av anvandargranssnittet. Arbetet kan sedan fortskrida genom att
man successivt forfinar sin design via mock-up:erna, skisser, detaljskisser och,
nar man tycker man kommit till en viss forutbestamd niva, borjar flytta
designen in i en datormiljo.
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Figur 11. Exempel pa tidig pappersskiss.
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Figur 12. Enkel designkommentar.

Som ett stéd for prototyparbetet och designarbetet férordar vi att man efter hand
dokumenterar de 6verordnade designbeslut som utvecklingsteamet kommer
fram till. Detta blir ett viktigt redskap nar man gar vidare och blir mer och mer
detaljerad. Istallet for att behtva diskutera saker man redan bestamt sa kan man
hanvisa till en s.k. kriterielista och tagna designbeslut [Boradlv & Géransson,
1997], exempel fran ett projekt:
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CRITERIA FOR PROTOTYPE #3: DESIGN DECISIONS:

1. Fast scanning of content. » No navigation through menus.

2. Easy and direct access. Supporting criterion 2.

3. Overview. * Fixed and static layout. Supporting

criteria 1, 2 & 3.
4. Support the average user.

« Clean layout without unnecessary
graphical effects. Supporting
criterion 1.

» Focus on content. Supporting
criteria 2 & 4.

* Restricted use of metaphors, use
only when appropriate. Supporting
criterion 4.

Sjalva designprocessen kan dokumenteras péa en rad olikacsgtguestion,

option and criteria) [MacLean, 1991] ar en variant, dar olika problem

(questions) forses med tankbara lI6sningar (options) och designbesluten baseras
pa mer eller mindre vedertagna kriterier (criteria). Se garna kapitlet

Anvéindning av video och mock-ups vad galler andra forslag och ideer for
dokumentation av en prototyps olika stadier.

| vart lilla exempel blev den slutgiltiga designen foljande:
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Négra metodsteg | Anvédndning av video och mock-ups

Efter mock-up:erna och skisserna forde vi dver designen i datormiljo med hjalp
av det verktyg som var valt som utvecklingsverktyg for hela projektet. Arbetet
bedrevs hela tiden i iterationer dar I6sningar provades av anvandarna.

En viktig aspekt att tanka pa vid prototypingarbetet ar att inte var radd for att
prova flera parallella prototyper. | det exempel vi redogjort for startade vi med
tre prototyper som sa smaningom, via utvarderingar, »smalte sammanc till ett
anvandargranssnitt.

Anvandning av video och mock-ups

Under de senaste aren har anvandningen av videoteknik kraftigt okat i system-
ochiT-utveckling. Orsaken till detta ar formodligen att tekniken pa ett helt
annat satt ar tillganglig idag an for bara nagra ar sedan, till ett rimligt pris.
Videokamera &r en naturlig del av ett anvandbarhetslabb men har idag fatt en
mycket bredare anvandning. Dessutom har det blivit betydligt enklare och
billigare att redigera videofilm interaktivt i datorn.

VIDEO FOR ANALYS. Att anvanda videokamera for att analysera en

arbetsuppgift ar ett kraftfullt hjalpmedel. Det ar utmarkt for att dokumentera hur
anvandarna idag agerar i sitt arbete. Genom att filma en anvandare som beréattar
vad man gor i sin arbetssituation samtidigt som anvandaren utfor sitt arbete, ger
ofta en helt annan bild av en arbetssituation en att bjuda in en anvandare och
lata denna beratta vad man gor. Det har visat sig att lata ett antal utvecklare
och/eller anvandare analysera en videofilm ger snabbt mycket mer information
om en arbetssituation &n att analysera intervjua/observera/modellera.

VIDEO FOR DESIGN. Video ar ocksa ett brukbart hjalpmedel for att visualisera
framtida designldsningar. Tack vare de enkla mdjligheterna att visa prototyper
sa kan man snabbt skapa filmer som beskriver framtida scenarion med
anvandande av ny teknik pa ett mycket tidigt stadium, lang innan tekniken
skapats.

VIDEO FOR UTVARDERING. Att visa systemutvecklare hur anvandare i sjalva
verket agerar med en prototyp ar ett av de allra mest kraftfulla metoderna for att
motivera systemutvecklaren att korrigera sina lésningar. Det finns manga
klassiska exempel dar systemutvecklare »skriker och sliter sitt har« nar de ser
hur »dumma« anvandarna ar. Givetvis &r inte anvandarna dumma men de fel
som anvandare faktiskt gor vid interaktion med teknik ar klart oférutsagbara.

VIDEO SOM DOKUMENTATION. Systemutvecklingsprojekt tenderar att

producera enorma mangder dokumentation, och denna dokumentation ar nastan
bara anvandbar for de som sjalv har skrivit den. Det &ar vanligt att denna
dokumentation inte i sig anvands av utvecklarna utan att de centrala punkterna
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Néagra metodsteg | Utvarderingsmetoder — med och utan anvéndare

kommuniceras muntligt. Da &r en videoinspelning en betydligt mer
lattillgénglig dokumentation dver en uppgiftsanalys, en prototyp eller en
utvarderingssession.

Utvarderingsmetoder — med och utan anvdandare

Anvandbarhetsutvarderingar kan utféras pa en rad olika satt, och med olika
metoder. Har ar en 6vergripande beskrivning av nagra de vanligaste —
expertutvirdering, filtstudie (eller observationsintervjuergenariobaserad
utvardering gruppgranskning ochlaboratorieutviirdering.

Expertutvirderingen kannetecknas av att den utfors av experter pa
anvandbarhet med erfarenhet av design och utveckling av anvandargranssnitt.
Utvardering utfors inte med direkt anvandarsamverkan, aven om experten i
forvag maste kanna till anvandarnas arbetssituation, bakgrund, kunskaper etc.
Vid utvarderingen granskar en expert systemet, program, manualer etc och
provkor det om sa ar mojligt. Systemet utvarderas mot anvandargrans-
snittsriktlinjer s.k. Style Guides, checklistor och regler fér anvandbarhet. Detta
arbetssitt kdnnetecknas av att man snabbt och billigt upptacker grundlaggande
anvandbarhetsproblem.

Faltstudier, ellerobservationsintervjuer utfors pa system som redan ar satta i

drift. Arbetet utfors ofta infor en stdrre systemrevision eller nyutveckling.

Denna typ av utvardering ar den som &r mest foérankrad i verkligheten och ger
en reell mojlighet att utvardera ett system i en realistisk anvandarmiljo. Ett antal
representanter fran olika anvandargrupper valjs ut. Dessa far svara pa ett nagra
bakgrundsfragor for att skapa anvandarprofiler. Anvandarna far dessutom svara
pa en enkat om hur de anser att systemet fungerar. Detta data kan sedan
sammanstallas och ge en ungefarlig bild av anvandaracceptansen. Faltstudien
bedrivs hos anvandaren i dennes dagliga arbetsmiljo. Utvarderaren tillbringar
tid hos anvandarna och sitter tillsammans med dem nar de utfor sitt arbete —
observerar och fragar.

Scenariobaserad utvardering utfors pa system som haller pa att utvecklas.
Anvandarna far arbetsuppgifter, i form av scenarier, att utféra med hjalp av
systemet. Denna typ passar utmarkt att anvanda i en iterativ
systemutvecklingsprocess baserad péa prototyping. Anvandarna studeras nar de
utfor scenarierna och de far aven svara pa ett antal fragor om hur de upplever
systemet.

En gruppgranskning utfors med representanter fran anvandarna och
utvecklarna, men aven ergonomer, dokumentatorer etc. kan delta. En expert pa
anvandbarhet leder arbetet. Gruppen gar igenom ett antal scenarier som bygger
pa anvandarnas arbetsuppgifter. Man diskuterar varje steg som anvandaren
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maste utfoéra. Funna problem eller tveksamheter noteras, kategoriseras och
varderas. Gruppgranskningar genomfdérs under en begransad och kort tid.
Normalt inte mer &n ett par timmar. Anvands tidigt i ett utvecklingsprojekt.
Fordelarna med gruppgranskning ar att man far manga infallsvinklar pa
systemet. Viktigt att tanka pa ar att alla i gruppen far komma till tals och
varderas forutsattningslost. Man bor se till att arbetet bedrivs konstruktivt, och
inte leder till att de olika aktérerna enbart agnar sig at bevaka sina egna
intressen!

Laboratorieutvardering genomféras i s.k. »usability labororatories«. Vid
laboratoriekodrningen ar utvarderarna passiva askadare som »bara« samlar in
data. Data analyseras forst efterat. Arbetet gar till s& att anvandaren far ett antal
uppgifter att I6sa. Utvarderaren studerar hur uppgiften I6ses, ser vilka problem
anvandaren stélls infor etc. Det ar viktigt att inga utvecklare &r med vid detta
tillfalle eftersom de har en bendgenhet att forsdka hjalpa anvandarna till att
anvanda systemet pa »réatt« satt och inte ett »naturligt« uppgiftsrelaterat satt. |
laboratoriet finns utrustning typ video for att fanga allt som anvandaren gor.

Sammanfattningsvis kan man saga att de olika typerna av utvardering kan
genomforas enskilda eller i kombination. Detta beroende pa ambitionsniva och
malsattning. Generellt — erpertutviirdering ar den som oftast gar snabbast att
genomfora men som & andra sidan inte ger full relevans till anvandarens
uppgiftslosningLaboratorieutviirderingen ar vanlig vid utveckling av nya

system, men forekommer &ven for system i drift. Bristen med denna typ av
utvardering ar att den utfors i en annan miljo &n vad anvandarna normalt r vana
vid samt att den ar relativt kostsam, kréver speciella lokaler och utrustning.
Fdltstudien ger oftast det »basta« och mest relevanta resultatet, men kan vara
lite kostsam d& man gér in och »stér« anvandarna i deras dagliga arbete. En
annan nackdel kan vara att den bara gar att utféra pa system som &r i nagon
form av drift. Denscenariobaserade passar bast vid nyutveckling och
prototyping, men kan &ven anvandas vid revisioner®igppgranskningar ar
relativt effektiva om de genomfors pa ett konstruktivt satt. Gruppens
sammansattning och deltagarnas instéllning ar oerhort viktiga parametrar for
resultatet.
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Modeller for
systemutveckling

ystemutveckling kan bedrivas med olika »foreteelser« i centrum.
Ganska ofta satter man en viss teknik i centrum; det ar en viss teknisk
I6sning som skall foras fram. | andra lagen &r det data i sig som ar i
centrum; exempelvis en databas. Ett annat satt att se pa saken ar att saga att det
viktigaste ar att de sostal/l anvanda systemet ockk@ anvanda systemet. For
att na dit ar det viktigt att sattavcindarna i centrum. | och med detta sager
man ocksa att det ar den verksamhet som anvandarna bedriver som man skall
fokusera pa. | forlangningen efterstravar man storsta mogigaamhetsnytta.

— Eighty percent of software life cycle costs occur after the
product is released, in the maintenance phase. Of that work,
80% is due to unmet or unseen user requirements only 20% of

this is due to bugs or reliability problems.

Karat, C. (1993), Usability Engineering in Dollars and Cents, IEEE
Software, May 1993, pp 89.
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— Without user-centred design, a user interface typically has

around forty flaws that can slow users and lead to error.

Landauer, T.K. (1995), The trouble with Computers, Cambridge, Mass:
MIT Press, pp 223.

— Norwich Union, an insurance company in Australia, found
that calls to its help desk reduced dramatically by two thirds
after one of its core applications was improved using user-

centred design techniques.

Norwich Rethinks Customer Service, Computer World, 24 November
1995.

4.1 Systemutvecklingsmodeller — vattenfall kontra iterativa

Traditionell systemutveckling bygger ofta pa den s k vattenfallsmodellen
[Boehm, 1976]. Bland de klassiska modellerna som anvander sig av
vattenfallsmodellen kan ndmnask — strukturerad analys och konstruktion av
informationsbehandlingssystem [Wigander, Svensson, Schoug, Rydin &
Dahlgren, 1979]sAk-metoden, i likhet med andra modeller som ar baserade pa
vattenfallsmodellen, bygger pa principen att systemutveckling ar en
ingenjorsverksamhet och bor laggas ut som en sekvens av aktiviteter vilka kan
planeras in i tiden och som resurser kan allokeras efter. En sadan modell kan
synas vara idealisk for att |0sa ett problem, men verkligheten ter sig oftast
annorlunda.

Vattenfallsmodellen innebar att ett systems utvecklingscykel ar uppdelad i
faser som bildar en sekvens. Ett grundantagande ar att ett problem kan
struktureras pa ett tekniskt och logiskt satt tidigt i processen, och sedan I6sas
steg for steg.

Utvecklings-

studie v

Forundersokning T

Analys T

Konstruktion T

Realisering

Figur 13. Exempel pa vattenfallsmodellen for systemutveckling
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Denna typ av traditionell systemutvecklingsmetodik ar fortfarande mycket
vanlig men passar inte sarskilt bra vid anvandarcentrerad utveckling.
Anledningarna till detta &r manga och man kan bl a peka pa féljande [Budde,
Kautz, Kuhlenkamp, Zillighoven, 1992]; systemutveckling ses till storsta delen
som ett tekniskt problem, aktiviteterna i projektet &r arrangerade i en strikt
sekvens, alla krav pa systemet skall vara klara innan nagon utveckling borjar
etc. Detta aterspeglar ett synsatt dar man utgar ifran att alla problem gar att
formulera och strukturera pa ett logiskt satt (helst strikt matematiskt) samt att
resultatet ar mer eller mindre forutsagbart. Bland de svarigheter eller problem
som detta synsatt inte tar hansyn till kan namnas [Budde et al, 1992]:

« En fullstandig, komplett och statisk kravspecifikation gar inte att skapa
innan utvecklingen bérjar.

» Specifikation, design och konstruktion av ett system kan inte ses som
separata arbetssteg 6ver tiden.

e Stora och komplexa formella specifikationer ar for det mesta
obegripliga, bade for anvandare och utvecklare.

e Anvandarna stangs ute fran utvecklingsprocessen.

Rational Unified ProcessruP [Kruchten, 1998] beskriver vattenfallsmodellen
och dess problem enligt féljande:

Users'
Need

@ Requirements

Specification

Design
Specification

Code

Software
Product

FIGURE 4-1 The sequential process

Figur 14. Vattenfallsmodellen enligt RUP.
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Man poangterar att det finns tva stora feluppfattningar vad galler synen pa
systemutvecklingsprocessen:

« Manga jobbar med s k frysta kravspecifikationer. Detta leder till
stora problem eftersom:

— Anvandarnas behov forandras

— Problemen forandras

— Tekniken forandras

— Marknaden forandras

— Vikan inte uppna tillracklig detaljeringsgrad

« Manga tror att det gar att beskriva allting pa papper innan
utvecklingen. Detta visar sig vara nastan omgjligt i realiteten.

InomRuUP tar man istallet stéllning for att bedriva utvecklingen i form
iterationer, dar varje iteration i sig ar ett mindre och mer hanterligt vattenfall.
Mer om detta i kapitlet. / Rational Unified Process.

Utvecklandet av anvdndbara system kréaver en helt annan modell (&n
vattenfallsmodellen) fér systemutveckling dar anvandarna star i centrum. For att
ha forutsattning att utveckla system med god anvandbarhet formulerade
pionjarerna Gould och Lewis ett antal grundprinciper [Gould & Lewis, 1983;
Gould & Lewis, 1985]. Dessa principer sammanstélldes av Poltrock och Grudin
[Poltrock & Grudin, 1994; Katzeff & Svard 1995] for att inga i en studie kring
anvandbarhetsmognaden hos systemutvecklingsforetag:

Tidigt fokus pa anvindarna och deras uppgifter. Designern maste forsta
vilka anvandarna kommer att vara, deras kognitiva, beteende- och
attitydmassiga instéllning, samt arbetets karakteristik.

Interaktiv design. Typiska anvandare maste bli en del av utvecklingsteamet
fran forsta borjan.

Empirisk matning. Experiment med prototyper med vilka riktiga anvandare
gor riktiga arbetsuppgifter i syfte att deras reaktioner och attityder skall
observeras, samlas in och analyseras.

Iterativ design. En cyklisk process av design, utvardering och ny design
skall upprepas sa ofta som det ar mojligt.

Den grundlaggande tanken &ar att samtliga principer skall vara uppfyllda for att
ett utvecklingsprojekt skall kunna betraktas som anvandarcentrerat. Detta ar
givetvis en ganska idealiserad bild éver hur man skulle vilja bedriva utveckling.
Problem uppstar nar detta synsatt skall foras samman med idag vanliga och mer
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eller mindre vedertagna arbetssatt som t ex tidiga kravspecifikationer. Detta ar
vanligt i naringslivet eftersom kravspecifikationerna ofta ar det affarsbarande
dokumentet. Att arbeta med »frysta kravspecifikationer« motsager ett
anvandarcentrerat och iterativt arbetssatt eftersom man i forvag inte kanner alla
krav i detalj och inte heller hur problemen skall I6sas. Ett iterativt arbetsséatt
stéller ocksa stora krav pa kontinuitet och dynamik inom projektet, bade med
avseende pa personal och aktiviteter — se t ex »spiral model« [Boehm, 1988].

Gould och Lewis synsatt har nu anammats som grunden i en internationell
standardi80 13407 — Human-centred design processes for interactive systems).
Den anvander sig av féljande fyra punkter som grund for definitionen av
anvandarcentrerad design:

a) Aktivt deltagande av anvandare och en tydlig forstdelse av anvandarnas
uppgiftskrav.

b) Lamplig fordelning av funktioner mellan anvandare och teknologi.

c) lIterationer av designlésningar.

d) »Mangvetenskaplig« design.

Vidare definierar man fyra anvandarcentrerade designaktiviteter som skall
utféras inom ett systemutvecklingsprojekt:

1. Forsta och specificera systemets kontext.

2. Specificera anvandar- och organisatoriska krav.
3. Producera designlésningar.
4

Utvardera om designen uppfyller kraven.
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identifiera behovet av
anvéndarcentrerad
design

forstd och specificera
systemets kontext

p
funktions-, anviindar-
och organisatoriska
kraven uppfyllda

specificera anviindarkrav
& organisatoriska krav

utviirdera designen mot
kraven

. J

producera designldsningar

Figur 15. ISO 13407 — Human-centred design processes for interactive systems.

Initialt maste man ta stallning till om det forestdende utvecklingsprojektet skall
bedrivas efter en anvandarcentrerad modell eller efter ndgon annan typ av
utvecklingsmodell. Nar val detta ar bestamt gar man vidare och tittar pa vilka
anvandargrupper som finns, vilka arbetsmal anvandarna har och i vilken miljo
som anvandarna skall anvanda systemet. Vid kravsammanstéllningen tittar man
sedan inte bara pa funktionella krav utan lagger lika stor vikt vid kraven pa
anvandbarhet. Dessa anvandbarhetskrav skall uttryckas, sa langt det ar moijligt, i
termer av matbara mal. De designlésningar som tas fram skall vara konkreta
och mojliga att forsta for amvandarna (simuleringar, mock-ups etc).

Losningarna skall &ven provas av anvandare i sa realistiska arbetsuppgifter som
mojligt. Designprocessen skall sedan itereras tills dess att en forutbestamd niva
av kraven har uppfyllts. Vid slutet av varje iteration skall man sedan genomféra
mer formella utvarderingar mot de anvandbarhetsmal man satt upp i tidigare
steg. Dessa utvarderingar ger ovarderlig aterkoppling in i nasta iteration.
Itererandet kan avbrytas nar man uppnatt de forutbestamda malen.

Det ar viktigt att papeka atso 13407 inte ar en fardig
systemutvecklingsmodell utan representerar ett koncept som kan omsattas i
processer och metoder samt inordnas i andra, redan befintliga,
systemutvecklingsmodeller.

Den iterativa processen ar en stor del av nyckeln till en lyckad systemutveckling
och en grundbultiiso 13407. Ett iterativt arbetssattet:

e Tar hansyn till anvandarmedverkan
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« Bygger pa upprepade anvandartester

 Bygger starkt pa prototyping

- Tar vara pa den kreativa processen att skapa nagot
« Fokuserar pa anvandarna och deras arbetsuppgifter
* Anvander anvandarorienterade representationer

Som visats bygger ett anvandarcentrerat arbetssatt pa ett iterativt arbetssatt. Det
ar dock inte helt enkelt att bedriva sadan utveckling och hantera projekt enligt
principen om stegvis forfining av systemet. Nagra viktiga aspekter kring detta

tas upp senare i rapporten.

Systemskiss och iterativ utveckling

Om vi nu kan konstatera att vattenfallsmodellen inte ger oss sarskilt bra
forutsattningar for att utveckla anvandbara system, utan vi bér vélja ett iterativt
och anvandarcentrerat angreppssatt, hur tar vi oss da dit? Till att bérja med kan
vi titta pa hur man kan utga ifrdeos standard och forsoka omsatta den i en

mer konkreta systemutvecklingsmodedios standard representerar ju ett

koncept som i sig inte ger en fardig utvecklingsmodell. Nedan finns en skiss
som ar en schematisk beskrivning av en iterativ och anvandarcentrerad
systemutvecklingscykel.

Verksamhetsmal
Arbetsuppgiftsmdl
Designmél/férutséttningar

Rterkoppling

Utvéirdering

Figur 16. Principiell skiss over en anvindarcentrerad utvecklingscykel.

Utifran en avgransning vad systemet skall stodja i termer av processer,
delprocesser m.m., satter man upp malsattningar och forutsattningar for
systemet. Arbetet bedrivs sedan i tva iterativa cykler, dar den »stérre« cykeln
genererar inkrement av systemet och den »mindre« itererar tankbara
designlosningar. Detta ar naturligtvis en oerhort forenklad bild, men ger anda en
uppfattning om hur arbetet skulle kunna ga till.
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Om vi vidareutvecklar denna bild och satter in den i ett stérre sammanhang kan
det se ut sa har:

Systemskiss »Evolutionary prototyping«
+ Mélformuleringar |:> L

=
« Begreppsmodell

« Anviindningsfall Aterkoppling/ Analys Rterkoppling

« Scenarier g

Milstolpar

\
\ Analys

« Anviindaranalys

. Krav/mdl
« Uppgiftsanalys L v\ N > oo > Tester
. Utviirderin Design ‘ uppnédda
Sttt g\/ """ Unrdering \JDesiQ" "
4 :'*——»—:/,’,,7/
_J

-

"ﬂi

Beslutspunkt Beslutspunkt Beslutspunkt

Figur 17. Exempel pa modell for att jobba iterativt och anvindarcentrerat. Observera
att systemskissdelen bor motsvarar cirka 10%—15% av helheten.

Har har vi delat upp utvecklingsarbetet i tva huvuddelar: systemskiss och
evolutionary prototyping. Systemskissen ar tankt som malformulerings och
kravinsamlingsfas déar arbetet bedrivs relativt forutsattningslost i nara samarbete
med anvandarna. Har fokuserar man pa att soka sig fram till vad systemet skall
stddja for typ av arbetsuppgifter och vilka egenskaper detta system skall ha.
Arbetet bygger mycket pa tidig prototyping och korta iterationer.

Systemskissen leder fram till ett férslag pa systemlsning, vilken sedan kan
fortsatta att utvecklas och realiseras i form av evolutionary prototyping. En
mycket viktig aspekt att tanka pa ar att inte falla i in problemen som finns i
vattenfallsmodellen vad galler att fa in allting pa en gang. Med ett iterativt
arbetsséatt har man majlighet och bor efterstrava att styra projektet med hjélp av
funktionalitet och inte hela tiden flytta tidsramarna, s.k. »time-boxing«. Detta
betyder att man alltid forsoker leverera i tid och istéllet later eventuell ny, eller
forsenad funktionalitet komma i nésta iteration.

Proportionerna i bilden ovan vad galler tiden inom respektive fas ar inte
korrekta. Detta beroende pa att vi vill fa in bada faserna i en bild, och anda fa
plats med detaljerna. En uppskattning ar att systemskissfasen i sjélva verket ar
mellan 10%—-15% av helheten.
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4.2.1 En nedbruten arbetsprocess for en systemskiss

Vi kan forsoka att ga ytterligare lite djupare in i systemskissen och se vilka
moment och aktiviteter den skulle kunna innehalla:

PROC
Utv,

AFFARS-
ESSER

processer,
delprocesser
och funktioner

alda

Studera forutsattningar
och avgrénsningar for

systemet

Samla ett designteam

MODELLER
Begrepp
Objekt

Y

0.

ontakta intressenter:

Ténkta slutanvéandare
Verksamhetskunniga

(experter)
Ovriga...

Rapportera

kraven

Malen uppnada!

Malen och

uppnadda?

Designa prototyp
(papper)

Utvdrdera

° Fortsatt analys:

Anvéndare

Arbetsuppgifter
Information

Hi

Studera verksamheten

Definiera
anvandargruper

tta arbetsuppgifterna

Fanga verksamhetens
forutsattningar och

»stdmning«

Anviandningsfall och
scenarier

Bestam grundlaggande
angreppssatt/metafor/ge
staltning/uppférande

Designkriterier

A
Defini al:
e"|n|era ma Grundlaggande
Anvanlebarheets-, begrepps/datamodell
designmal,

designférutsattningar
Tekniska forutsattningar

Informations-
anvdndningsanalys

o -

Designa:
Prototyp
Datamodell

Figur 18. Ytterligare en variant pa systemskiss.

Figuren kan ge sken av att processen ar strikt sekventiell, men sa ar naturligtvis
inte fallet. Som vi har forsokt beskriva genom hela rapporten sa skall arbetet
bedrivas iterativt och med stor anvandarmedverkan. Dock kan det i vissa
sammanhang kravas att man »lagger ut processen« mer som en sekvens av
handelser for att kunna identifiera de aktiviteter som skall utféras.

Vi vill ocksa poéngtera att arbetsprocessgatar upp nagonting om
projektstyrningen eller exakt hur resultatet levereras, resurser allokeras etc.
Fokus ligger pa ett antal konkreta arbetssteg som bér inga vid framtagandet av t.
ex. systemskiss eller en prototyp.
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1. Utga fran eventuella processbeskrivningar och begrepps-
lobjektmodeller
Studera férutsattningarna for systemet. Se vilka avgransningar som finns
och satt er in i vilka delar av verksamheten som systemet skall stddja.
Bdrja samla det team som skall ta sig an uppgiften att utveckla systemet.
Tank pa de olika kompetenser och specialister; anvandare, utvecklare m fl
som skall inga.

2. Kontakta malverksamheten
Forbered malverksamheten pd att ni kommer att starta ert arbete och att ni
kommer att »stérax dem med intervjuer etc. Det ar oerhort viktigt att
forankra arbetet i verksamheten och se att alla jobbar »at samma hall«.

3. Studera malverksamheten
Ga ut till malverksamheten och studera anvandarna. En férutsattning for att
kunna gora ett anvandbart system &r att man gar ut i verksamheten och
analyserar det arbete som fortgar dar. Detta inkluderar de anvandaranalyser
och uppgiftsanalyser vi tidigare tagit upp.

4. Definiera mal
Forsok att definiera den anvandbarhetsmal som skall gélla. Ga aven vidare
och se vilka 6vergripande designmal som skall finnas. Se ocksa till de olika
forutsattningar som finns for t ex designen och tillganglig/hanvisad teknik.

5. Begrepps- och datamodell
Se till att de informationsméngder som anvandarna har behov av initialt
laggs in i en begreppsmodell (konceptuell modell). Denna ar ett bra
underlag for se vilken information som skall vara tillganglig i exempelvis
anvandargranssnittet. Den ger oss ocksa majlighet att se till att alla inom
projektet, i stort, menar samma sak med verksamhetens olika begrepp. Vi
kan dock inte stanna vid detta utan maste ocksa ga vidare med
informationsanvandningsanalys déar vi kan se mer detaljerat nar, hur etc
anvandarna har behov av information.

6. Anvandningsfall och scenarier
Har borjar vi formulera mycket dvergripande hur systemet skall stodja
anvandarna i deras arbete. Det kan ske i termer av anvandningsfall,
scenarier, storyboards m m. Vi bérjar ocksa fundera pa évergripande
designkriterier: skall vi anvanda nagon metafor; vilka huvuddelar skall
anvandargranssnittet innehalla; vad skall anvandaren se etc.
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7. Designa prototyp
| samband med ovanstaende punkt 6, borjar vi skissa pa hur
anvandargranssnittet kan se ut. Vi jobbar tilsammans med anvandarna it
ex designverkstader.

Punkt 8, 9 och 10 ar sedan en iterativ cykel av: analys—design—utvardering. Har
itererar vi till dess att vara mal &r uppnadda. Exakt antal iterationer varierar med
de forutsattningar som projektet har. Har kan tid, resurser etc styra. Det
viktigaste ar att man i forvag har bestamt sig fér med vilka kriterier man skall
avbryta det iterativa arbetet.

11. Malen uppnadda, rapportera
Beroende pa projektdirektiven &r det nu dags att rapportera resultatet av
vart arbete. Har kan det ligga en beslutspunkt om att ga vidare, eller ocksa
tycker man att det racker med den systemskiss som nu tagits fram.

Ovanstaende process och dess aktiviteter kan tjana som utgangspunkt for
arbetet med en systemskiss, men kan naturligtvis anpassas ytterligare efter de
forutsattningar som finns for varje enskilt projekt.

4.2.2 lterativ konstruktion i en vattenfallsmodell

Aven om man olika anledningar foljer, eller ar hanvisad att félja, en
vattenfallsmodell finns vissa mojligheter att kunna leverera systemet i delar.
Har &r en variant med en iterativ konstruktionsfas, i en vattenfallsmodell.

Vattenfallsmodell

Projekt-

planering \
Kravspe-
cificering w
System-
design \
Iterativ konstruktion

__________________________________________________________________ System- \
H N
! En iteration Iteration #n konstruktion

Detalj- Detalj- Detali- |~ = eeeeeeeooo- » Tester \
design \ design \ design \ 1

Konstr- Konstr- Konstr- System-
uktion \ uktion \ uktion \

omlaggning
Test Test Test

Tiden

Figur 19. Iterativ konstruktion i en vattenfallsmodell.
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Det ar naturligtvis ingenting vi forordar, men kan fungera i en évergangsfas nar
en organisation exempelvis gar ifran ett vattenfall till en iterativ
utvecklingsprocess.

Eftersom det &r stora problem med att fa system klara i tid inom resursramar
etc. ar det viktigt att férsdka dela upp konstruktionsfasen i delar (inkrement)
som kan testas och provas innan hela systemet ar fardigt. Det ar &ven
efterstravansvart att kunna prova dessa inkrement i malverksamheten. Detta ar
dock inte alltid majligt, men bér noga 6vervagas.

Kravspecifikation — ett affirsbdarande dokument

Kravspecifikationen har en speciellt roll inom systemutvecklingsprojekt. Dels
innehaller den naturligtvis kraven pa systemet, men den har ocksa en roll som
ett affarsbarande dokument. Detta innebér bl. a. att kravspecifikationen blir ett
mycket formellt dokument som i véarsta fall skall »halla« vid en rattstvist. Detta
ar ingen bra situation — att blanda ihop affarer/juridik med férutsattningarna for
att skapa ett anvandbart system. Vidare, kravspecifikationerna ar dessutom
oftast uttryckta i funktionella krav och tacker inte in icke funktionella krav. Icke
funktionella krav ar mycket viktiga och kan t. ex. betyda saker sdsom en
anvandares mal med sin arbetsuppgift.

Forslag pa losningar kan vara att:

 Jobba mer utifrdn malformuleringar och istéllet lata kravstallandet
bli en effekt av att man forséker uppna malen med designlosningar.

« Jobba med prioriterade kravlistor uttryckta i exempelvis termer av
vad sommadste, bor, kan ochdir bra om det ingar i systemet. Dessa
listor tas fram for varje utvecklingsiteration och skiljs fran
affarsstyrande dokument.

Verksamhetsutveckling kontra systemutveckling

Problemet nar man bestammer sig for att utveckla ett nytt datorstdd ar ofta ett
organisatoriskt problem. Ett beslut fattas om att utveckla ett nytt (eller en ny
version av ett) datorstod for en viss verksamhet eller arbetsuppgift. Ett sadant
beslut kan vara grundat pa ett behov av att uppdatera tekniken (befintligt system
ar sa gammalt att man helt enkelt inte kan uppdatera det/ kompetensen i hur
systemet &r uppbyggt eller i verktyget som systemet ar byggt finns inte langre i
organisationen), eller som ett resultat av visioner om framtiden som tagits fram
lokalt eller i en storre del av verksamheten. Problemet ar att dessa visioner
sallan ar framtagna med de nya mojligheter som dagens IT erbjuder i atanke.
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Vad menar vi med visioner och framtidsscenarier? Det finnsidag inte

tillrackliga kunskaper, eller forutsattningar i 6vrigt, for att i detalj precisera och
utforma morgondagens system for en viss verksamhet, exempelvis hantering av
skattearenden. Som ett led i arbetet med att ta fram sadan kunskap ar det viktigt
att klargora vilka forutsattningar som géller for »morgondagens verksamhet«
och for planeringen och styrningen av denna; vilka krav man kommer att stalla
pa skatteverksamheten; hur organisation, informationstiesitistem kan och

bor utformas m.m. Det ar detta vi menar med att formulera visioner och
framtidsscenarier. En vision kan vara en idé eller en uppfattning om nagot
enskilt forhallande i framtiden. Med ett scenario menar vi en mer sammansatt
framtidsbild som beskriver viktiga aspekter pa den framtida verksamheten i
nagot helhetsperspektiv.

De formulerade scenarierna ska kunna utgéra en bas fér kommande analys- och
utvecklingsarbete. Kan vi beskriva nulaget samt en framtidsbild i samma

termer, kan en jamforelse mellan dessa sagas utgtra en grund for vilken
utveckling som behdvs for att uppfylla visionerna. Scenarierna kan ocksa
anvandas nar vi vill utvardera prototyper av olika slag, t ex prototyper av

mojliga presentationsformer i framtida anvandargranssnitt.

Vi kan sarskilja tva olika slags visioner, dels hurwi att framtiden kommer

att se ut, dels hur vill att den blir. Bagge dessa aspekter &r viktiga att fanga
upp. Det vitror ar var tolkning av den utveckling vi idag ser som trolig. Det vi

vill & en konkretisering av den utveckling vi bedémer vara den for
verksamheten som helhet mest 6nskvarda, for att uppna »bra« lésningar i
framtiden. Detta speglar vara forvantningar pa den »basta« utvecklingen. Det ar
viktigt att alla parter som har intressen i denna utveckling ges mojligheter att
deltaga i utformningen av framtidsbilderna. De som bdor deltaga i visionsarbetet
ar sadana personer inom verksamheten som férvantas kunna bidraga pa ett
konstruktivt och kreativt satt till att formulera tdnkbara framtidsscenarier.

Ambitionen skall inte vara att formulera kompletta och fardigbearbetade bilder,
utan se detta som en del av en process som kommer att paga framover.

En grov struktur for vilka olika aspekter pa verksamheten som kan studeras ar:

« viktiga omvarldsfaktorer som paverkar forutsattningarna,

» ramar och begransningar for utvecklingen,

« mal och forvantningar pa morgondagens skatteverksambhet,
« viktiga problem som maste I6sas i framtiden,

 hur férandras styrmalen?

 teknik for morgondagens-system,
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» framtida arbetsorganisation, roller etc,

» kompetenser hos berdrd personal, utbildning,

» informationsbehovet i olika arbetssituationer,

+ tekniklosningarna, hur ser morgondagens teknikldsningar ut?
» presentationsformerna, design av anvandragranssnitt,

» arbetsmiljokrav m.m.

Nar ett beslut fattas om systemutveckling vidtar ett mycket langt analysarbete i
syfte att utveckla verksamheten, snarare an att utvecidtd.

Projekten &r alldeles fér langa och stora. Ett exempel framsv: Ett projekt
startades hosten 1996 men i huvudsak pa borjades arbetet hosten 1997. Ett nytt
system foér kronofogdens indrivningsverksamhet &r utlovat till oktober 2001.

Mer an halvvags i projektet hade man annu inte sett nagon form av skarmbild
eller ens utkast till skarmbild. De som ansvarar for granssnittet i projektet sénde
varen 1999 tillbaka anvandningsfallen eftersom de var for »yviga« for att man
skall kunna gora granssnitt eller granssnittsmodellering baserat pa dem. Forst
under hosten 1999 gick man in en iterativ fas med analys—design—utvardering i
cykler om atta veckor (eftersom detta var de cykeltider sembestamt sig for

i ett referensprojekt som man kollat upp). Da borjade man att analysera sina
anvandningsfall. Det har hela tiden vatrit tillsagt att man skall undvika att rita
skarmbilder for tidigt, for att man kan riskera att anvandaren laser fast sig vid
ett utseende. Givetvis finns det poanger bakom sadana argument men man
borde istéllet ha fokus att pabdrja design sa tidigt som majligt och kanske rent
av ha prototyping som en metod att ta fram kraven for systemet.
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Aspekter pa
projektarbete

5.1 Vad éar en utvecklingsmodell?

Nastan allt IT-utvecklingsarbete sker idag med hjalp och stéd av en modell fér
hur arbetet skall bedrivas. Det kan vara en systemutvecklingsmodell for
systemutvecklingsarbetet, en projektstyrningsmodell fér styrning av
projektarbetet eller en forvaltningsmodell for forvaltningsarbetet. En sadan
modell &ar viktig for att beskriva och lara ut det arbetsmonster som
organisationen har. Det har under lang tid varit vanligt att varje storre
organisation som bedriver systemutvecklingsarbete etablerar en egen modell for
detta arbete, Enator har sin PAS-modell, WM-data och Ericsson sin Delta-
modell, RSV har sin Skruv-modell, osv. | det senaste har det varit vanligt
féorekommande att utvecklingsorganisationerna, erkdnnande de problem som
bevisligen forekommer i utvecklingsarbetet, beslutat att revidera och oftast lata
upphandla en ny utvecklingsmodell. Detta skapar en marknad dar mangfalden
utvecklingsmodeller minskar vilket givetvis innebar att kompetensen o6kar, sa
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att man enklare t ex kan kdpa in en konsult utan att denne behdver ges en
upplarningstid.

Ett problem i detta ar att &ven om det finns en modell sa tenderar man inte folja
en modell till punkt och pricka. Vilket arbetsmdnster man anvander i
utvecklingsarbetet beror sa mycket pa de egna erfarenheter man har. Detta far
till foljd att variationen i arbetsmetoder blir mycket stor trots att man sager sig
félja en och samma utvecklingsmodell. Det visar sig i de fall vi har bett
manniskor som varit ansvariga for utvecklingsarbete att rekonstruera hur man
arbetat att detta ar mycket svart. Man tenderar att ange modellen som den
arbetsmetod man foljt och de principer som praktiskt har utnyttjats ar i princip
tyst kunskap. Dessa observationer vacker fragor om vilket syfte en modell
faktiskt skall ha, och vilken grad av detaljstyrning en modell skall innehalla.

Ett annat problem som vi tydligt sker i detta arbete som reviderar
systemutvecklingsmodellen i organisationen &r att man forvantar sig att den nya
systemutvecklingsmodellen skall innehdlla svaret pa alla fragor. Detta ar
givetvis inte fallet. Den generella systemutvecklingsmodellen som fungerar i
alla olika typer av projekt inom alla upptankliga organisationer finns inte.
Modellerna utger sig inte heller for att vara en allmangiltig modell utan
meningen ar att de skall anpassas till olika typer av projekt och organisationer.

| vart studium av vilka utvecklingsmodeller som stiautvecklingen i en
organisation kan man i tillagg till vad som sagts i tidigare avsnitt konstatera att:

1. Det inte &r nagon tydlig skillnad mellan verksamhetsutveckling och
systemutveckling. Verksamhetsutveckling bedrivs ofta med likartade
modellerings- och utvecklingsmetoder som systemutvecklingen dock
oftast utan inslag av teknikkompetens. Verksamhetsutvecklingen
skapar inte de mal och visioner for den framtida verksamheten som
de borde skapa utan alstrar snarare teknikutvecklingsprojekt som om
detta hade varit ett underforstatt syfte anda fran borjan. Nar sedan ett
systemutvecklingsprojekt startas maste man oftast inleda detta med
verksamhetsutveckling for att forsta vilka mal som systemet skall
stodja. Det ar dock ofta inte ovanligt att systemutveckling bedrivs
utan att man har en klar malsattning for arbetet.

2. Manga av de aspekter som blir viktiga fér anvandbarheten och
anvandarcentreringen av utvecklingsarbetet ligger inte i
systemutvecklingsmodellen enbart utan ofta i den
projektstyrningsmodell som organisationen foljer.
Projektstyrningsmodellen ar oftast en isolerad foreteelse i jamforelse
med systemutvecklingsmodellen.

CID-71 « Anvédndarcentrerad systemutveckling 62



Aspekter pa projektarbete | Vad &r en utvecklingsmodell?

System- Projekt-
utvecklings- styrnings-
modell modell

Anvandar-
centrerad
modell

Figur 20. Modellerna for projektstyrning och systemutveckling gar i varandra.

Observationen ar entydig; systemutvecklingsmodellen och
projektstyrningsmodellen har starka beroenden. Hur stort snittet mellan dessa &r
och vilka aspekter som snittet innehaller beror till stor del pa vilken
systemutvecklingsmodell man valjer. T ex sa amgamM (Dynamic Systems
Development Method) relativt detaljerat vilka olika kompetenser som finns
inblandade i projektet och hur ofta delleveranser skall goras. Vilket ar nagot
som ofta projektstyrningsmodellerna behandlar.

Komplexiteten for en anvandare/utvecklare att vélja systemutvecklingsmodell
okas i och med att de pa marknaden befintliga modellerna inte ar jamforbara.
Det finns olika orsaker till detta:

» Modellerna spanner Over olika avsnitt av utvecklingsarbetet. Vissa
modeller fokuserar pa tidiga faser, andra har sin tyngdpunkt i andra
faser.

» Vissa modeller & mer teknikstyrda, andra har mera ett
anvandbarhetsfokus.

« Vissa modeller gor ansprak pa att vara detaljerade metoder med
metodsteg for alla delar i en viss sekvens, andra ar mer ramverk for
utvecklingen.

« Vissa modeller har ett tydligt fokus pa vad som dokumenteras i varje
steg, andra fokuserar pa tiden.

 Vissa modeller fokuserar pa handelser och sekvenser i anvandarnas
arbetsuppgifter, andra fokuserar pa informationsobjekt i
verksamheten.

Beslutet kompliceras ytterligare av det faktum att man sallan samtidigt reviderar
systemutvecklingsmodellen och projektstyrningsmodellen. Darfér kan man latt i
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valet av en ny systemutvecklingsmodell lockas att vélja en modell som ar mer
detaljerad vad avser projektstyrningsaspekter, sonbDsex.

Att ta ett helhetsgrepp pa projektstyrning och systemutveckling hjalper inte,
man har fortfarande ett alldeles for komplext beslut att fatta. T ex s& havdar
DSDM konsortiet atRUP &r en instans awvsbM samtidigt sonRUP havdar att
denna kan anpassas tkbm. Kort sagt s talar vi bade applen och paron har.

| formuleringen och inférandet av en anvandarcentrerad
systemutvecklingsmodell blir det darfor intressant att dvervaga huruvida en
sadan modell skall omsluta bade en systemutvecklingsmodell och en
projektstyrningsmodell, om den skall vara nagot man pluggar in i en traditionell
systemutvecklingsmodell for att fa den anvandarcentrerad (i relation till
projektstyrningsmodellen) eller om anvéandarcentrering ar ett synsatt som man
skulle kunna lagga pa all utveckling oavsett metod. Det &r det sistnamnda som
det ramverk som ISO 13407 presenterar, gor ansprak pa att vara.

Resterande delen av detta kapitel behandlar projekt och projektstyrning ur ett
mer allmént perspektiv, ej specifikt anpassat till hur man bedriver
anvandarcentrerade projekt. Avsnittet ar forfattat av Inger Dahlgren pa
TietoEnator AB och ar baserat pa hennes mangariga erfarenhet av att bedriva
teknikutvecklingsprojekt. Det hade kanske hellre varit dnskvart att ha ett utkast
till en projektstyrningshandbok med fokus pa anvandbarhet och
anvandarcentrerad systemutveckling, men nagot sadant finns inte utan det
aterstar att utveckla.

5.2 Vad ér ett projekt?

Ordet projekt betyder forslag eller plan och kommer fran latinet. Vi definierar
det ocksa som ett till omfattning och fardigtidpunkt bestamt arbete av
engangskaraktar.

Ett projekt skiljer sig fran I6pande verksamhet och har t ex foljande egenskaper:
- egen organisation

- egetmal

- bestallare

- givna ramar med avseende pa tid, kostnad och funktion
- fast start- och sluttidpunkt

- egen budget och redovisning

Det som kannetecknar ett lyckat projekt ar framfér allt ndjda bestallare, ndjda
anvandare och néjda projektdeltagare.
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5.3 Organisation

Ett projekt har en egen organisation som ar skild fran linjeorganisationens. For
att organisationen skall gora nytta i projektet skall den spegla resultatet som
skall levereras fran projektet. Det betyder i ett systemutvecklingsprojekt att man
skapar delprojekt/arbetsgrupper som utarbetar kravbeskrivning,
I6sningsbeskrivning, analysdokument, programspecar, tester, utbildning,
anvandardokumentation etc. Det skall vara latt att identifiera leveransen fran
respektive arbetsgrupp. Leveranserna fran respektive arbetsgrupp/delprojekt
bildar projektets totala leverans.

Foljande grupperingar bor finnas i ett projekt:

| styrgruppen fattas beslut som inte projektledningen kan ta sjalv.
Projektledningen fattar beslut inom givna ramar. Alla beslut utanfér dessa ramar
maste tas av styrgruppen. Styrgruppens ordférande bor vara projektets
bestéllare. Styrgruppen ar lanken mellan bestéllaren/anvandaren och projektet.

Projektledningen leder arbetet i projektet. Den arbetar dels upp mot styrgruppen
vilket innebar att den sitter foredragande i styrgruppen dels arbetar den inat mot
projektet vilket betyder att den har en arbetsledande funktion.

Det praktiska arbetet med att ta fram den produkt som skall levereras gors i
delprojekt eller i mindre projekt av arbetsgrupper. Dessa grupper bor
organiseras sa att det blir tydligt vad som skall levereras fran resp. grupp —
design, tester, utbildning, anvandardokumentation etc.

Det resultat som tas fram i delprojekten/arbetsgrupperna bor férankras i
bestéallaren/anvandarnas verksamhet. Det sker i referensgrupperna i arbetet
tillsammans med anvandarna.. Det kan medféra att dokument som tas fram i
projektet — kravbeskrivning, anvandardokumentation mm granskas av
anvandarna. Det kan ocksa besta av arbete i fokusgrupper eller i andra former
av anvandarmedverkan och anvandbarhetstester av prototyper/system.

Det finns ocksa tekniska referensgrupper med deltagande fran forvaltning och
drift. Dessa grupperingar skall ta dver resultatet fran projektet och bor darfor
kopplas in i projektet sa tidigt som mojligt.

Analysgruppen kallas in vid behov av projektledningen eller styrgruppen da

man vill géra en genomlysning av hela eller delar av projektet. Analysgruppen
bestar av deltagare som ej arbetar i projektet. Den maste kunna titta pa projektet
med frascha 6gon som inte ar paverkade av projektarbetet. Se nedan under
projektgranskningar.

Organisationen av ett projekt ar inte statisk. Den skall for&ndras under tiden
beroende pa hur innehallet i projektet forandras. Det ar viktigt att forandra
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organisationen samt att bemanna den pa ett satt som gagnar arbetet i projektet,
se mer nedan.

Mal
Ett projekt har ett eget mal som ar skapat for just detta projekt. Det ar viktigt att
man skiljer pa projektmal och effektmal.

Projektmalet ar det resultat som projektet skall uppna. Det kan vara att ta fram
en produkt, bygga ett hus eller utveckla ett IT-system.

Kriterierna for ett bra mal ar:
- tydligt

matbart

realistiskt
- tidsbegransat

Det far inte rdda nagot tvivel om vad vi skall uppna i projektet. Malet skall
darvidlag vara konkret och patagligt. Dessutom skall man kunna méta i
efterhand om malet har natts. Aven om malet bor ha ett visst méatt av utmaning i
sig sa bor det ocksa vara realistiskt. Ett mal skall dessutom alltid vara
tidsbestamt. Det skall framga nar det skall vara uppnatt.

Ett exempel pd ett mal kan vara: Den 1 januari 2000 ar affarssystemet XX i drift
i var organisation.

Effektmal &r inte detsamma som projektmal. Effektmalet beskriver nyttan som
organisationen forvantar sig av det som projektet tar fram dvs effekterna av
projektmalet. Om ett projekt har som mal att utarbeta ett system sa ar
effektmalet den nytta som systemet &r tankt att astadkomma i organisationen.

Exempel pa effektmal ar: Projektet bidrar till var organisation genom att
kostnaderna forvantas minska med YY kr under en femarsperiod/intakterna
férvantas 6ka med ZZ kr.

Man maste tidigt i projektet bestamma vad som &r prioriterat — styrningen pa
tid, kostnad eller funktionalitet. Vad &r viktigast i projektet — att vi blir klara
enligt tidplan, enligt budget eller enligt de av bestéllaren/anvéndarna
framstallda kraven. Det ar sjalvfallet klart att man skulle vilja prioritera alla tre
parametrarna. Ofta kommer man dock till en punkt da man inte kan tillgodose
dem alla utan maste prioritera. | systemutvecklingsprojekt forr var oftast
funktionaliteten viktigast, numera har tidsstyrningen i projekt blivit vanligast.
Det ar viktigt att snabbt fa ut den nya produkten pa marknaden. | realiteten
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handlar det ofta om en kombination — lite mera tid, men lite mindre
funktionalitet. Man maste kanske ocksa prioritera mellan funktionerna.

5.5 Affaren vs projektet

Ett projekt har alltid en bestallare. Den personen kommer oftast fran
affarsverksamheten antingen inom den egna organisationen eller fran en extern
organisation. Bestallaren finansierar oftast projektet. Projektet gors pa uppdrag
av bestallaren. Det &r viktigt att man i organisationen haller isar projektets
verksamhet fran affarsverksamheten. Projektet maste fa leva sitt liv med sin
beslutade budget oavsett vad man beslutar inom affarsverksamheten. Om
affarsverksamheten far paverka projektet Iopande kommer arbetet i projektet att
bli valdigt ryckigt.

Projektet berors dock av vad som hander pa affarsnivan. Nya krav pa systemet
kommer oftast fran affars/anvandarsidan. Omvarlden forandras vilket paverkar
projektet. Det resultat som tas fram i projektet kanske inte langre ar relevant. Da
maste affarssidan besluta om att kanske lagga ner projektet. Dessa beslut nar
projektet via styrgruppen som ar lanken mellan affarssidan och projektet.

5.6 Planering

5.6.1 Tid

Ett projekt kan i princip vara hur langt eller hur kort som helst. Det viktiga ar
dock att man fran borjan bestamt nar det skall ta slut. Ett satt att se till att man
alltid avslutar ett projekt ar att ha en leverans. Utan leverans ar det latt att ett
projekt aldrig tar slut. Det &r ocksa viktigt att man bestammer vilken leverans
som skall avsluta projektet. Det ar latt att |Agga till den ena leveransen efter den
andra vilket resulterar i att projektet aldrig tar slut. Det &r ocksa viktigt att
sarskilja [6pande verksamhet fran projektverksamhet. Lopande verksamhet har
aldrig ett slut varfor ett sddant »projekt« aldrig kommer att kunna avslutas.

Av praktiska skal kan det dock vara bra att halla ett projekt sa kort och litet som
majligt. Det blir da lattare att Gverblicka och hantera. Avgérande for hur stort
och langt ett projekt kan vara &r dock inte sjalva tidsaspekten utan innehallet.
Ett projekt kan inte vara mindre &n att man kan identifiera det mal som man
sedan skall leverera.

Det ar dock klokt att dela in projektet i etapper dar varje etapp avslutas med en
leverans. Varje leverans bér darvid vara minsta mdjliga del av det totala
resultatet som kan anvandas av kunden. Ju fler etapper och darmed delresultat
desto battre.
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Faser

Man kan i ett projekt identifieratre faser
1. Forberedelser

2. Genomfdrande
3. Avveckling

Under forberedelsefasen planerar man sjalva genomférandet i projektet. Det
innebér att man genomfor foljande aktiviteter:
- idé och malformulering

- tidplanering

- resursplanering

- kalkylering

- bestdmmer organisationen
- bemannar projektet

Genomférandefasen kannetecknas av att det ar den del av projektet da arbetet
med att utarbeta projektets resultat dvs att ta fram produkten, systemet etc.

Under avvecklingsfasen ser man till att projektet avvecklas pa ett snyggt och
prydligt satt att personalen avvecklas och att projektet skriver erfarenheter.

For att skota arbetet inom de tre faserna pa effektivt satt kravs en bra
tidplanering.

Tidplanen innehdller de aktiviteter som skall genomféras i respektive fas samt
start- och sluttidpunkter for respektive aktivitet. Tidplanen anges i kalendertid.

Tidplanen maste goras pa tre nivaer:

Projekttidplan — for hela projektet

Detaljtidplan — fOr delar av projektet

Personlig tidplan — for respektive medarbetare i projektet

Det ar viktigt att alla som arbetar i projektet har en egen personlig tidplan dar
det framgar vilka aktiviteter man ar ansvarig for.

Tidplanen maste kompletteras med en resursbehovsplan. | den anger man for
resp. aktivitet hur manga timmar eller hur manga personer som behovs.
Resursbehovsplanen ar underlag for bemanningsplanen.

Den iterativa utvecklingsprocessen kannetecknas av att man kontinuerligt
utvarderar andamalsenligheten och anvandbarheten i sina l6sningsforslag. Det
har innebar ocksa att man maste kunna ga tillbaka och kasta eller férandra
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I6sningsforslag och &ven de analyser som ligger till grund fér 16sningsfoérslagen.
Det nya eller modifierade l6sningsforslaget utvarderar man aterigen. Sa arbetar
man tills man uppnatt ett i forvag bestamt mal som kan gélla t ex
anvandbarheten i ldsningen.

Det fér med sig att tidplaneringen blir densamma som i ett traditionellt
utvecklingsprojekt bara med mycket kortare aktiviteter och darmed ett snabbare
forlopp. Om man i traditionell systemutveckling gor all kravbeskrivning forst

for att darefter fortsatta med all analys, design och konstruktion etc s& genomgar
man i den iterativa processen samma utvecklingssteg men man gor alla stegen
flera ganger i en iterativ snurra vilket betyder att kravbeskrivningen t ex
forandras efterhand som arbetet fortskrider. Aktiviteterna kommer ocksa att
ligga parallellt i storre utstrackning &n vid traditionell systemutveckling da
aktiviteterna oftast ar sekventiella.

5.6.2 Kostnad

Ett projekt har egen budget och redovisning. Budgeten bestar endast av
kostnader. Investeringskalkyler bor géras innan man startar ett projekt for att
bedéma Idnsamheten for produkten som tas fram inom projektet. Den utarbetas
dock pa den affarsmassiga sidan inom organisationen. Intaktssidan i kalkylen
kommer aldrig att bertra projektet eftersom den intraffar efter det att projektet
ar klart. Det ar endast kostnadsdelen av kalkylen som ar projektets budget.

Hur budgeterar man?

Ett projekts budget bor besta av foljande delar:
- aktivitetsbaserat arbete t ex kostnader for programmering, test

- ledning och administration t ex kostnader for projektledning
- inkop t ex kostnader for inkdp av datorer, programvara

- post for oforutsedda utgifter t ex befarade kostnader for mertid beroende pa
att programmeringen kanske tar langre tid &n vad som ar budgeterat under
aktivitetsbaserat arbete

5.6.3 Funktion
Bestallaren av ett projekt bor alltid utarbeta nagon form av kravbeskrivning dar
bestallarorganisationens krav pa produkten anges. Kravbeskrivningen utgor
underlag for arbetet i projektet.

For att tillse att kraven halls aktuella maste projektet fortlopande ha en
kravdialog med bestéllaren/anvandarna. Omvarlden férandras standigt och
paverkar resultatet som skall tas fram i projektet. Dessutom far man storre
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kunskap om resultatet vartefter projektet fortskrider vilket ocksa paverkar
kraven. Dessa maste darfor nastan alltid &ndras under resans gang.
Kravdialogen med bestallaren/anvandarna kan besta av demonstrationer,
prototyper, regelbundna méten dar nya krav diskuteras, fokusgrupper eller
andra grupparbetstekniker etc.

Det ar viktigt att se till nyttoaspekten inom projektet. Bestéllaren skall alltid ha
nytta av resultatet fran projektet. Om inte projektet kan bidra till

organisationens verksamhet eller inte stodjer anvandarna i deras behov bor man
ifragasatta det mal som projektet har att utféra och forandra det eller lagga ner
projektet.

Om man kan identifiera fler nyttor med resultatet som tas fram i projektet kan
det vara nodvandigt att prioritera de som ar viktigast och lagga dem forst i
utvecklingsarbetet.

Ett projekt kan ocksa behdva prioritera mellan tid, kostnad och funktion/nytta.
Om en produkt maste ut pa marknaden snabbt maste tiden som projektet tar
prioriteras framfor kostnad och funktion. Om nyttan &ar den viktigaste
parametern maste projektet fa ta den tid och kostnad det behover sa att alla
definierade funktioner finns med i produkten.

Bemanning av projekt

Ett projekt kan bemannas antingen fran den egna organisationen eller med
externa resurser. Det som framfor allt utmérker ett projekt ar att man satter
samman resurserna fran olika delar av organisationen.

Anvandare maste finnas med pa alla nivaer inom projektet. | styrgruppen bor
bestéllaren sitta ordférande. Minst en representant for slutanvandarna bor ocksa
vara med i styrgruppen. | arbetsgrupperna maste anvandarna vara med i allt
arbete utom det som ar direkt IT-relaterat sdsom design och konstruktion.
Anvandarna maste alltsa vara med i beskrivandet av verksamhetsprocesserna,
kraven/nyttan, utvarderingarna, testerna, anvandardokumentation och utbildning
etc kontinuerligt under projektets gang.

Det ar viktigt att projektledaren inser vikten av anvandarmedverkan i projektet.
Det ar projektledaren som maste se till att kravdialog halls ldpande med
bestéallaren/anvandarna samt att anvandarnyttan inte gloms bort utan halls
levande under hela projektets gang.

Man valjer resurser baserat pa tva parametrar:
- kompetens

- lamplighet
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Det ar viktigt att personalen i projektet har ratt kompetens eftersom projekt ofta
maste arbeta snabbt och effektivt. Det kan dock vara svart att alltid fa de basta
resurserna. Da far man inte glémma att det alltid finns méjlighet att utbilda
mindre erfaren personal.

Den kanske allra viktigaste parametern nar man skall bemanna projekt ar dock
att se till att man far personer med personliga egenskaper som gor dem speciellt
lampade att arbeta i projektet. Det kan rora egenskaper som samarbetsformaga,
flexibilitet och motivation. Dessa egenskaper har ofta avgérande inverkan pa
projektets formaga att prestera ett bra resultat.

Det ar viktigt att projektet far ratt resurser. Darfor skall man lagga ner moda pa
att engagera ratt personer. Man bor ha ett bemanningsférfarande som paminner
om ett vanligt anstallningsforfarande.

Man bor alltsa aktivt soka ratt personer, »anstéllax dem till projektet och se till
att de far en ordentlig introduktion till projektet. Under »anstallningsfasen« bor
man beratta om projektet sa att personen i fraga har mojlighet att satta sig in i
projektet och ta stéllning till om detta ar i linje med den egna
utvecklingsinriktningen.

Nar man tar stéallning till om man vill arbeta i ett projekt &ar det viktigt att man

ser pa arbetsuppgifterna som ett personligt atagande. Det innebar att jag inte kan
ata mig andra uppgifter parallellt om det inte &r helt klart att jag vet att jag

klarar av bada samtidigt. Ett atagande i ett projekt maste jag genomfora aven

om det dyker upp andra uppgifter som jag hellre vill géra. Detta synsétt maste
pragla samtliga deltagare i projektet. Det personliga atagandet bor bekréaftas i en
skriftlig uppdragsbeskrivning. Den innehaller uppgifter om de aktiviteter som

skall utforas, nar i tiden de skall goras, hur mycket mantid som ar tankt atga
samt nér aktiviteterna skall vara klara for leverans. Till uppdragsbeskrivningen
bifogar man den personliga tidplanen.

Nar projektet &r avslutat ar det ocksa viktigt att alla personal aterlamnas till
linjeorganisationen och att det da finns nya arbetsuppgifter for dem dar.

Lokalisering av projekt

Projekt bedrivs foretradesvis i bestallarens/anvandarnas organisation. Dar blir
narheten till anvandarna storst och till den organisation som skall anvanda
resultatet av projektet. Pa det viset far projektet mer input &n om det bedrivs hos
leverantdren. Arbetet tillsammans med anvandarna blir mer kontinuerligt och
anvandarna kanner sig mer delaktiga.

For att uppna en bra informationsspridning ar det ocksa 6nskvart att alla i
projektet sitter samlat pa ett och samma stélle.
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Uppféljning
Nar man val gjort en bra tidplan och da &nda ner pa personlig niva ar det viktigt
att den foljs upp pa den personliga nivan ocksa.

Projektet bor ha regelbundna uppféljningsmoéten da man bl a stammer av
tidplanerna.

Om mdjligt skall hela projektet deltaga i projektmétena. Vid uppféljningen bor
man fokusera pa aterstaende tid och arbete. Den tid som &r nedlagd och de
arbetsuppgifter som &ar genomférda skall noteras men fokus skall ligga pa
aterstaende tid och aktiviteter.

Det ar i detta sammanhang nddvandigt att samtliga i projektet har samma
definition av begreppet »klar«. | ett systemutvecklingsprojekt kan »klar« betyda
bl a:

- fardigprogrammerad men gj testad

- programtestad men ej systemtestad

- systemtestad men ej acceptanstestad
- acceptanstestad men ej levererad

- levererad

Forseningar uppstar i de flesta projekt. Det ar da viktigt att man analyserar
forseningen sa att man vet varfor den har uppstatt — och darvid forhindrar att
den uppstar igen - samt att man utarbetar ett atgardspaket for omedelbart
genomforande. Det ar nodvandigt att man forsoker »komma upp pa banan
igen«.

Atgardspaketet kan t ex bestd av
- Overtid

- forkortad semester
- helgarbete

men aven
- minskad funktionalitet

- fler resurser

Att séatta in fler resurser ar inte alltid sa latt som det kan verka. Nya medarbetare
tar tid att lara upp och darfér bér man vara forsiktig med att satta in nya resurser
i kritiska skeden i projektet. Det kan kosta mer &n det smakar. | det l&get ar det
oftast bast om befintliga medarbetare i projektet kan arbeta mer.

5.10 Riskanalys
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Att I6pande gora riskanalyser i ett projekt ar att kvalitetssékra resultatet. Man
bor med jamna mellanrum halla seminarier i projektet dar syftet ar att
identifiera hot och risker mot projektet. Det ar viktigt att man tidigt kan
upptacka risker som aventyrar var formaga att leverera ratt resultat fran
projektet. Riskanalyser gors inom projektet med deltagare fran projektet.

En riskanalys gors lampligast som ett halvdagsseminarium dar man genomgar
foljande steg:
- identifiering av risker enskilt

- sammanstallning av samtliga risker i sk brainstorming-anda dvs inga risker
ar for sma. Alla risker maste tas fram och presenteras.

- bedtmning av riskerna m a p sannolikhet att de intraffar samt effekten pa
projektet eller organisationen om de intraffar. Har sallas de sma riskerna
automatiskt bort.

- identifiera atgarder for att eliminera riskerna
- budgetera och genomféra atgarderna

Risker som ofta aterkommer i projekt ar:
- nyckelpersonsberoende

- anvandarna har ej tillrackligt med tid for projektet
- sjukdom
- omvarldsforandringar

- minskad budget

Projektgranskning

Man bor dessutom gora projektgranskningar i alla projekt. Syftet med dem ar
ocksa att kvalitetssakra resultatet men da med fokus pa hur vi arbetar i

projektet, ar vi ratt bemannade, har vi bra tidplaner som projektet kan arbeta
efter, finns det en bra utvecklingsmodell, finns det ett uttalat mal for projektet,

vet alla vad som skall levereras och nar etc. Projektgranskningar bor goras av en
extern granskare.

Problem som ofta identifieras vid en projektgranskning &r:
- kravbeskrivningen ar ej tillréckligt genomarbetad

- lésningsbeskrivningen ar ej forankrad hos anvandarna
- projektet foljer ej utvecklings- och projektstyrningsmodell

- projektdeltagarna har inte personliga planer
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- uppfoljning av projektet gors ej pa personlig niva

5.12 Ledarskapet i projekt

Om man behdver en utvecklingsmodell for att ta fram ratt produkt i projektet
och en styrningsmodell for att arbeta pa ratt satt sa behdvs det ledarskap for att
fa manniskorna i projektet att arbeta for att na det gemensamma malet.

Grunden for ett lyckat projekt ar:

POSITIV MANNISKOSYN. Alla i projektet, IT-folk och anvandare, maste ha en
fortroendefull installning till varandra. Den bygger pa 6msesidig respekt for
varandras kompetens och en insikt om att alla behdvs och &r viktiga for att
projektet skall lyckas. Ingen kan allt i ett projekt men alla kan nagot och det
behovs samarbete dar var och ens formaga maste anvandas for att uppna ett bra
resultat.

SAMFORSTAND. | ett projekt maste bada parter ha respekt for varandras behov.
Bade bestallare och leverantor, uppdragsgivare och uppdragstagare,
projektledare och projektmedlem, utvecklare och anvandare skall kanna att de
har nagot att vinna i projektet. | ett projekt dar det finns férlorare astadkommer
man inte bra resultat. Det maste rada ett »vinna-vinna-férhallande« i alla
situationer.

ATAGANDE. For att arbetet skall dels bli stimulerande for de som arbetar i
projektet dels bli hanterbart for projektledaren maste man huvudsakligen ha ett
ledarskap som &r delegerat. Projektdeltagarna maste ta ansvar for sina resp.
aktiviteter och genomféra dem sjalvstandigt under eget ansvar.

Grunden for alla medarbetares deltagande maste vara det personliga atagandet.
Alla som arbetar i ett projekt maste ata sig att genomféra de aktiviteter man
kommit éverens med dverstélld chef — i ett projekt blir det oftast projektledaren.
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Design och
systemutveckling |
praktiken

Baserat pa flera ar av »sammandrabbningar« med saval anvandare som
utvecklare i olikaT-utvecklingsprojekt har vi alltmer boérjat intressera oss for
hur systemutvecklingsprocessgentligen gar till samt hur systemutvecklare
bedriver sitt arbete nar man goér anvandargranssnittsdesign.

6.1 Hur arbetar granssnittsutvecklare egentligen med design

Oftast ar det systemutvecklare som arbetar med och har ansvar for utvecklingen
av granssnittet. Detta ansvar ar oftast i och for sig outtalat, vilket kanske
foljande anekdot kan visa pa:

D Viden sammantrdffande med en organisations ansvariga for
utvecklingen av anvindargrdnssnittet i en storre utvecklande
organisation fragade vi vem som var ansvarig for layout och
form, vem som fattade designbeslut och hur detta gick till. Alla
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de ca. 25 ndrvarande personernas tittade generat ned i bordet
till dess att en tittade upp och sade att ’Det dr Bjorn’ och

pekade tvdrs over bordet. Bjorn tittade forvanat upp och sade
Jag? Vad menar du egentligen?’ varpa den andre svarade
"Tja, du har ju alltid sagt att du tyckte om att rita i skolan. '«

Detta ar ganska symptomatiskt for hur organisationer har hanterat fragan med
granssnittsdesign. Granssnittet bara uppstar utan att det ar tydligt for nagon att
ett antal designbeslut har fattats. En utvecklare kan pekades ut som mer
ansvarig eftersom han hade ett mer konstnéarligt sinne och »var ganska duktig i
teckning i skolan«. Han kunde konsulteras vad géller de fa estetiska fragor som
kommer upp pa bordet (bakgrundfarg, etc). Valdigt fa estetiska fragestaliningar
kommer dock nagonsin upp.

Detta &r pd intet satt en svensk foreteelse vilket man bland annat kan lasa
mycket malande i bokerThe inmates are running the asylum: Why high-tech
products drive us crazy and how to restore the sanity« av Alan Cooper [Cooper,
1999].

Vi ville undersoka hur dessa forhallanden faktiskt sag ut i Sverige och utférde
darfor ett antal observationsintervjuer av systemutvecklare,

granssnittsutvecklare och hur deras arbete med utformningen av granssnittet gar
till. Huvudsakligen intervjuade vi personer pa in-house utvecklingsbolag, dvs.
bolag som utvecklar system som skall anvéndas inom den egna koncernen och
huvudsakligt fokus var statliga myndigheter (det finns dock skal till att tro att
situationen inte skulle vara mycket béttre pa andra utvecklande bolag). Typiskt
var systemutvecklarna av tva huvudsakliga karaktarer:

* antingen en fore detta verksamhetsmanniska inom organisationen som
genom intresse, internutbildning och medverkan i olika projekt lart sig
hantverket,

» eller ocksa en person som har sitt forsta arbete efter en
systemvetarutbildning, eller en mindre datautbildning. Det &r mycket
ovanligt att se mer erfarna utvecklare som har arbetat pa ett flertal olika
arbetsplatser.

Orsaken till detta ar férmodligen flera; en statlig myndighet associeras inte
automatiskt till att vara en ny och innovativ arbetsplats dar man far lara sig
mycket och utvecklas samt far bra betalt, trots att fleraemsal

organisationer insett sig behodva erbjuda mer konkurrenskraftiga Ioner i det
senaste. Salunda bedrivs verksamheten mer forlitande pa s. k. mentorer (externa
konsulter) som star for de huvudsakliga I6sningarna, och de fast anstéllda
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systemutvecklarna, som pa ett betydligt mindre effektivt satt arbetar med
problemen.

SYSTEMUTVECKLING AR EN PROBLEMLOSNINGSPROCESS. Ingen
systemutvecklare arbetar uttalat for att géra anvandbara system, man arbetar i
termer av problemlésning som har uppnatt som en normal konsekvens av en
stravan att dela in arbetet i sma hanterbara delar med en tydlig och uppnaelig
malsattning. En utvecklare tilldelas eller tar for sig ett visst problem. Att I6sa
problemet innebar att skapa en snutt programkod som l6ser uppgiften.
Kvaliteten i arbetet |ag i att géra denna programkod sa effektiv som mojligt. Det
faktum att denna program kod skapar ett granssnitt som har ett visst utseende
och att detta var pga. Deras kodning kom som en Overraskning for manga av
utvecklarna. Ansvaret for utseendet hanger i ndgon bemarkelse i luften. Ett av
problemen &r att det inte finns nagot i metoderna som stodjer utvecklaren i
formuleringen av de problem som man vill 16sa.

GRANSSNITTEN UPPSTAR. Att granssnittsdesignen &r en kreativ process kan
tyckas vara sjalvklart, men for de som ar djupt inblandade i
systemutvecklingsarbete ser man inte att det &r kreativt arbete som pagar.

MOTEN. Bortsett fran TV ar Sveriges storsta konsument av ineffektimdidr.

Moten arrangeras alldeles for ofta med alldeles for manga deltagare utan att det
egentligen ar nodvandigt. Slaende med moten ar oftast att alla som éver huvud
taget skulle kunna komma att ha ndgot som helst intresse av nagon del av métet
blir kallade och tvingas sitta med och kommer darfér ocksa att ha asikter om

alla mojliga fragor, som egentligen inte ligger inom deras omrade. Folk kanner
ocksa att man bor vara med pa moten eftersom det kan vara svart att fa
information om viktiga handelser pa& andra satt. Darfér atgar en mycket stor del
av de anstalldas tid till att sitta pA moten, méten som ofta kan ha 20 deltagare
eller mer. | det perspektivet kanske féljande riktlinjer kunde vara anvandbara:

e ANTAL DELTAGARE. Undvik méten med mer an 6-8 deltagare.

* ANGELAGENHET. Behandla de punkter som angar alla forst, entlediga de
som inte behovs fortldpande. Det &r inte oartigt att slappa ivag de som inte
direkt kan ha bidragande asikter, snarare ar det oartigt att uppta folks tid
utan att de bidrar. Det finns en stor mangd professionella métesdeltagare
som alltid har asikter och ventilerar dessa — aven i de fall fragorna inte
angar dem.

* FORBEREDELSER. Se till att du ar forberedd infor ett méte och stéll
aven detta krav pa andra medverkande. Att skriva protokollet i forvag ar
ett satt att tidigt ga igenom och lista de beslut som maste fattas.
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DISKUSSIONER. Fokusera pa problem och pa fragor som kraver
diskussion. Avrapportering av saker som gar bra ar forvisso trevligt men
kan uppnas pa annat satt.

STOPPA MOTESGENERATORER. Det &r ofta latt hant att problem som
kommer upp kan tendera att generera nya méten. Undvik detta. Tag hellre
tag i problemen med en gang och foresla potentiella I6sningar.

FATTA BESLUT. Beslutsoformaga ar mycket vanligt forekommande,
troligen av anledningen att man vill strdva efter konsensus bland de
inblandade parterna. Fatta alltid beslut och undvik bordlaggning. Det ar
precis lika enkelt att riva upp ett felaktigt beslut som att fatta beslut efter
flera olika diskussioner.

UNDVIK CHEFSMEDVERKAN. Det finns en spridd uppfattning att man
behover lata cheferna delta for att berattiga vissa beslut. Fraga alltid om
detta verkligen ar befogat och om det verkligen bidrar till projektet.

6.2 Beskrivning av en systemutvecklingsmodell — ett praktikfall

Detta avsnitt tar uppsvs systemutvecklingsprocess som ett praktikfall. Dagens
systemutvecklingsmodell h&sv kan ses som en variant pa ett vattenfall:

Forstudie
Analys
Utformning
Konstruktion

Driftsattning

Den ar formad efter de erfarenheter som organisationen samlat pa sig efter
decennier av systemutvecklingsprojekt. Om man ser den i skenet av hur
anvandarcentrerad systemutveckling bor ga till, kan vi konstatera att den saknar
en hel del. Detta var ocksa utgangspunkten vid det arbete som bedrivits for att
titta pa hur en framtida anvandarcentrerad systemutvecklingsmodell skulle
kunna se ut hossv.
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6.2.1 Re-modellerad utvecklingsmodell
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Figur 21. Tdnkt anvindarcentrerad systemutvecklngsmodell hos RSV.
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Ovanstaende figur ar det schematiska resultatet av det modelleringsarbete vi
genomfort tillsammans mewby. Den visar pa en tankt anvandarcentrerad
systemutvecklingsmodell hasv. Den ar naturligtvis inte heltdckande men

visar &nda pa viktiga delar i en anvandarcentrerad modell. Man bor lagga méarke
till att modellen borjar dar sjalva systemutvecklingsarbetet inleds och alltsa inte
innehaller ndgonting om verksamhetsutvecklingen som sadan. Modellen slutar
sedan innan installation och inférande.

Den ar uppdelad enligt de tre skikt sagv anvander for sin systemarkitektur.
Modellen &r inte pa nagot satt fardig utan avses framst att tjana som ett underlag
for ytterligare diskussioner.

| figuren nedanKigur 22) har vi gatt vidare och borjat »renrita« modellen.

Presentation layer Prototyping—starts with conceptual design, mock-ups and grows into the product

User analysis

Anclysis Feedback Analyss Feadback

Task analysis Fesbotk a g i
Evn\umirm\ / De;ign Evn\uminn\ / v?;;gn Evnlunlinn\ / Design
Other activities... / -/

Business layer

Use case
model
covering
10-20%

Use case

Goals/require-
> ments fulfiled 7 TEStS
modelling

Information layer

Conceptual information modelling

‘ Data base design

Figur 22. Variant pa anvindarcentrerad systemutvecklingsmodell.

Vi kommer att jobba vidare med dessa modeller for att férhoppningsvis senare
kunna presentera en mer komplett anvandarcentrerad systemutvecklingsmodell
for Rsv.

6.3 Hur skulle RSVs systemutvecklingsmodell kunna utvecklas

Oavsett vilken systemutvecklingsmodell en organisation véljer att félja ar det
viktigt att man gor den till sin egen.

Vad avser anvandbarhet och anvandarcentrerad systemutveckling bor
organisationens anvandarcentrerade modell vara organisationens egen och
formuleras i samverkan mellan de som skall komma att anvdnda den och
specialistkompetensen inortsu. Sa& har det skett @V i projektet
»Anvandarcentrerad systemutvecklingRs¥ « i vilket personal fran

avdelningen for Manniska-datorinteraktion vid Uppsala universitet har deltagit
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som experter pAcsu i den modellering sorRsv har gjort av sin egen
systemutvecklingsverksamhet.

Det finns manga definitioner pécsu i vetenskapssamhallet och vi blev

tvungna att formulera en egen modell &% som skulle inbegripa de aspekter
som vi alla tyckte var viktiga att fanga for jursv. Den modell som vi enades

om under diskussionerna pav ar inspirerad avso 13407 (Human Centred

design process of interactive systems) samt de riktlinjer for att gbra anvandbara
system som publicerats av Gould & Lewisip& (1985).

Denna definition enadessysACSU-grupp om:

Anviandarcentrerad systemutveckling — en systemutvecklingsprocess som
efterstravar anvandbara system genom:

* Arbetet skall tidigt styra utvecklingen, for att undvika utarmning
och onddig styrning. Tidig fokus p& anvandarna och deras uppgifter.
Designern maste forsta vilka anvandarna kommer att vara, deras
kognitiva, beteende- och attitydmassiga installning, samt arbetets
karaktaristik. Vettig allokering av funktioner mellan anvandare och
system.

» Aktiv anvindarmedverkan redan i projektets bérjan, i analys-,
design-, utvecklings- och utvarderingsarbetet. Urvalsprocessen och
kompetensen ar viktig. Interaktiv design: typiska anvandare maste bli
en del av utvecklingsteamet fran forsta borjan. Anvandarmedverkan
av bade:

— Verksamhetsexperter (kontinuerligt igenom ett utvecklingsprojekt).
— Slutanvandare (for ut testning av olika designresultat).

» Tidig anvandning av prototyper for att testa och utveckla
designlosningar.

» Kontinuerlig iterering av designlésningarna. En cyklisk process av
design, utvardering och omdesign skall upprepas sa ofta som det ar
mojligt. Empirisk matning. Experiment med prototyper med vilka
riktiga anvandare gor riktiga arbetsuppgifter i syfte att deras
reaktioner och attityder skall observeras, samlas in och analyseras.

» Tvéarvetenskapliga designteam. Inkludera en anvandbarhetsdesigner
(avsnitt8.2 Anviindbarhetsdesignern) i processen.

* Integrerad design (inomRsv ofta uttryckt som fulau-bredd)
Kontinuerlig utveckling av system, verksamhets, hjélp, utbildning,
organisation, etc. i utvecklingsarbetet.
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Ett sddant systemutvecklingsprojekt ar en del av en utvecklingskedja dar drift
och utveckling av nya versioner aven ar en del av helheten.

Foljande fem atgarder ansag vi vara sarskilt viktiga att beakta &s\atkulle
fa en bra fungerandecsu-modell:

1. Ilterativ design
En av de centrala punkternadsu ar att designprocessen maste vara
iterativ. Det ar dock svart att forstd vad man de facto menar maer-efiv
process. Att en granssnittsutvecklare stéter pa ett problem och ringer upp en
anvandare och fragar sig till rads for att darefter fortsatta sin programmering
ar pa inget satt iterativt. Iterativ utveckling maste inbegripa att man utfér en
mangd iterationer dar varje iteration innebar:

a) en ordentlig analys av anvandarens uppgifter och sammanhanget
b) en prototyp-utformningsfas, och

c) en dokumenterad anvandbarhetsutvardering av designprototypen som
faktiskt producerar utvarderingsresultat som maste adresseras i den
kommande processen.

2. Riktlinjer fér anvidndarmedverkan och urval
Organisationen visade ett utryckligt behov av riktlinjer for
anvandarmedverkan, dvs. var, nar och hur skall anvandarna delta i
utvecklingsarbetet? Dess bor inbegripa fragestéallningar som:

« Skall de (kan de?) delta i sin egen arbetsmiljo, kan man lata
systemutvecklarna resa till anvandarna snarare an tvartom? Kan
anvandarna delta per distans ifrAn deras egen arbetsmiljo, kan man
t ex lata dem anvanda prototyper pa distans (t ex via Internet) och
samtidigt besvara enkater som fragar dem om anvandbarheten?

« Kan de delta med deras eget sprak, utfors modelleringarna med
anvandarnas terminologi eller tenderar de att fa lara sig
systemutvecklarnas »fikonsprak.

» Skall de delta i analysfasen? | designfasen? | utvarderingsarbetet? |
kodningen? Det ar mycket vanligt att stora forandringar sker som
paverkar utformningen efter det att utformningsfasen &r avgjord
och man kommit in i sjoélva kodningsfasen.

Det behdvs riktlinjer som behandlar hur man hanterar aterkopplingen fran
anvandarna:
» Samla in och dokumentera alla anvandarsynpunkter.

» Tag stallning till alla synpunkter och besluta att:
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— Andra i enlighet med kommentarerna.

— Inte andra och for att behalla anvandarnas fortroende &r det da
mycket viktigt att man meddelar anvandarna vilket beslut man tagit
och varfér i enlighet med de kommentarer som anvandarna lamnat.

Det behdvs riktlinjer for hur man véljer ut anvéandarna:

* Slumpmassigt urval. Att slumpmassigt valja ut anvéndare ger
férmodligen ett bra tvarsnitt av anvandarpopulationen, men
knappast en bild som visar pa den stora variation som anvandarna
kan representera.

» Maximera skillnader. Detta kan alternativt vara en bra
urvalsstrategi for att finna sa olika anvandare som man kan tanka
sig att finna, t ex att ta en generalistanvandare fran
skattemyndigheten i Blekinge (som maste beharska manga olika
typer av arenden) och ta en specialistanvandare fran
Skattemyndigheten i Vallingby (som &r specialiserad sa till den
grad att man bara hanterar &renden av en viss typ for en viss
specifik bransch.

* Flexibla och 6ppna anvandare. Vilka attityder som den valda
anvandaren har till utvecklingsarbete, hur férandringsbenédgen man
ar och i vilken utstrackning man kan lyfta sig att se sin egen
arbetssituation fran ovan ar viktiga aspekter for att klara av att bli
en bra anvandarrepresentant.

» Social kompetens. En mycket stor del av den tid som anvandarna
lagger ned pa deltagande i projekt gar at till méten och
modelleringar. Det &r da viktigt att man far en grupp som fungerar
bra tillsammans och som man kan arbeta bra tillsammans med.

* Representativitet. Kdnner anvandarna att de representerar en
grupp anvandare, eller &r de dar for att fora fram sina egna asikter.
Vilket uppdrag man har kan i stor utstrackning styra resultatet av
ens medverkan.

« Frivillig? Ar anvandarna frivilligt med i utvecklingsprojektet eller
har de kommenderats dit?

* Anonymitet? Ger man anvandarna mojlighet att framféra kritik
utan att det slar tillbaka pa dem sjalva, ges de verkligen en
mojlighet att kritisera system eller arbetssatt.

» Gruppstorlek. Det ar valkant att stora gruppstorlekar inte
beframjar effektivt arbete. 5-7 personer ar en optimal storlek pa en
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grupp. Man kan undvika att fa med alla intressenter i méten genom
att tydligare specificera syfte och status med traffen och att tydligt
stanga ut de som vill dit for att bevaka en position snarare an att
bidra till utvecklingen.

* Gruppkarakteristik. Hur gruppen &r utformad i termer av
konsfordelning, maktrelationer, andel systemutvecklare kontra
anvandare, etc. kan aven detta ha avgdrande betydelse for arbetet.

* Anvindarna i majoritet. Att ha med flera anvéandare som kan
stddja varandra i arbetet ar mycket vardefullt for att skapa en
kreativ stamning. Att totalt sett i projektet lata
anvandarrepresentanter i antal dominera dver »tekniker« ar ocksa
rekommenderbart.

* Positiv samverkanston. Att undvika att framféra kritik utan att
utnyttja regelverket for brainstorming kan vara anvandbart, kan
man framfora positiva konstruktiva férandringar, etc. sa kan man
ofta stimulera till ett kreativt klimat.

Slutligen &r det viktigt att poangtera att man bara for det att man en gang har
jobbat i verksamheten sa ar man ingen typisk anvandare. En anvandare som
hyrs in pa mer en halvtid i ett projekt har ett bast fore datum pa nagra
veckor. Déarefter tenderar man snabbt att falla in i en roll i vilkken man blir en
foresprakare for projekten. »Inlaningar« som arbetar heltid i projekt brukar

vi darfor att kalla for domanexperter for att skilja dessa fran de anvandare
som vi tillfalligt tar in for t ex. utvarderingar.

3. Prototyping
Att konstruera granssnittet genom att anvanda prototyper har i en annan
sektion i rapporten beskrivits utforligt. Det ar viktigt for en fungerande
iterativ process att man faktiskt kan arbeta for att prototyptekniker blir
vanligt férekommande i arbetet. Darfor namner vi har nagra idéer till hur
dessa arbetsmetoder skulle kunna utvecklas i framtiden:

» Tidigare prototyping. Allt som oftast bdrjar man med aspekter
som relaterar till utformningen av granssnittet alldeles for sent i
utvecklingsarbetet. Manga av de saker som man vill stadkomma
ar inte majliga for att man har malat in sig i horn i begrepps- eller
processmodelleringar. Anvandarna beskriver ofta situationen som
en svarbegriplig och abstrakt till dess man borjar tala om
utformningsaspekter som ar saddant som ar konkret och som man
kan relatera till. Oavsett systemutvecklingsmetod sa ar var
erfarenhet att man alltid kan paborja prototypframtagandet tidigare.
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* Prototyping for att samla krav. Kan man rent av utnyttjatidiga
prototyping-tekniker for att pa sa sétt vaska fram de funktionella
kraven pa systemet. Om detta ar mojligt att géra kan man vinna tid,
darfor att man tidigare kommer fram till konkreta lI6sningar som
anvandarna kan forhalla sig till, samt att man kan landa vid
produkter som har betydligt stérre grad av anvandbarhet.

» Deltagande prototyping. Det kommer allt oftare rapporter om att
anvandarna sjalva kan konstruera ganska bra verktyg for att stddja
deras arbete, tvartom vad vi tidigare brukar saga. Vore det darfor
inte tdnkbart att involvera anvandarna i sjalva utformningsarbetet,
dvs. att de deltar i, eller kanske rent av leder utformningsarbetet.

Vi vet att anvandarna inte ar nagra erfarna designers, men kan man
fa till stdnd bra fungerande lag som kan samverka runt dessa
aspekter, sa kan deras respektive kompetens pa ett mycket bra satt
tas tillvara pa i utformningsarbetet.

» Kontextuell prototyping. Om vi omorganiserar pa ett sddant satt
att vi kan placera ut utvecklarna direkt i verksamheten, mitt ibland
anvandarna, sa borde vi kunna uppna spannande resultat. Den
kommunikation som utvecklare sinsemellan behéver ha borde
enklare kunna ske elektroniskt &n den kommunikation som
behover ske mellan anvéndarna eller mellan anvéndare och
utvecklare. Manga goda idéer uppstar ofta 6ver en kopp kaffe och
med en direktkontakt mellan utvecklarna och anvandarna borde
man underlatta for utvecklarna att faktiskt utnyttja
anvandbarhetskompetensen, och att anvandarna faktiskt far
betydligt mer inflytande 6ver utvecklingen. Det torde dessutom
vara svarare att utveckla svara system nar man lart kanna de
personer som faktiskt skall anvanda det hela.

4. Anvandbarhetsdesignern
Att etablera en ny roll som anvandbarhetsdesigner ar mycket viktigt for att
sakerstalla att anvandbarhet kommer in i utvecklingsarbetet. En sadan
kompetens skall arbeta som lank mellan anvandarna och utvecklarna och
behover darfor ha kunskap och kompetens inom omraden sasom:

» Manniska-datorinteraktion
» Viss konstnérlig designkunskap
« Formaga att forsta den ofta komplexa arbetsdoménen

» Kunskap om systemutveckling
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Det ar mycket viktigt att denna roll inte forfaller till att bli en
granssnittsutvecklare. Mer om hur denna kompetens ser ut och hur den
personen bor arbeta beskrivs i ett separat avsnitt (se a/2nitt

Anvdndbarhetsdesignern).

5. Holistisk syn pa utvecklingsarbete
Det ar viktigt att forstd att IT-utveckling inte kan ske isolerat fran ovrigt
utvecklingsarbete. Vi har varit med om situationer i vilka vi har undrat vilka
de konsulterna som &ar med i projektet som star dar borta ar?

— Bry er inte om dem, de ar organisationsutvecklarna!

Det ar mycket viktigt att man med en helhetssyn kan beakta
verksamhetsutveckling, IT-utveckling, organisationsféréndringar,
arbetsmiljoutveckling och kompetensutveckling. Alla dessa aspekter ar
beroende av varandra. (se figur nedan).

Work
“Work activity

Man Technology

Competence

Figur 23. Helhetssyn pa verksamheten.

6.4 Framtida arbetsformer och visionsseminarier

| samband med projekteS K ATTEKONTO/MAGI paRSV var cMD inblandade i
diskussioner runt framtida arbetsformer. En gemensam arbetsgrupp for framtida
arbetsformer kallad »Arbetsformer« bildades gemensamt av de olika projekten.
Denna arbetsgrupp fick inga givna direktiv utan fick sjélva definiera sitt ansvar.
Detta sdg man huvudsakligen som ett arbete dar man skulle marknadsfora det
nya arbetssattet som skulle behéva komma som en féljd av de nya systemen
som utvecklades inom 98-projekten.

Vad man snarare borde ha gjort var att definiera de framtida arbetsformerna och
darefter bestamt hur systemen skulle ha sett ut for att stddja denna typ av arbete.
Detta tyckte alla i projektet var fullkomligt rimligt och korrekt, och trots att det
fortfarande fanns tid att &ndra projektets arbetsséatt och ta fram de framtida
arbetsformerna vidtogs inga atgarder.
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Lat en grundlig genomgang av framtida arbetsformer i termer av scenarion och
tillhérande prototyper utgdéra grunden for besluten om
systemutvecklingsprojektens karaktar, storlek och delleveranser (se anitt,
Verksamhetsutveckling kontra systemutveckling).

CID-71 « Anvédndarcentrerad systemutveckling 87



Kommersiella modeller fér systemutveckling | Framtida arbetsformer och visionsseminarier

Kommersiella
modeller for
systemutveckling

egreppen modell, metod och process anvands mycket slarvigt nar

man talar i termer av hur systemutveckling bedrivs. Aven de pa den

kommersiella marknaden etablerade produkterna rér ihop begreppen.
Vad vi dock bor skilja tydligt pa ar att standardsa 13407 inte ar en fardig
systemutvecklings-{modell, process, metod}. Den kan betecknas som ett
koncept och maste omsattas i systemutvecklings-{modeller, processer,
metoder}.

| detta kapitel tankte vi titta lite pa kommersiella systemutvecklingsmodeller.
Med kommersiella menar vi att de finns som nagon slags produkt, tillgangliga
for vem som helst att kopa och anvanda sig av. Det kan vara bade i form av
bocker (handbdcker) och programvara. Det finns &ven modeller som anvands
internt inom organisationer och som inte ar allmant tillgangliga, vi namner
mycket kort nagra av dessa mot slutet av kapitlet.
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Arbetet med att titta pA kommersiella modeller i férhallande till anvandbarhet
och anvandarcentrering ar ett arbete som vi bara har pabérjat och foljaktligen
inte ar fardiga med. Har kommer vi att jobba vidare, och exempel pa det
fortsatta arbetet finns i avsnitteét Fortsatt arbete.

Rational Unified Process

Rational Unified ProcessRUP kan anses vara en etablerad kommersiell
systemutvecklingsmodell. Den bygger pa ett objekt-orienterat och
ingenjorsmassigt angreppssatt och har ett starkt fokus pa systemarkitektur —
»An architecture-centric process« [Kruchten, 1998, kapitelUs.tar avstamp

i vad som kallas »best practices«. Detta ar »goda vanor« som
utvecklarna/férfattarna avup skaffat sig under decenniers erfarenhet av
objekt-orienterad systemutveckling [Kruchten, 1998, sidan 6]:

1. Develop software iteratively.
. Manage requirements.
. Use component-based architectures.

2
3
4. Visually model software.
5. Verify software quality.
6

. Control changes to software.

Rational Unified ProcessRUP tar alltsa avstand ifran sattet att bedriva
systemutveckling som ett enda stort vattenfall. Man poangterar dock fortjanster
i ett strukturerat och definierat arbetssatt och foreslar en kontrollerad iterativ
utveckling, dar det stora vattenfallet &r omgjort till en rad mindre och val
definierade vattenfall evolutionary prototyping.
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One Iteration >®

*&S%S .

- .
Time

R: Requirements Analysis; D: Design; C: Coding, Unit Testing; T: Integration, Test

@

FIGURE 4-2 From a sequential to an iterative life cycle

Figur 24. Varje iteration dr ett litet vattenfall.

RUP ar uppdelad i ett antal faser med arbetsfloden/aktiviteter och iterationer:

Phases
Core Process Workflows Inception |Elaboration| ~ Construction | Transition |

Business Modeling

Requirements

H

Analysis & Design

Implementation PR O~ A
Test . . e AN
Deployment N
Core Supporting Workflows

Configuration & Change Mgmt MRS N
Project Management D . . e A
Environment N

preliminary | iter. ‘ iter. I iter. | iter. ‘ iter.l iter. iter. |

iteration(s) * #1 #2 #n ' #n+l #0420 #m | #mH

Iterations

Figur 25. Faserna och huvudprocesserna i RUP.

De finns fyra faser i processen: inception (uppstart), elaboration (utformning),
construction (konstruktion) och transition (leverans). Dessa faser ar
tidsorienterade och innehaller var och en ett antal iterationer. Arbetet inom varje
fas bedrivs i ett antal arbetsfloden eller aktiviteter. Betoningen av dessa
aktiviteter skiftar under processens gang. | figuren ovan ser man t ex att
business modelling har sin tyngdpunkt under faserna inception och elaboration.
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Use-cases eller anvandningsfall & mycket centralt iRom Ett

anvandningsfall ar en sekvens av transaktioner som ett system utfér som
respons pa stimuli fran en aktor. Vi tanker inte har redogora for exakt vad ett
anvandningsfall innebéar och bestar av utan hanvisar till litteraturen, t. ex.
Kruchten, 1998. Detta galler aven for modellbeskrivningsspraket(Unified
Modeling Language) vilket har stort inflytande pidp.

RUP OCH PROTOTYPING. Det &r intressant och studera vad de olika
utvecklingsmodellerna séager om prototyping. Detta for att man ganska tydligt
kan se vad respektive modells tyngdpunkt ligger definierar fyra stycken

olika prototyper:

* Behavioral prototypes: prova ett speciellt uppférande.
o Structural prototypes: utforska en systemarkitektur/teknik.
e Exploratory prototypes: utforska och kasta bort.

e Evolutionary prototypes: gradvis utveckling till produkten.

Vidare sdger man att den viktigaste prototypen som gérs ar den som provar
systemarkitekturen (structural prototype). Detta for att kunna verifiera att man
haller pa att ta fram en realiserbar l6sning. Prototyper for anvandargranssnittet
ses i forsta hand som en aktivitet i arbetsflodet requirements, och syftar till att
hitta krav.

Man poangterar att utvecklingen av systemet (eller produkten) skall bedrivas
efter principen om evolutionary prototyping. Ovriga prototyper ar sddana som
anvands under kortare tid under utvecklingen.

Det ar viktigt att inse aguP inte innehaller nagot uttalat stod for att bedriva
iterativ anviindarcentrerad systemutveckling. Det som vaxer fram under
utvecklingens gang ar systemets arkitektur och de olika klasser och objekt som
ar grunden i det objekt-orienterade angreppssattet. Anvandbarheten,
anvandargranssnittet och anvandarnas inverkan pa systemets funktionalitet och
utformning hanteras i tidiga faser av utvecklingen, for att sedan anses vara
avklarade. Det handlarups fall framfor allt om att tidigt hitta

anvandarkraven. Detta innebdar att det iterativa arbetssattetisoll@407 med
aktiviteternaanalys—design—utvirdering inte foljer med under hela
systemutvecklingsprocessen. Fokus pa anvandarna och deras arbetsuppgifter
flyttas tidigt over till ett fokus pa sjalva systemlosningen (arkitekturen).

Dynamic Systems Development Method

Dynamic Systems Development MethodsbM ar en modell (trots att metod
namns i namnet dristar vi oss till att bendmna den modell) som vuxit fram
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framfor allt i England. Den ar framtagen inom ramen for ett konsortium dar
manga féretag och enskilda »stallt upp« och bidragit med sina kunskaper och
erfarenhet. Det syns en tydlig trend till att organisationer och féretag visar
intresse och tar till sigsbM. Det kan darfor finnas visst intresse att se vad
DSDM har att erbjuda i jamforelse medp.

DSDM har nio principer som utgor grunden till modellen:

1.

2
3.
4

o

© ©® N ©

Active user involvement is imperative.
DSDM teams must be empowered to make decisions.
The focus is on frequent delivery of products.

Fitness for business purpose is the essential criterion for
acceptance of deliverables.

Iterative and incremental development is necessary to converge
on an accurate business solution.

All changes during development are reversible.
Requirements are baselined at a high level.
Testing is integrated throughout the life-cycle.

A collaborative and co-operative approach between all
stakeholders is essential.

Agree schedule Implement

Create dsbgn prototype

Figure 1.1 DSDM process diagram.

Figur 26. Faser och huvudprocesser i DSDM.

De fem faserna i modellen ar:

feasibility study

business study
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» functional model iteration
» design and build iteration
e implementation

DSDM bygger mycket pa anvandarmedverkan och man har ocksa definierat ett
antal anvandarroller i projekten. Detta ar i och for sig vettigt, men skall ses mot
bakgrund av att man har inte definierat nagot satt att fa ett representativt urval
av anvandare pd, utan foresprakar ett urval dar man fokuserar pa ett effektivt
arbete, framfor allt i form av workshops.

Stora delar av arbetet inom B8DM projekt bygger pa s. kaD-workshops

(eng.Joint Application Development). Dessa workshops &r mycket centrala
inomDSDM och ses som det viktigaste metodinslaget. Bydigm kan man

applicera dessaD-workshops pa nastan vilket problemomrade som helst. Man
ser workshop som ett effektivt redskap dar man pa kort tid snabbt kan komma
fram till resultat och beslut. Det finns dock uppenbara risker att dessa

workshops blir den enda metod som anvands. Har ser vi luckor vad géaller mer
analytiska metoder och strukturerade arbetsséatt bl. a. i arbetet att analysera
anvandare, arbetsuppgifter och satta upp anvandbarhetsmal, samt att genomfora
formella (och mer informella) utvarderingar mot uppstéllda mal. Det kan latt bli

sa att de representanter for anvandarna som deltar i dessa workshops inte langre
har en forankring i den ordinarie verksamheten etc. Man missar ocksa en

mycket viktig bas for informationsinsamling och analys da man valjer att enbart
ta in vissa definierade anvandarrepresentanter och jobba med dem i workshops,
och inte ga »ut i falt« och studera, analysera etc.

DSDM OCH PROTOTYPING. InomDsDM forespakar man féljande prototyper:
* Business prototypes: prova funktionalitet

» Usability prototypes: utforska anvandargranssnittet, som ej
paverkar funktionaliteten

» Performance and capacity prototypes: forsakra sig om att systemet
klarar belastning etc

» Capability/design prototypes: prova en designldsning

Utvecklandet av sjalva systemet kamsbm:s fall ses som inkrementell

prototyping. Man fokuserar ganska mycket pa prototyping och ser det som
viktiga byggstenar i utvecklingsarbetet. Centralt & den harda tidsstyrningen och
den s.k. »time-boxing:en«. Man delar upp systemet i olika leveranser och ser till
att halla tiden, och i stallet styr man med funktionaliteten.
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DSDM dr inte alls lika detaljerad och langt driven seup. DarRUP baseras pa
ett modelleringsspraku(L) och till stor del &ven pa verktyg (Rational Rose m.
fl.) ar bsbm mer ett ramverk att utga ifran. Dock pagar mycket arbete inom
konsortiet att ta fram verktygsstod etc.

7.3 The Usability Engineering Lifecycle

Vi vill ocksa visa pa en systemutvecklingsmodell som tar »fullt« ansvar for
anvandbarheten. Deborah J. Mayhew forsoker in sin modell, beskriven i boken
»The Usability Engineering Lifecycle« [Mayhew, 1999] ta ett helhetsgrepp om
anvandbarheten:

REQUIREMENTS ANALYSIS
User “* Platform General
Profile Capabilifies/ &% Design

Constraints 3 Principles
Usability

THE USABILITY
ENGINEERING LIFECYCLE

INSTALLATION

Figur 27. Huvudprocesserna i »The usability engineering lifecycle«.

Hon ar noga med att papeka att hennes modell avser att komplettera t. ex. en
befintlig systemutvecklingsmodell med nédvandiga delar for att sakerstélla
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anvandbarheten i de system som skall utvecklas. Man kan t. ex. tédnka sig
»mixa«RUP ellerbsbM med denna modell.

Mayhews har en intressant vinkling dér hon pratar om en Product Style Guide.
Forrsvs del kan det vara intressant att se den niva hon definierar en Product
Style Guide pa i jamforelse med andra typer av Style Guides [Olsson, 1999].
Hon anser att man skall plocka in bl. a. féljande delar i en Product Style Guide
for en produkt:

» Overview of Product Functionality.

* User Profiles.

» Contextual Task Analysis.

» Platform Capabilities and Constraints.
» Usability goals.

* Reengineered Work Models.

» Conceptual Model Design.

* Input and Output Devices.

e Screen Design Standards.

» Feedback.

Vi ser att en sddan Product Style Guide innehaller fler specifika
anvandbarhetsrelaterade aspekter &n vad en doman- eller féretagsspecifik Style
Guide gor. Dessa har mer en vinkling mot ett gemensamt utseende och
uppférande. Det vore intressant att férsdka ta fram en Product Style Guide inom
nagot projekt, exempelvis parallellt med den Style Guide som redan finns inom
RSV.

Nagra andra modeller

Som vi ndmnde i inledningen av detta kapitel finns det rad andra modeller som
ar mer eller mindre kommersiella men foretags- eller organisationsinterna:

» Cap Gemini har en modell som de kallar Iterative Application
Development. Det ar en vidareutveckling av en tidigare och enklare
Rapid Application Development modell.

» Praktisk Anvandarmedverkan vid Systemutvecklingen ar framtagen av
Enator.

* DELTA-metoden &ar utvecklad i samarbete mellan Ericsson Infocom
och Linkdpings universitet. Den anvands bl. a. av Ericsson och WM-
data.
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7.5 Kommersiella modellers férhallande till anvandbarhet och
anvandarcentrering
Vad géller anvandbarheten och anvandarcentrering inom de olika modellerna
vill vi i detta lage att bara géra nagra kommentarer kring de tva just nu mest
uppmarksammad&upP ochDSDM. Har behoéver vi, och kommer vi, att fortsatta
arbetet for att se huruvida man behdver lagga till/férandra delar av dessa
modeller fOr att bli »fullt« anvandarcentrerade {seFortsatt arbete nedan).

RUP. Har sin styrka i det kontrollerade och iterativa arbetssattet. Dock ser vi en
hel del svagheter vad géaller anvandbarhetsaspekter och anvandarcentreringen.
Mycket kort ror detta bl. a.:

» Anvandbarhet &r inte explicit uttryckt i modellen.

» Anvandbarhet tas upp i termer av granssnittsdesign och inte i sin
hela bredd.

* Anvandbarhet ses som ett icke funktionellt krav. Detta leder bl. a.
till anvandbarheten inte uttrycks i matbara termer.

« Nagra explicita tester av anvandbarhet uttrycks inte.
» Anvandarmedverkan ar mycket vagt uttryckt.

» Den projektroll som har en anknytning till anvandbarhet benamns
User Interface Designer och ses just som en granssnittsdesigner
och inte en person med anvandbarhet som kompetensomrade.

* Analyser av anvandarnas arbetsuppgifter och anvéndargrupper
uttrycks inte i modellen.

« Malformuleringar rérande anvandarnas arbetsuppgifter finns inte
med.

» Det finns uppenbara risker att anvandarna och anvandbarhet bara
finns med i bérjan av projekt for att sedan férsvinna mer och mer
allt eftersom systemets arkitektur satts i fokus.

DSDM. Vad gallebsbm ser vi vissa svagheter i den teoretiska bakgrunden

samt det praktiska genomférandesbm bygger pa erfarenheter fran en rad
projekt och foretag, men har ingen »modern« férankring vad galler
anvandbarhet och anvandarcentrering. Man har inte insett eller forstatt den fulla
bredden av anvandbarhet och ett anvandarcentrerat arbetssatt. Det finns en
valdig fokusering pa tidsaspekten (time-boxing:en) aavworlshops. Har ser

vi en risk att manga aspekter pa anvandbarhet missas. Vidare ser vi
tveksamheter kring de anvandarroller som finns, eller snarare de som inte finns.
Vi tror att det latt kan bli sa att de i projektet definierade rollerna anses kunna
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leverera svaret pa alla fragor kring anvandarnas krav, behov etc, oavsett hur
anvandarkategorierna ser ut i malverksamheten.

Generellt for bada modellerna &r att de inte har nagon klar foranksog i
definition av anvandbarhet och anvandarcentrerad systemutveckling. Vi ser att
det saknas bade aktiviteter (processer och metoder) och roller inom modellerna
som sékerstéller utvecklandet av en anvandbar produkt.

Fortsatt arbete

De systemutvecklingsmodeller och ramverk som har beskrivits i foregaende
sektion ar ingenjérsmassiga modeller éver hur processer skall ga till sa till vida
att de beskriver aktiviteter i boxar med pilar emellan. Designprocessen ar ofta
betydligt mer ostrukturerad till sin natur. Frdgan ar om den skall vara det eller
om den borde inordnas i ett mer ingenjorsmassigt ramverk? Detta &r till syvende
och sist ett pedagogiskt problem, hur kan vi lara systemutvecklare och 6vriga
projektdeltagare ett anvandarcentrerat angreppssatt? Maste vi for att forklara
vad anvandarcentrerad systemutveckling innebar stoppa in de olika aktiviteterna
i boxar for att man initialt sett skall forandra arbetssattet vid utveckling, eller

kan man pa nagot annat satt forandra organisationens kunskaper och attityder.

Det ar idag mycket vanligt att man, i det att man ser éver sin
systemutvecklingsverksamhet i syfte att forbattra och effektivisera, bedomer det
som basta att képa in en ny systemutvecklingsmodell. Detta innebar givetvis
manga positiva saker, dagens systemutvecklingsmodeller &r ofta mycket mera
heltackande och integrerade med verktyg. Det innebéar ocksa ofta att man inte
tar till vara pa den kompetens om befintliga metoder och rutiner som finns inom
organisationen, man brukar inte heller kunna behalla vad som ar bra med
befintliga modeller.

Att inforskaffa nya systemutvecklingsmodeller, som t.Ree, kan innebéra ett

steg tillbaka i fraga om anvandbarhet och anvandarcentrerad systemutveckling.
De flesta av de nya modellerna har brister vad avser dessa aspekter och dessa
brister &ar daligt dokumenterade.

Vi avser fortsattningsvis att studera flera kommersiella
systemutvecklingsmodeller med avseende pa just anvandbarhet och
anvandarcentrerad systemutveckling. Har foljer en kort beskrivning av den
arbetsmetod vi planerat att anvanda.

1. Tafram en aspektlista med de aspekter som vi anser som sarskilt
viktiga for att systemutvecklingen skall inbegripa anvandarna och
fokusera pa anvandbarhet.
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2. Gaigenom befintliga modeller i termer av de teoretiska
beskrivningarna och dokumentationen for att kunna bedéma hur pass
val aspekterna i aspektlistan stéds av modellen.

3. Intervjua personer som anvant modellerna bade:

« projektledare utan nagon specifik kunskap om/erfarenhet av anvandbarhet
och

» anvandbarhetsexperter i projekten.

4. Forsoka att for varje modell beskriva vad de behéver kompletteras med for
att mera kunna fokusera pa anvandbarheten och anvandarcentrerad
systemutveckling.

5. Vid behov specificera och tillampa de kompletterande
metodsteg/specifikationer som systemutvecklingsmodellerna behéver
kompletteras med.

6. Utvardera detta i verkliga projekt, garna da i de organisationer som vi
tidigare intervjuat (se punkt 3).
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Vissa viktiga roller

egreppet anvandare ar mangtydigt. Vem ar egentligen anvandare av

en tjanst? Den som handlagger ett arende? Chefen? Eller kanske rent

av kunden som anvander en elektronisk tjanst. Definitionen av
begreppet anvandare ar problematisk, det ar inte alltid alldeles tydligt vilka
individer som ryms bakom begreppet. Konkreta kontakter mellan anvéandare
och projekt kan vara med kdparen av ett nytt system, cheferna tillpersonerna
som faktiskt &r de som i sluttampen skall f& anvanda systemet. Hur man skall
samverka med anvandarna beror till valdigt stor del pa vilka anvandarna i sjalva
verket ar. Notera att en chef eller en person i ledande stallning ofta tror och
havdar att denne ar en typisk, representativ anvandare, men ofta har denne
ingen aning om hur hans »underlydande« i sjélva verket arbetar, vilket brukar
vara ganska langt fran sanningen. Anvandare som lanas in i projekt for langre
tid forvandlas snabbt fran att vara en representativ, »typisk« anvandare till att
vara mer en typisk professionell projektmedlem, de férandras fran att vara en
foresprakare av anvandarnas behov till att bli en forsvarare av projektet.

Att anvanda anvandare - riktlinjer for anvandarmedverkan

Vi har tidigare konstaterat att anvandarcentrerad utveckling kraver »effektiv
anvandarmedverkan«. Med effektiv anvdndarmedverkan menar vi att det ska
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vara ratt anvandare vid ratt tillfalle. | avsréts Hur skulle RSVs
systemutvecklingsmodell kunna utvecklas, tog vi upp en del aspekter kring urval
av anvandare och anvandarmedverkan. Vi kommer nu att férdjupa oss
ytterligare i problematiken samt, aterigen, anvarglasom ett praktikfall. Vi

anser att de principer som redogors for i detta avsnitt bor ga att applicera inom
andra organisationer med liknande uppbyggnad.

Under de senaste fyra till fem aren har det imsw-koncernen bedrivits olika
projekt/utvecklingsinsatser med olika forhallningssatt till anvandarmedverkan. |
ett fall har man bedrivit utvecklingsarbetet pa tre kontor med ett fatal
engagerade handlaggare pa respektive kontor. | ett annat fall har man bedrivit
en utvecklingsinsats med i stort sett samtliga anvandare (positiva och negativa)
pa ett kontor. Referensgrupper for de sk 98-projekten har utsetts enligt olika
principer. Grupperna har bestatt av anvandare, som lamnat synpunkter pa olika
rapporter m.m., har valts ut pa olika satt. | ett fall har samtliga representanter
kommit frAn Stockholmsomradet. | det andra fall har de kommit fran olika delar
av landet. For att fa ratt anvandare kravs sarskilda urvalsmetoder. Forst maste
man emellertid faststélla de egenskaper och faktorer som bor finnas
representerade i utvecklingsarbetet.

Vid utvecklingsarbete ska:

« Hela verksamheten vara representerad saval den praktiska som den
materiella kompetensen (med materiell kompetens anses framfor allt
kunskap om lagstiftning och regelverk inom skattevasendet). Det &r
onskvart att ha flera personer med samma kompetens for att kunna
utgora diskussionspartners/stod for varandra.

« Helhetssynen vara representerad, dvs formagan att se vilka
konsekvenser verksamhetsutvecklingsinsatsen har pa personal,
organisation och teknik.

8.1.1 Anvéandare och verksamhetsexperter

| huvudsak kan man se tva tydliga grupperingar av anvandare; slutanvandare
och verksamhetsexperteRr$vs fall definieras dessa enligt nedan:

SLUTANVANDARE &r en person, som skall anvandalttestdd som utvecklas
eller kopts in. Ett projekt kan ha behov av slutanvandare i tva olika roller:

* Roll 1 deltar i samtliga de olika modelleringar som utférs under
projekttiden. Projektet ska tillgodogora sig hennes kunskaper och
det finns inga krav pa att hon ska dokumentera o dyl. Svarar for
kontinuiteten av anvandarsynpunkter/-medverkan och operativ
verksamhetskunskap.
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Kompetenskrav: god kunskap om den verksamhet som
utvecklingsinsatsen ska stddja. Ska vara en »superanvandare« med
god samarbetsformaga: utvecklingsarbetet innebér att man
medverkar i en kreativ process tillsammans med andra ménniskor.
Ska vara lyhord och samtidigt kunna havda sina standpunkter
helhetsforstaelse. Det ar viktigt for helheten att alla synpunkter
diskuteras. Det ar ocksa viktigt for helheten att den enskilde
projektdeltagaren inser att hans synpunkter ar viktiga, men att de
ibland maste sta tillbaka for andra mer viktiga. Ha intresse for
utvecklingsarbete och da speciellt inom det aktuella omradet. Vara
forandringsbenagen och dppen far nya infallsvinklar

+ Roll 2 ska lamna synpunkter pa olika produkter som arbetats fram i
projektet. En aktivitet ar t ex att testa prototyper av olika slag. Kan
vara olika personer som innehar Roll 2 vid olika tillféllen under
utvecklingsarbetet. Det finns inga krav pa kontinuitet. Ska utgtra
ett representativt urval av anvandare.

Kompetenskrav: bor ha grundldggande kunskap om den verksamhet
som utvecklingsinsatsen ska sttdja ska vara en »vanlig« anvéandare.

VERKSAMHETSEXPERT-MYNDIGHET ska tdcka verksamheten med »praktisk
och materiell« kompetens. Hon ska aktivt bidra till att utvecklingsarbetet
fortskrider. Hon lanas normalt in tilsv pa heltid under en begransad
tidsperiod. Initialt & hon slutanvandare for att efter en tid (ca en till tva
manader) transformeras till Verksamhetsexpert-myndighet. Efter ytterligare en
tid transformeras hon till att bli Verksamhetsexpest (se nedan).

Kompetenskrav: god kunskap om den verksamhet som utvecklingsinsatsen
ska stodja. God samarbetsformaga: utvecklingsarbetet innebar att man
medverkar i en kreativ process tillsammans med andra manniskor. Ska vara
lyhord och samtidigt kunna havda sina standpunkter. Helhetsforstaelse: det
ar viktigt for helheten att alla synpunkter diskuteras. Det &r ocksa viktigt for
helheten att den enskilde projektdeltagaren inser att hans synpunkter ar
viktiga men att de ibland maste sta tillbaka for andra mer viktiga. Det kravs
aven att han har formaga att se vilken paverkan utvecklingsarbetet har pa
andra verksamheter/verksamhetsgrenar. Ha intresse for utvecklingsarbete
och da speciellt inom det aktuella omradet. Vara férandringsbenéagen och
oppen far nya infallsvinklar 6nskvart med organisatorisk kunskap. Van vid
att utreda och dokumentera resultatet av utredningen.

VERKSAMHETSEXPERT-RSV ska tacka verksamheten med »praktisk och
materiell« kompetens. Hon ska aktivt bidra till att utvecklingsarbetet fortskrider.
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Hon arbetar normalt med administrativ utveckling inom RSV
(forvaltningsansvarig eller liknande).

Kompetenskrav: god kunskap om den verksamhet som utvecklingsinsatsen
ska stodja god samarbetsformaga: utvecklingsarbetet innebar att man
medverkar i en kreativ process tillsammans med andra manniskor. Ska vara
lyhord och samtidigt kunna havda sina standpunkter. Helhetsforstaelse: det
ar viktigt for helheten att alla synpunkter diskuteras. Det ar ocksa viktigt for
helheten att den enskilde projektdeltagaren inser att hans synpunkter ar
viktiga men att de ibland maste sta tillbaka for andra mer viktiga. Det kravs
aven att han har formaga att se vilken paverkan utvecklingsarbetet har pa
andra verksamheter/verksamhetsgrenar. Helhetssyn, dvs formaga att se vilka
konsekvenser verksamhetsutvecklingsinsatsen har pa personal, organisation
och teknik. Ha intresse for utvecklingsarbete och da speciellt inom det
aktuella omradet. Vara forandringsbenéagen och 6ppen far nya infallsvinklar
van vid att utreda och dokumentera resultatet av utredningen.

8.1.2 Urvalsfaktorer

| olika sammanhang har man konstaterat att blandade grupper 6kar kreativiteten
och mdjligheten till ett bra och allsidigt resultat. Det finns vissa tecken pa att det
basta utvecklingsresultatet uppnas da man »maximerar skillnaden« i en
arbetsgrupp. Med detta menas att man i en grupp t ex har en nyanstalld och en
som arbetet lang tid i verksamheten. For att fa en ratt sammanséattning av en
arbetsgrupp bor foljande faktorer beaktas:

Kvinnor och mén. Det &r alltid en fordel om det finns bade manlig

och kvinnlig representation i en arbetsgrupp. D& man utvecklar
anvandargranssnitt ar det viktigt med en ordentlig kvinnlig medverkan
eftersom kvinnor ofta ar mer inriktade pa manskliga behov an pa
datorernas tekniska prestanda.

Alder. Denna kan spegla aldersférdelningen for dem som arbetar i
aktuell verksamhet. Det kan emellertid vara betydelsefullt att alla
aldrar ar representerade. Som ovan sagts kan det finnas férdelar med
blandade grupper och att man »maximerar skillnaden«, dvs. unga och
gamla tillsammans. Detta &r speciellt viktigt vid testning av prototyper
och motsvarande.

Erfarenhet. | utvecklingsarbetet bor det finnas bade experter pa
verksamheten och personer som ar relativt nya i verksamheten.

Datorvana. FOr att kunna utveckla ett anvandbarstod for alla bor
inte utvecklingsgruppen besta enbart av datorvana och tekniskt
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intresserade personer. Det ar betydelsefullt att sddana personer finns
med, men det ar kanske &n viktigare att det finns ndgon som
representerar de som inte ar sa avancerade i sin datoranvandning. |
dagens lage ar dessa troligtvis i majoritet och bor darfor ocksa vara i
majoritet vid testning av prototyper och motsvarande.

* Anvindarkategori. Samtliga de kategorier som ska utnytijestodet
bor vara representerade. Kategorier som kan vara aktuella ar t.ex.
chefer, experter, »vanliga« handlaggare, kvalificerade assistenter och
»vanliga« assistenter.

 Storlek (antal anstallda) pa det kontor som slutanvandaren och
verksamhetsexpert-myndighet kommer ifran. Olika storlekar bor vara
representerade. Det ar viktigt att bl.a. beakta de speciella forhallanden
som finns i en storstadsregion respektive i en glesbygdsregion.

« Antal och typ av darenden som handlaggs pa det kontor
slutanvandaren och verksamhetsexpert-myndighet kommer ifran. Ska
resultatet av utvecklingsarbetet t.ex. stodja foretagsgranskningen bor i
forsta hand representanter tas fran kontor som har féretag inom sin
doman.

» Geografisk spridning. Det &r inte [Ampligt att endast en geografisk
region ar representerad i utvecklingsarbetet. For att uppna ett
anvandbartT-stod bor deltagarna i utvecklingsarbetet komma fran
olika delar av riket.

« Gruppstorlek. Ett projekt kan ha relativt manga deltagare. | manga
fall ar det lampligt att dela in projektet i olika arbetsgrupper, som var
och en far sin specifika uppgift. Vid vissa aktiviteter som t.ex.
datamodellering bor gruppen enligt erfarenhet dock helst besta av 6 -
8 personer och maximalt till 10 —12 personer.

De ovan namnda faktorerna ar i vissa fall motstridiga och gar inte att uppfylla
samtidigt. Det galler som vid s& manga andra tillfallen att géra en samlad
bedomning. D& maste man aven végaan motkostnaden.

8.1.3 Urvalsmetoder

Det ar i allas intresse att utvecklingsprojekten bemannas med »ratt« deltagare.
Utvecklingsinsatsen ska namligen leda tilllgtstod, som oftast ska anvandas

av manga. Projektledning (uppdragsgivare, styrgrupp och projektledare) har
naturligtvis ett vasentligt intresse av att det &r »ratt« deltagare. Aven 6vriga
berérda sdsom chefer pa olika nivaer i regionerna samt de som ska anvanda det
kommandeaT-stddet ar betjanta av att det ar »ratt« deltagare.
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Vid valet av deltagare bor det darfor alltid géras en lamplighetsprévning. Detta
ar sarskilt viktigt vid valet av verksamhetsexperterna (myndighekgehoch

de slutanvandare (Roll 1) , som ska delta i modelleringar m.m. Genom att géra
intervjuer och anvanda olika »testverktyg« kan man utréna om en person har de
onskvarda egenskaperna for att fa delta i utvecklingsarbete. Det finns
»testverktyg« som gar att anvanda for att fa fram vilken grupparbetsroll en viss
person tillhor. Ett verktyg, som innehaller drygt 60 fragor, delar in oss i atta
olika grupparbetsroller: praktikern, innovatdren, entreprenéren,
samspelsingenjoren, utvarderaren, ordféranden, genomféraren och
resursforskaren. Oftast visar resultatet att man har flera roller varav av en brukar
vara dominerande. Varje roll beskrivs med ett antal egenskaper. Exempelvis for
praktikern anges salunda:

» Omsiétter beslut i handling.

» Disciplinerad, systematisk.

» Foredrar beprévade metoder och stabila strukturer.
« Ar konkret och verklighetsnara.

* Ogillar férandringar.

« Svart att koppla framtidsperspektiv.

Innovatéren beskrivs pa foljande satt:

» Idésprutan, planterar nya idéer.

» Tilltalad av de stora perspektiven.

» Utmarks av originalitet.

« Fangas hangivet av sina idéer.

» Ointresserad av genomférandet.

» Ofta orealistisk, vill inte se de praktiska begréansningarna.

| RSv-koncernens »verktygslada« for att vélja ut deltagare till utvecklingsarbete
bor det finnas ett urvalsverktyg med ungefar det innehall som beskrivits ovan.

Det finns olika satt att rekrytera deltagare till utvecklingsarbete. Nedan
beskriver vi nagra olika satt. Utvecklingsarbetets art och omfattning paverkar
naturligtvis valet.

» Annonsering. Inbjudan till koncernens personal att anméla intresse
att medverka i redan planerat/pagaende utvecklingsarbete. Detta kan
ske i Notes eller pa annat lampligt satt. For att ha en framtida
beredskap kan man @ven géra en inbjudan till koncernens personal att
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anmala intresse att medverka i utvecklingsarbete inom visst
verksamhetsomrade. Pa detta satt kan koncernen bygga upp en »bank«
av personer, som ar intresserade av utvecklingsarbete.

» Handplockning. RSV fragar myndighets-/kontorschef om det gar for
sig att lana viss namngiven person alternativt om det finns nagon
lamplig person som kan delta i utvecklingsarbete.

« Nominering. Anvandare valjer ndgon som ska vara deras representant
i utvecklingsarbetet.

Forfarandet for urval av projektdeltagare maste vara allmant accepterat av
verksledningen och regioncheferna. Det ar viktigratt alltid tar kontakt med

den blivande projektdeltagarens chef(er). Detta bor ske tidigt i urvalsprocessen.
Att medverka i utvecklingsarbete ar valdigt olikt det arbete som man normalt
utfor pa skattemyndigheten och kronofogdemyndigheten.maste darfor pa

ett tidigt stadium forklara vad det innebér for en person att medverka i
utvecklingsarbete. Detta kan [ampligen goras redan i samband med
annonseringen av inbjudan.

For det forsta borsy forklara vad deltagaren ska bidra med, t.ex.:

* Vilka kompetenskrav som stélls.

» Att hon ska ansvara for viss uppgift.

» Att hon sjalvstandigt ska gora utredningar och dokumentera dessa.

» Att hon har ett ansvar (gemensamt med de andra medverkande) for att
utvecklingsarbetet fortskrider.

RSV bor ocksa gora en kort presentation av utvecklingsmodellen samt klargéra
under vilka forutsattningar deltagandet ska ske, t.ex.:

* Att arbetet ska bedrivas pa viss ort.
» Att arbetet ska bedrivas under viss(a) tidsperiod(er).

+ Att arbetet ska bedrivas pa heltid, nagra dagar i veckan eller pa annat
satt.

» Att deltagaren ar en »kugge« bland flera i ett arbetsteam och att
hennes insats darfor ar viktig for att utvecklingsarbetet ska fa ett
lyckat resultat.

 Att deltagaren representerar; endast sig sjalv, sitt verksamhetsomrade,
sitt kontor/region, samtliga anvéandare.

» Att arbetet ar forenat med visst I6netillagg (eller inte).
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8.2 Anviandbarhetsdesignern

Vara studier visar att systemutvecklarna oftast ser sitt arbete som
problemldsning. | mangt och mycket ar ju systemutvecklingsarbetet forknippat
med just detta. Effekten blir bl. a. att relativt mycket tid spenderas pa att hitta
eleganta programmeringslosningar och finna teknikldsningar. Vidare
efterstravas oftast att hitta [6sningar for att konstruera en helhet; dvs ta ansvar
for att utveckla en hel funktion fran anvandargranssnitt till informationslagret,
eller databasen. Detta innebar att exempelvis design av ett anvandargranssnitt
blir en ganska liten del av utvecklarens hela arbetsuppgift:

J/En arbetsyta/funktion

r 1
I

1
Anvandargranssnitt

|
|
:
|
Vellrksamhetsskikt
1
1
|

Informationsskikt
1

-——d

Figur 28. En viss funktion genom de olika systemskikten.

Utvecklarna ser helt naturligt den stora utmaningen i problemlésningen, och
levererandet av ett slutgiltigt resultat; exempelvis delfunktionen genom alla tre
lagren.

Det visar sig dock att detta inte alltid ger sa bra resultat. Det blir svart for
utvecklarna att behéarska alla kunskaps- och kompetensomraden, samtidigt som
tidsfaktorn gor att den mesta tiden laggs pa att »fa systemet att snurra«.

ANVANDBARHETSDESIGNER. Termen design, med syfte att beskriva
utvecklandet av ett anvandargranssnittet, blandas tyvarr ofta lite slarvigt ihop
med design som beteckning pa hela utvecklingsprocessen, vilket leder till att
alla systemutvecklare ocksa automatiskt blir anvandargranssnittsdesigners.
Detta ar vare sig bra eller riktigt eftersom endast en ganska liten del av alla
beslut som tas under utvecklingen &r direkt relaterad till design av
anvandargranssnittet. Design av anvandargranssnitt kraver speciell kunskap,
kompetens och &r inte bara sunt fornuft. Vi argumenterar starkt for att
designarbetet skall utféras av experter pa omradet. Den yrkesroll som skulle
kunna ha som uppgift att sdkerstalla anvandbarheten och designa
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anvandargranssnitten kallar viwsvdindbarhetsdesigner (A-designer). Denna

roll har motsvarigheter i andra delar av systemutvecklingen, exempelvis av
systemarkitekten {-arkitekt) som ansvarar for att systemets interna arkitektur
blir effektiv och andamalsenlig. Ytterligare en roll kan vara dataansvarig som
har som uppgift att sékerstéalla att data via konceptuella modeller och design av
databaser blir korrekt.

Det &ra-designern som ar ansvarig och anvander sig av de
anvandbarhetsrelaterade aktiviteter vi redogjort for i olika sammanhang i detta
dokumentA-designern behover kunskap och kompetenser inom omraden
sasom psykologi, beteendevetenskap, formgivning, typografi, systemvetenskap,
datalogi och utvecklingsverktyg. Alla dessa omraden ingar i forskningsomradet
méanniska-datorinteraktiomp1). Detta omrade och forskningsamne ar det som
pa ett strukturerat och vetenskapligt satt forsoker skapa metoder och arbetssatt
for att utveckla anvandbara systexnvandbarhetsdesignern maste ha allman
metodkunskap och en djup kunskap och forstaelsaor Rollen blir en slags

tolka eller lank, i en position mittemellan anvéndarna (nyttjarna av systemet)
och systemutvecklarna.

Anvindbarhetsdesigner

Utvecklarorganisation Anvindarorganisation

Objekt . Ve

e | Varfor! | gy - oViviirdar
Dutlf:modell anor patienter...«
Verktyg

S

Figur 29. Anvdndbarhetsdesignern som ldnken mellan utvecklar- och
anvdndarorganisationen.

(Slut-) anvandarna interagerar med systemet och skapar sig en bild av systemet.
Det ar den anvandbarhetsdesigners jobb att se till att denna bild stammer
Overens med de arbetsuppgifter som anvandaren skall utféra med hjalp av
systemet. Utan denna roll finns det en uppenbar risk att utvecklarorganisationen
skapar ett system som inte speglar anvandarorganisationens bild utan snarare
utvecklarnas uppfattning.

A-designern bedriver sitt arbete i nara samarbete med bade anvandarna och
utvecklarna. Rollens fokus flyttas helt naturligt under arbetets gang; da
analysarbete 6vergar i mer av design och efterfoljande utvarderingar samtidigt
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som systemet vaxer fram fran en skissartad prototyp till en fardig predukt.
designern bor (for att inte saga skall) delta i alla utvecklingsfaser for att dels
sakerstalla att man arbetar anvandarcentrerat, och dels for att skaffa sig en bra
bild av helhetena-designern kommer darmed att fungera som en brygga over
de gap som finns mellan de olika faserna.

Analys — fokus pa
anvandarna och deras
arbetsmiljo, arbetsuppgifter
etc. Sjalva konstruktionen av
systemet &r inte i fokus.

Verksamhetsmdl
Arbetsuppgiftsmal
Designm@l/férutsdttningar

i\terkoppling

Utvardering

Design — fokus flyttas delvis
mot systemutvecklarna och
systemets utveckling,
samtidigt som anvandarna
deltar i designaktiviteterna.

Verksamhetsmdl
Arbetsuppgiftsmal
Designm@l/férutsdttningar

Utvardering

Utvardering — anvéndarna

Verksamhetsmél
deltar/genomfér Arbetsuppgiftsmdl
utvarderingarna t ex genom Designméil/forutsattningar
anvandbarhetstestey:

Aterkoppling
designern deltar i

utvarderingsaktiviteterna, men
behover nddvandigtvis inte
genomfora dem. Utvérdering
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Figur 30. Huvudfokus skiftar under det utvecklingens gang.

Notera att samspelet mellan A-designern, anvandarna och utvecklarna fortgar
under hela den iterativa utvecklingsprocessen. Naturligtvis ar det énskvart att
utvecklarna ocksa har direktkontakt med anvandarna. Det finns ingeating i
designerns roll som motsager detta, det har dock visat sig att man mycket latt
tappar fokus pa anvandbarheten och anvandarnas basta, om man inte har en
sadan tydlig ansvarsroll i projektextdesignerns ansvarsomraden kan
sammanfattas som:

« Ser till att utvecklingsprocessen halls anvandarcentrerad.

» Deltar aktivt i designprocessen och de designbeslut som rér
anvandbarheten.

» Deltar i alla utvecklingsfaser och anvéandbarhetsrelaterade
aktiviteter.

« Jobbar nara bade anvandarna och utvecklarna.

« Vara »specialist« inom omradet manniska-datorinteraktion.

Se aven beskrivning av anvandbarhetsdesignern i referéasensson,
Sandbdick, 1999.

Man kan fraga sig om denna anvandbarhetsdesigner ersétter en hel organisation
for anvandbarhet (sammansatt av manga roller)? Det gor den naturligtvis inte,
men den kan ses som en »billig« variant pa delar av en sadan organisation.
Rollen innehaller ocksa viktiga inslag av kontinuitet som hur som helst ar

mycket svara att uppratthalla i en storre organisation. Var bedomning ar att det
behbvsa-designerns aven i en mer komplett anvandbarhetsorganisation.

| storre organisationer/projekt, eller nér det finns storre resurser, bor rollen
kompletteras med andra permanenta roller i form av exempelvis grafiska
designers och interaktionsdesigners.

Vikten av att ga ut i verksamheten

Anvandarmedverkan och anvandarnas deltagande i utvecklingsprojekt ses oftast
som att plocka in anvandare, eller anvandarrepresentanter, i projektgruppen. Det
ar viktigt att gora detta, men det ar lika viktigt att se till att utvecklarna kommer
narmare anvandarna och deras arbetssituation genom att lata dem ga ut i
verksamheten och studerar anvandarna. Det ar kritiskt att de som har ansvar for
anvandbarheten och designen av anvandargranssnittet verkligen gar ut till
anvandarna pa deras arbetsplatser och studerar, intervjuar, etc. nar de utfor sina
arbetsuppgifter. Det finns inget annat satt att fa reda pa vilka arbetsuppgifter
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Vissa viktiga roller

som utférs och hur det utfors, annat &n att vara med anvandarna nar de utfor
dem.

Man kan garna prova olika typer av losningar dar man later utvecklare bedriva
analys- och prototypingarbete i samma fysiska lokaler som anvandarna jobbar i.
Detta ger bl a méjligheter till informella och spontana kontakter.
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Sammanfattning

Avslutningsvis tar vi har upp ett antal punkter vi har funnit viktiga nér man som
systemutvecklarorganisation skall forséka ndrma sig en anvandarcentrerad
systemutvecklingsmodell:

» Introduceraanvandbarhetskompetens i utvecklingsarbetet.

« Organisationen massgilv specifisera sin anvindarcentrerade
systemutvecklingsmodell, garna baserat pa en kommersiell modell
som t. ex. Rational Unified Procesa)f). Det ar oerhort viktigt att
systemutvecklingsmodellen kdnns som sin egen.

» Borjaarbetet med grianssnittet betydligt tidigare under
utvecklingen, tidigare faser behdver inte vara klara for att man skall
inleda arbetet med granssnittet.

* Anvand prototyping-tekniker, och andaavandarcentrerade
aktiviteter, for att ta fram tidiga skisser av granssnittet.

 Kontextuell prototyping. Overvig att placera utvecklarna ute pa
faltet mitt ibland anvéandarna. Utvecklarna har mycket enklare att
kommunicera med varandra pa distans, daremot ar motstandet stort
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Sammanfattning

mot att férsdka kontakta anvandarna om man sitter i en enhetlig
utvecklarmiljo.

« Kontinuerlig utveckling. Arbeta for att projekten delas in i sma
hanterbara delar som kan utvecklas under en begransad projekttid, sag
tre manader. Arbeta for att alla system hela tiden utvecklas. Man blir
aldrig fardig med utvecklingen, man kan standigt gora
forbattringar/underhall.

* Infér mitbara anvandbarhetsmal. Lat kravspecifikationen innehalla
matbaraanvandbarhetsaspekter, t. ex. att s6ka fram ett visst arende
skall inte ta mer an 6 sekunder i ansprak, den procent fel som
anvandaren gor skall understiga 3. Vilka malen &r i sig ar kanske inte
sa viktigt som det faktum att anvandbarheten synliggors sasom viktig i
organisationen. | vissa organisationer har man gatt sa langt att man vill
lata anvandbarhetsmalen, likval som andra affarsmal, styra den bonus
som de anstallda féar, allt i syfte att styra verksamheten mot
anvandbarhet.

« Undvik méten. Lat inte moten bli ett forum for information och
diskussion i stora grupper. Ett effektivt arbetsmote skall séallan ha mer
an 5-7 deltagare. Om man ar fler bér man dela in sig i mindre
grupper. Information till organisationen kan spridas pa annat séatt an
genom moten.
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