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Abstract
Denna uppsats bygger pé en fraga som innebar om det finns svarigheter med att
skapa och underhalla dokumentation i utvecklingsforetag. Syftet var att se om det
existerade en diskrepans mellan den dokumentation systemforvaltare 6nskar och
den dokumentation de faktiskt far av interaktionsdesigners. Uppsatsen
begrinsades genom att forfattarna valde att bortse frin anvindarmanualer samt
dokumentation i kod. Arbetet bygger pa semistrukturerade intervjuer med tva
systemforvaltare samt tre interaktionsdesigners. Forfattarna fann att det existerar
en diskrepans géllande ovan ndmnda problemstillning, samt ger forslag pa vidare
forskning som mdjligen kan hjilpa utvecklingen av dokumentation.

Nyckelord: Dokumentation, interaktionsdesign, systemforvaltare
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Forord

Vi vill tacka de personer som tagit sig tid att medverka i vara intervjuer, samt de personer som
hjalp till med korrekturldsning av arbetet och kommit med forslag till forbéattringar.

Vi vill dven tacka Umberto Fiaccadori som véglett oss under vart arbete med uppsatsen, och
gett oss kritik samt stottat oss.
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1 Inledning

1.1 Bakgrund

Att ge en kund valuta for det de betalar for borde vara ett mél for alla foretag. Hur uppnér
man detta mal 1 systemutveckling? Att gora ett bra jobb borde innebéra en konkurrensférdel
samt att kunder atervander. For att kunna ge en produkt som ska kunna ha bibehéllen hog
kvalitet efter 6verlimnandet méste med storsta sannolikhet den systemforvaltare som finns 1
kundforetaget fa tillrdckligt mycket stod. Inte bara ska produkten i sig vara god, utan dven
kundens forstielse for vad produkten dr, samt hur den ska forvaltas. Utan denna forstaelse kan
det finnas en risk for att produkten inte uppnar sin fulla potential hos kunden, vilket kan
resultera 1 att kunden kdnner sig missndjd.

De system som skapas byggs upp med tekniker och metoder som till slut blir foréldrade, det
ar da ett mojligt problem for systemforvaltaren ndr man 3-5 ar senare vill exempelvis utoka
systemets kapacitet. For att kunden ska kunna anpassa systemet efter sin verksamhet, samt
uppdatera och vidareutveckla systemet behover de ndgon form av dokumentation for att veta
hur systemet skall skotas inom kundorganisationen (Das, Lutters & Seaman, 2007). Denna
aspekten kan vara viktigare om kunden ger ett uppdrag i framtiden till ett annat foretag,
eftersom det nya foretaget maste veta hur systemet &r uppbyggt.

Dokumentation &r en del av systemutveckling som ofta far en lag prioritet vid
systemutvecklingsforetag enligt (Mathiassen, 2001). En kund kan begéra att
systemutvecklingen skall utféras enligt en viss systemutvecklingsmetod for att fa en kénsla av
professionalism och trygghet. Pa samma sitt kan dokumentationen i vissa fall ses som en
garanti for kunden att det arbete som de betalar for, har blivit utfort pa ratt sitt.
Dokumentationens syfte kan da felaktigt uppfattas for att vara ett ’kvitto” pa vad kunden
bestillt 1 jamforelse med kravspecifikationen, istéllet for att erbjuda support till anvdndarna
samt systemfOrvaltarna som kommer att underhalla systemet.

En inledande tanke for uppsatsen var att intervjua interaktionsdesigners och underséka den
dokumentation de delar med sig till en kundorganisation. Forfattarna ville se hur kunskapen
frdn dokumentation togs tillvara, och huruvida det fanns brister avseende vad
systemfOrvaltarna ansag sig behova. Anledningen till att interaktionsdesigners var de som
forfattarna valde att sétta fokus pa ar for att den tidigare forskning forfattarna funnit, endast
fokuserat pa systemutvecklare i generell mening utan att specialisera sig pa de olika
personerna i systemutvecklingsprocessen. Forfattarna avser att titta pa dokumentation ur ett
underhallsperspektiv, vad avser sig systemforvaltarna behdva for framtida underhéll och vad
erhalles frin utvecklaren.
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Ett pastdende som lg till grund for problemstillningen var att interaktionsdesigners arbete
ofta inte anses lika viktigt som de andra utvecklarnas, enligt (Ottersten & Berndtsson, 2002),
forfattarna ansag da att deras dokumentation kunde vara ett sitt for dem att legitimera sig
gentemot deras kollegor. En ensam Interaktionsdesigner i samarbete med andra
projektmedlemmar maéste troligtvis anpassa sig mer till de andra i sin arbetsmilj6. Om
interaktionsdesignerns arbetsmetod framstar som vag eller svarforstaelig, kan en klar och
tydlig dokumentation underlétta.

Forfattarna stillde in siktet pd den dokumentation som dverlamnas till kund for att assistera
forvaltningen av produkten, denna dokumentation borde dven kunna anvéndas till eventuell
framtida vidare utveckling. Darfor beslutades det, att kravspecifikationen blev den milstolpe
som lag till grund for sjélva starten av den dokumentation som kunde anses vara relevant for
var undersokning. Forfattarna resonerade sé eftersom de forslag som kommer innan
kravspecifikation 4r bestimd, ir ménga och spridda. Aven om dessa forslag kan vara en viktig
del 1 utvecklingsprocessen kidnde forfattarna att tidsramen for detta arbete inte rackte till for
att inkludera dven denna faktor.

Efter diskussion med handledaren kom vi fram till att definitionen for den kund som skulle fa
nytta av dokumentationen, blev systemforvaltaren; den som har till uppgift att underhalla,
vidareutveckla och avveckla ett system. Ursprungligen hade vi ett perspektiv baserat pa
kunskapshantering, "knowledge management” och det var pa det sparet som vi kom in pa den
som hanterade systemet, det blev mer en frdga om den praktiska systemhanteringen och
bevarandet om kunskapen kring systemet.

1.2 Forkunskap

Viér rapport i sig krdver ett visst tekniskt kunnande for att uppskatta de resultat och
diskussioner som fors. De intervjuer som ligger till grund for empirin 1 arbetet ar utforda med
personer som innehar ett stort tekniskt kunnande vilket innebér att svaren kan uppfattas som
svértolkade. Aven den litteratur som anviinds riktar sig till personer med vissa forkunskaper
inom Informationsteknologi (IT) samt systemutvecklingsprocesser.

1.3 Problem

Problemet denna undersdkning bygger pa ar en nigot vag overgripande fraga: Vilka
svarigheter med att skapa och underhalla dokumentation i utvecklingsféretag upplever
interaktionsdesigners finns och vidare om den dokumentation utvecklarna senare limnar
vidare till den framtida systemforvaltaren uppfyller dennes krav.

Vér ndgot mer konkreta fraga lyder: Genom att undersdka en mojlig diskrepans mellan vad
interaktionsorienterade systemutvecklare levererar avseende dokumentation och vilka behov
systemforvaltare upplever att dokumentationen borde bidra med, kan vi f4 kunskap om vilka
problemen ar och sedan genom vidare forskning se hur dokumentationen kan bli béttre.
Nedan under 1.4 presenteras var konkreta priméra fragestillning.
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Aven da detta dr undersokt i tidigare forskning (Das, Lutters & Seaman, 2007) s finns det
inget av oss kint fokus pa interaktionsdesigners och ”virdet” av den dokumentation de
lamnar fran sig avseende systemforvaltares behov. Vi anser dérfor att undersokningen bidrar
till ny kunskap.

1.4 Fragestillning

Vér priméra fragestillning blev som foljande:

Existerar det en diskrepans i den dokumentation interaktionsdesigners skapar mot vad
systemforvaltare anser sig behova?

1.5 Syfte

Uppsatsen undersdker huruvida det finns ett behov att anpassa det dokumenterade arbetet
kring en produktutveckling utford av interaktionsdesigners, gentemot systemforvaltarnas
reella och upplevda behov. Syftet med uppsatsen dr att visa om det finns diskrepans i den
dokumentation interaktionsdesigners skapar mot vad systemforvaltare anser sig behova. Det
intressanta med att se om det finns diskrepans ar enligt forfattarna: att skulle vi finna nagon
diskrepans uppmarksammar vi att ett problem existerar. Existerar detta problem kan
utvecklingsforetag géras medvetna om diskrepansen och dirmed forsdka finna 16sningar for
att forbattra dokumentationen samt géra den mer anpassad for systemforvaltare. Syftet med
uppsatsen blir da att finna mojliga diskrepanser i dokumentationen och sedan lata vidare
forskning finna basta mojliga sitt att hantera denna diskrepans. Forfattarna kommer dven att
lyfta fram det de tycker ar viktigt att ta fasta pa med tanke pé de eventuella diskrepanser som
upptéckes.

1.6 Avgrinsningar

Vi avser att fokusera arbetet mot interaktionsdesigners och deras dokumentation. Vi valde att
inrikta arbetet mot interaktionsdesigners pa grund av det existerar en uppfattning om att deras
arbete inte &r lika viktigt som andra utvecklares. Anledningarna till detta kan vara myter,
brister 1 utvecklingsprocessen samt brist pa kunskap (Ottersten & Berndtsson, 2002).
Uppsatsens tidsram begriansade forfattarna att fokusera pa dokumentationen som utvecklas
efter kravspecifikationen ar godkind. Vi tittar pa den officiella” dokumentationen i ett
utvecklingsprojekt, inte den som finns i kdllkoden. Anvédndarmanualer och dokumentation 1
kod viljer forfattarna att bortse fran, eftersom vi inriktar oss mot systemforvaltare som
mottagare av dokumentation i denna rapport sd anser vi oss inte behova studera dessa.

Forfattarna fokuserade pd hur informationen kring ett system behandlas och utnyttjas.

For att avgransa perspektivet pa hur kunskap hanteras inom en stor organisation och 1
overlamnandet av produkter mellan organisationer, valde vi att titta pa hur systemforvaltaren
vill ha informationen, hur de drar nytta av den samt vad de dnskar sig. Detta for att finna
mojlig diskrepans mellan det som levereras och det som efterfragas.
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2 Teori

2.1 Dokumentation

Det produceras manga olika typer av dokumentation under systemutvecklingen. Laitinen
(1992) klassificerar en méngd olika typer av dokumentation och delar upp dessa olika
aktiviteter 1 systemutvecklingen. Séttet som Laitinen (1992) klassificerar dokumentationen pa
ar oberoende av systemutvecklingsmetoder, vilket forsdkrar att det inte &r metoder som avgor
vilken dokumentation som produceras och hur informationen presenteras i dokumentationen.
Laitinens (1992) tillvigagangssitt att klassificera dokumentation faststéller att sirskilda
dokument maste produceras och forvintar att viss information finns tillgdnglig, men
faststiller inte hur informationen skall presenteras.

Laitinen (1992) viljer att dela in dokumentationen 1 fem olika klasser:
Mjukvarubeskrivningar, Anvdandningsdokument, Utvecklingsplaner, Dokument for
kvalitetskontroll, Administrativa dokument.

Short System Descristion
Requirement Description
Architecture Descristion
Inplenentation Description
Configuration Description

Software Description
Appendices

Terminology Description
Internal Message Description
External Message Description
Record Description

User Interface Description
Process Description
Inttialization Description

Installation Manual
Service Manual

User's Help
Operator's Help
Installation Help
Service Help

Schedule Plan
Expense Plan

Phase Plan

Risk Plan

Test Plan
Acceptance Plan
Manual Plan

Method Plan

Tool Plan
Reporting Plan
Quality Plan
Documentation Plan
Version control Plan

Information Request

Reader's Report
Review Report
Inspection Report
Test Report

Review Call
Inspection Call
Test Call

Software Descriptions Utilization Doc rs Development Plans Quality Control Administrative
DOCumenlS Documents
Main Sofiware ) Change Request Preliminary Contract
Py User's Manual Responsibility Flan Analysis Request Development Contract
Descriptions Operator's Manual Work Breakdown Plan

Extended Contract
Malntenance Contract

Contract Review Minutes

Project Meeting Minutes

Figur 2:1: Laitinens dokumentationsklasser, (Laitinen, 1992). Storre version se bilaga 1.

Mjukvarubeskrivningar beskriver ett system “as it is” (se figur 2:1) och den korbara
maskinkoden man erhéller frdn dem.

Beskrivningar av mjukvaran dr kdrnresultatet av mjukvarutvecklingen (Laitinen, 1992). Alla
andra dokument stddjer dessa dokument. Laitinen (1992) ndmner &dven appendix for
mjukvarubeskrivningarna, appendix kan behovas beroende pa det individuella projektet. Den
korta systembeskrivningen ar ténkt att ge en allmén beskrivning av systemet som haller pa att
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utvecklas. Kravbeskrivningen innehéller alla krav som systemet dr tinkt att uppfylla.
Arkitekturbeskrivningen ér det viktigaste designdokumentet, vanligtvis &r manga av
appendixen kopplade till detta dokument. Fran implementeringsbeskrivningar erhiller man
den korbara maskinkoden genom att anvinda verktygen for utveckling. Ett system anses vara
fullt dokumenterat och “redo” nér implementeringsbeskrivningarna ar klara. Laitinen (1992)
hivdar att implementeringsbeskrivningar skapas genom att anvdnda notation som kan
behandlas av datorer. Konfigurationsbeskrivningen specificerar hur den kérbara maskinkoden
kan erhallas ur implementeringsbeskrivningar for ett system. Konfigurationsbeskrivningen
innehaller alltsa detaljerade instruktioner for hur man skall anvidnda utvecklingsverktyg for att
kunna behandla implementeringsbeskrivningarna och de produkter som erhalls ur
beskrivningarna.

Anviandningsdokument behovs sa att systemet, som erhélls frdn mjukvarubeskrivningarna,
kan anvindas. Anviandningsdokument beskriver och foreslar hur maskinkoden ér redo att
koras, hur ett system som &r igang bor hanteras och hur man sékrar dess fortsatta anvandning.
Alla olika typer av guider och manualer for hur man ska anvianda utvecklad mjukvara tillhor
alltsa klassen anvdandningsdokument. Dessa dokument kan innehélla: instruktioner for att
lagra den korbara koden i Read-Only-Memory, instruktioner for att installera mjukvara pa sin
personliga dator, konventionella anvindarmanualer, etc.

Datorsystem kan innehdlla ménga olika typer av hjilpfunktioner som visar
anvandningsrelaterad information pa datorskdrmen. Den informationen kan anses vara en
form av elektroniska anvindardokument. Laitinen (1992) har valt att kalla denna form av
dokument for “Help”, vilket kan ses 1 figur 2:1. Laitinen (1992) péstar att denna information
aven kunde tillhora klassen mjukvarubeskrivning, men anser att denna hjilpinformation bor
utvecklas och underhallas samtidigt som de traditionella anvindardokumenten.
Manualplanen, som tillhér utvecklingsplanerna, avgor hur anvindningsdokumenten skall
produceras under projektets gang.

Utvecklingsplaner behdvs sé att utvecklingen av mjukvarubeskrivningarna och
anvandningsdokumenten skots pa ett disciplinerat sitt. Utvecklingsplanerna beskriver hur
mjukvarutvecklingen dr tankt att utforas. Som figur 2:1 visar sé innehéller
utvecklingsplanerna ett separat dokument for varje aspekt av mjukvarutvecklingen som man,
enligt Laitinen (1992), behover planera for. Laitinen (1992) forklarar, att anledningen till
valet av termen utvecklingsplan™ istéllet for ’projektplan” dr att Laitinen (1992) anser att
planering av ett mjukvarutvecklingsprojekt involverar mycket mer én de traditionella
aktiviteterna i projektplanering. I Laitinens (1992) dokumentklassifikation representeras den
konventionella projektplaneringen av en ansvarsplan, en plan for uppdelning av arbete, ett
schema och en utgiftsplan. Ovriga planer i utvecklingsplanen representerar aktiviteter som ir
karakteristiska endast for mjukvaruprojekt.

Utvecklingsplanering dr en aktivitet som maste upprétthéllas genom utvecklingsprojektet, pa
sé vis revideras och uppdateras utvecklingsplanerna. Dessa uppdateringar maste forstas
granskas forst innan de kan accepteras. Att anvdnda sma, separata dokument 1
utvecklingsplaneringen underlittar nidr man sedan skall uppdatera och granska dokumenten
eftersom det vanligtvis endast dr sma delar av dokumentationen &t gangen som uppdateras
eller granskas. Dessutom nidr de mindre dokumenten har egna versioner och revisionsnummer
med vilka dndringar som gjorts, dr det mgjligt att se vilka planer det dr som dr mest bendgna
att forandras. Det mdjliggor for utvecklarna att se vilka utvecklingsaktiviteter som &r svarast
att planera i forvag.

10
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Dokument for kvalitetskontroll behdvs for att kunna kontrollera kvalitén 1
mjukvarubeskrivningarna och anvindningsdokumenten. Dokument for kvalitetskontroll ar
resultatet av aktiviteterna for kvalitetskontroll som utfors 1 ett utvecklingsprojekt av mjukvara.
Informationen om vad som gjorts i utvecklingsaktiviteterna dr nedskrivet 1 dessa dokument.
Typiska aktiviteter for kvalitetskontroll dr guider, granskningar, test, med mera. Det beror pa
aktiviteten som valts vilken kvalitetsrelaterad dokumentation som behovs 1 utvecklingen.
Enligt Laitinen (1992) behdver man vanligtvis informera de ménniskor som berdrs om
kommande aktiviteter for kvalitetskontroll (”Calls” 1 figur 1), dokumenten behovs for att
bevisa att dessa aktiviteter har utforts ("Reports™ i figur 1) och dokument behdvs for att
beskriva de ingripande som gors, vilket dr ett resultat av kvalitetskontrollen (’Requests™ i
figur 1).

En karakteristik hos dokument f6r kvalitetskontroll dr att de inte behdver nagon
versionskontroll, vilket 6vriga dokument behdver i figur 1. Dessa dokument distribueras
endast en gang och de uppdateras inte i efterhand. Dock kan viss information adderas till
dokumenten senare, exempelvis sa kan en mjukvara mérkas som “fardig” eller ”accepterad” i
dokumentet varvid det ursprungligen begérdes.

Administrativa dokument anvénds for att etablera de ekonomiska forutséttningarna for
utvecklingen och for att kontrollera om utvecklingen gar som planerat.

Projekt f6r utveckling av mjukvara maste kommas 6verens mellan organisatoriska enheter
(t.ex. ett foretag koper mjukvara av ett foretag som producerar mjukvara), framstegen i
projektet méste kontrolleras regelbundet och organisationerna maste férnya sina avtal ndr man
stoter pa svarigheter 1 att fortsétta projektet som man ursprungligen hade planerat.
Administrativa dokument behdvs for detta &ndamal. Det skall vara mgjligt att hiarleda ur de
administrativa dokumenten hur sjilva projektet egentligen har fortlopt, 1 jimforelse med
utvecklingsplanerna som beskriver hur projektet ar planerat att fortlopa. Vanligtvis hdnvisar
de administrativa dokumenten ocksa till utvecklingsplanerna. Versionskontroll r inte
nodvindigt for administrativa dokument.

2.2 Kundnytta

En signifikant del av ett systems livscykel dr dess underhallningsfas, vilket innebér systemets
anvandning och modifikationer efter dess implementation (Das et al., 2007).
Informationssamling &r en av de mest tidskrdvande aspekter av all underhallning av ett
system. Detta betyder att om systemutvecklarna tar sin tid vid dokumentering och gor en
korrekt dokumentation sa kommer detta fa en positiv effekt 1 underhéllningsfasen.
Systemforvaltarna maste lita pa olika former av information sa som ménsklig, skriven och
elektronisk. Dessa former av information har alla sin férdelar och nackdelar, vilket gor att
man ofta maste ga igenom dem alla for att fa en djupare forstaelse av problemet. Om
dokumentationen &r daligt skriven kan systemforvaltaren ha information som kan 16sa ett
problem mitt framfoér 6gonen utan att de vet om det. (Das et al., 2007)

De Souza, Anquetil & Oliveira (2005) forklarar, att dokumentation lange har varit hogt upp
pa listan av praxis ndr ett foretag ska forbéttra sina system eller for att hjilpa de som
underhaller systemet. Daremot &r systemdokumentation kant for att vara franvarande (de
Souza et al, 2005). Aven de Souza et al. (2005) anser att den storsta delen av ett systems

11
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kostnad kommer efter systemet dr levererat, 1 siffror sdger dem att det &r 90 % av kostnaden.
Om ett system speglar den vérld det anviands i1 och denna vérld dndras maste dven systemet
dndras. Finns det dd ingen form av dokumentation som forklarar hur systemet dr uppbyggt
och hur verksamheten i fraga har fortsatt utveckla systemet for att stédja sin verksamhet, kan
detta bli véldigt svart. De Souza et al. (2005) padpekar en form av rddsla da ett "agile"
tankesdtt pa utvecklingen kan fa utvecklarna att gé fran dokumentation, och istillet forlita sig
pa inofficiella anmiarkningar och diskussioner utvecklare imellan. Det dr ddremot sé, att ett
"agile" tankesitt inte minskar behovet av en dokumentation som tillater utvecklarna att
kommunicera viktig information till de framtida systemforvaltarna.

En annan viktig del i dokumentationens funktioner enligt Das et al. (2007) ar en 6verblick
over mjukvaran, 1 form av dess dvergripande avsikt, funktioner och dess arkitektur. Detta
hjalper dven till vid storre upphandlingar dir systemforvaltaren vill uppdatera sitt system men
inte kan/vill gora det ”inhouse” eller anvédnda sig av det ursprungliga utvecklingsforetaget.
Det nya utvecklingsforetaget vill d& gidrna veta hur systemet dr uppbyggt till exempel sprak
eller anvéand utvecklingsmodell.

En svarighet med dokumentation ar tryckningen, den tid som krévs for att stélla in
tryckpressarna, en trycksak maste vara klar fyra till sex veckor innan en produkt sldpps. Den
dynamiska utvecklingsprocessen tillater programéndringar nastan dnda fram till produktens
lansering, tillhorande utskriven dokumentation dr da inkorrekt pa grund av sista minuten
andringar (Smart, 2002). Foretag kimpar mot klockan for att fa ut nya produkter och tjanster
till marknaden. De dokument som skapas for att kommunicera/sprida dessa produkter lider
ofta pa grund av denna tidspress. Exempelvis 1 datorindustrin sa ligger ofta
dokumentationsutvecklingen efter med ménader, eller till och med ar. P4 grund av detta s4 &r
det stor press pa att fa fram dokumentation snabbt. Detta i sin tur gor att man spenderar
valdigt lite tid for att definiera hur den kommer att bli anvind, och man faller ofta tillbaka pa
en standardmodell (Wilkin & Wulff, 1990). Trots de forbattringar som kan gdras inom
dokumentation, sa genomfors de vanligtvis inte.

Gillande vad kunden vill ha sa bekriftar undersdkningar att kunder vill ha sina manualer i en
“telefonkatalogs modell”. Ett stort referensverk som beskriver alla produktens funktioner
(Smart & Whiting, 1994). Organisationer har funnit att savida inte kund engagemang &r med 1
organisationens fokus, sd kommer resultatet inte att lyckas tillfredstilla kundernas behov
(Smart, 2002).

Forr 1 tiden hjdlpte dokumentation tekniker att tdcka gapet mellan anvéndare och dator, darfor
forklarar dokumentation hur programmet fungerade, snarare d4n hur man kan anvinda det
(Smart, 2002). Dokumentationen lag till stod for experten snarare d4n anvédndaren av datorn.
Numera har manualer mer och mer anpassats for att kunna anvéndas for att ldsas av
anvandarna. Mjukvaru-utvecklare har forsokt gora datorer mer intuitiva, och dirmed minska
behovet for en specialist som ska agera mellanhand. Datoranvidndare dr nu mindre
intresserade 1 hur en produkt fungerar, och mer intresserade 1 hur de kan anvianda datorn som
ett redskap for att utfora uppgifter (Smart, 2002). Anvéndarna hjilps séllan av att fa forklarat
for dem hur en produkt fungerar, eller hur den fungerar internt. Istéllet vill anvdndarna fa
information ur deras synvinkel, som fokuserar pa de uppgifter de vill utféra for att slutfora sitt
arbete (Smart, 2002).
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2.3 Vad ir bra dokumentation

I en studie av Pareto & Boquist (2006) identifieras en modell {or att mita kvalitet for
designdokumentation, som omfattar ett flertal kvalitetskarakteristika for dokumentation.
Studien behandlar designdokumentation sé kallat modellcentrerade mjukvaruprocesser, till
exempel RUP. Eftersom en stor méngd av de kvaliteter som identifieras tycks vara av en
tillrackligt allmén natur, anser vi att dessa gér att anvindas for designdokumentation inom
andra systemutvecklingsprojekt &n just den typ Pareto & Boquist (2006) har fokuserat pa, det
vill sdga modellcentrerade mjukvaruprocesser.

: Automatic t Comprehensive | | Navigable : : Flexible ! : Regulatory ! i Correct |
| Traceable | | Archival {1 Updateable bt Voluntary | ! Measurable | . Complete |
! Cohesive Lo f?t?b_le_ S B Usacle . | Incentive : Supported | i Confined !
: Categorial : : Ublqmtous : : Seclusive : : by process : --------
fmrmrmrmmm e ¢ Efficient | T e

Syntactic Readability Usability Motivational Manageability Key qualities
qualities qualities qualities qualities qualities

Figur 2:2: Kvalitetskarakteristika identifierade av Pareto & Boquist (2006)

Syntactic qualities enligt Pareto & Boquist (2006), dr egenskaper i designdokumentationen
som &r enkla for utvecklarna att fordndra och forbéttra. Dessa erhalls genom att kontrollera
och finputsa syntax i designdokumentationen.

Readability qualities behandlar hur effektiv designdokumentationen ar att kommunicera
informationen for personen som ldser den.

Usability qualities ar hur kapabel designdokumentationen ar att stodja ldsaren 1 dennes arbete.

Motivational qualities dr de egenskaper som paverkar lasarens motivation for att investera tid
1 att anvdnda designdokumentationen.

Manageability qualities beskriver Pareto & Boquist (2006) endast som viktiga for ledningen
av projektet.

Key qualities dr de egenskaper Pareto & Boquist (2006) anser vara viktigast, dessa kvaliteter
skall ligga till grund for designdokumentationen.

Spinuzzi & Zachry (2000) péstar att dokumentation som &r déligt gjord eller svarforstadd inte
kommer att anvédndas och 1 vissa fall inte kunna anvdndas. Dokumentationen i Spinuzzi &
Zachrys (2000) arbete syftar pa anvindardokumentation, med andra ord dokumentation om
hur program skall anvindas av den slutgiltiga anvéndaren, inte systemforvaltaren. Men det ses
som en sjdlvklarhet att &ven den dokumentation som ges till systemforvaltaren maste vara
vilskriven. Det kan dven vara sd att tiden for beslutsfattande minskar om dokumentationen ar
framarbetad pa ett korrekt sitt (Falessi et. al, 2006).

Den 6vergripande meningen med produktkvalitet eller produktservice &r att pa ett positivt sitt
séarskilja produkten fran dess konkurrenter, och ddrmed gora produkten konkurrenskraftig
(Smart, 2002). Detta perspektiv kommer fran en strategisk tackling av kvalitet. Bade intern
och extern paverkan maste tas med i berdkningen for att dokumenten ska bli strategiska
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(Smart, 2002). For en del anvédndare &r kvalitet en sa flyktig aspekt av en produkt att dom kan
identifiera den om den finns ddr, men inte férklara den. En séddan instidllning gynnar en
begrinsad syn pé kvalitet, som indikerar att kvalitet endast finns i dskddarens 6ga, att det
endast existerar som nagon subjektiv, odefinierbar del av produkten Smart (2002).

Debatten kring kvalitet och dess definierbarhet leder till manga olika teser sdsom att kvalitet
uppstar som en del av en vilskott och vilorganiserad process (Smart, 2002), kvalitet kommer
frén att lyssna pa “kundens rost” och att ta fram information som ar redo for anvindning”
(Smart, 2002). Andra menar att varken produkt eller process standarder, eller anvéindarnas
uppfattning kan uppné kvalitet, enbart anvédndningen av “’professionella meddelare” (Smart,
2002) vilket antyder att kvalitet &r ndgonting som enbart experter kan identifiera, &ven om
dom inte kan definiera det.

Forward & Lethbridge (2002) hdvdar att genom att anvénda sig av olika
automatiseringsverktyg kan utvecklarna fa hjalp med att dokumentera sitt arbete samt fa en
konsekvent och bra dokumentation. De beskriver att man kan fa en béttre dokumentation med
vad de kallar ’tracking”. Med detta menas, att en mjukvara kénner av nir koden dndras samt
var 1 dokumentationen detta kan vara relaterat till. Denna mjukvara kan dd markera dessa
utvalda stycken och tala om f6r anvidndaren att de borde uppdateras.

Pierce (2001) forklarar, att dokumentation dr nagonting som anvénds helt i
informationssdkande syfte och dr aldrig ndgonting som léses fran parm till parm. De som
anvénder sig av dokumentation har som 6nskemal att den ska hjdlpa dem 1 deras arbete men
inte fordndra deras arbetsrutiner. De vill enligt Pierce (2001) inte ha en manual som steg for
steg forklarar hur man ska gora utan mer en hjilp for att komma igang med arbetet pa deras
eget sitt. Genom att fa en béttre forstaelse for hur kunderna anvinder produkten kan
utvecklaren med storre precision fa en dokumentation som ar latt att anvénda och forstd for
alla inblandade.

2.4 Behovs dokumentation

Utveckling av mjukvara ér, delvis en ldroprocess och delvis en kommunikationsprocess
(Laitinen, 1992). Utvecklarna behdver kommunicera med bade varandra och olika grupper av
intressenter som har nadgon koppling till det framtida systemet, till exempel kunder,
slutanvindare och systemforvaltare. Med hjélp av dokumentation mojliggors
kommunikationen mellan de personer som behover hallas uppdaterade. Dokumentation ar
sjdlva grunden for kommunikation i organisationer som utvecklar mjukvara, dokumentation
ar alltsd viktig for organisationer, och den bor dven ligga till grund for kommunikationen
mellan utvecklarna i ett projekt och intressenterna i projektet. Brooks (refererad i Laitinen,
1992) fann att utveckling av mjukvara ar svart eftersom mjukvara i sig ar komplext. Laitinen
(1992) gor utfrén det ett annat pastdende: dokumentationen som beskriver mjukvara, som ar
komplex till sin natur, maste da ockséa vara komplex. Alltsa dr det ocksa naturligt att
dokumentationen av mjukvara inte dr en latt uppgift och det existerar manga osynliga
problem som kan péverka dokumentation av mjukvaran (Laitinen, 1992).

Ett stort problem &r att man maste kunna etablera en klar definition 6ver vad som ska anses

vara ett dokument. Ett annat problem &dr att mdnga mjukvarudokument har tagits fram med
hjalp av ett specifikt verktyg och som endast kan anvindas med det verktyget. Att besluta om
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filer av den typen skall anses vara dokument eller inte kan vara problematiskt. (Laitinen,
1992)

Forward & Lethbridge (2002) papekar att dokumentation vildigt sdllan om alls blir
uppdaterad 1 takt med att mjukvaran blir det. I deras undersokning svarade 43% av de
tillfrdgade personerna att de delvis héller med om att dokumentation séllan uppdateras medan
25% av personerna tycker att det stimmer véldigt bra.

En annan aspekt som ocksa belyser hur betydelsefull dokumentation kan vara &r nar mjukvara
ateranvéands (Sametinger, 1994). Kraven pa att dokumentationen ska vara vilgjord dkar nér
mjukvaran anvinds i flera olika organisationer.

2.5 Format pa dokumentationen

Bier, Good, Newberger & Popat (2004) foresprakar elektronisk informationshantering. Detta
pa grund av att det pa ett lattare sitt gir att fa tag pa ytterligare relevant information, eller
information kring det som undersdks for tillfdllet. Att lanka vidare i ett elektroniskt dokument
till mer detaljerad information, 4r nagonting som ar enkelt att géra. Den mer detaljerade
informationen kan dven vara lagrad pad samma fysiska plats som originalet. Detta blir svarare
om ldsmaterialet dr 1 pappersform. Organiseringen av papper, den plats det tar och det faktum
att det inte finns en fysisk ldnk mellan papper gor det till ett ineffektivt sétt att lagra, spara och
hitta information.

Sparningen av information blir lattare i elektronisk dokumentation, att soka snabbt och
effektivt dr idag inga storre svarigheter for en dator Bier et al. (2004). En ménniska som sitter
och slar i1 olika papper och forsoker halla en mental bild 6ver de olika ”ldnkarna”, mellan
papperen, har inte den kapacitet att snabbt och enkelt hitta relevant information. Den fysiska
plats pappersbaserad information tar dr dven det storre dn en harddisk, cd-skiva eller usb-
minne vilket gor det ineffektivt &ven 1 denna synpunkt.

P& grund av den 6kande kostnaden for tryckt dokumentation véljer organisationer att géra
dokumentation tillgdnglig online. Detta gors samtidigt som de véljer att minska mangden
tryckt dokumentation som medfoljer till produkter, som vanligtvis blir mer och mer
komplexa. Smart, Bell DeTienne & Whiting (1998) har valt att se hur anvindandet av digital
dokumentation forhéller sig mot tryckt dokumentation i tva undersdokningar och vad
anvéandarnas dsikter dr angdende de tva formerna som dokumentation erbjuds i. Smart et al.
(1998) fann att tryckt dokumentation anvéndes flitigast, vanligtvis minst en gang 1 manaden.
Av de tillfrdgade anvdnde 39 procent onlinedokumentation minst en gédng i veckan, men
samtidigt anvédnde 35 procent aldrig onlinedokumentation for att fa svar pa sina fragor. Smart
et al. (1998) ndmner att nyborjare tenderar att frimst rddfraga tryckt dokumentation vilket
stimmer dverrens med testpersonerna (83 procent hade anvént det studerade programmet i
mindre dn 6 manader). De ndmner dven att ytterligare forskning som har gjorts kring
skillnaderna mellan online och tryckt dokumentation bekréftar att nyborjare foredrar tryckt
dokumentation. Aven om det ir littare att sdka information i online dokumentation #r det
svarare att utfora sjdlva sokningen. Anvéndare fann det dven svérare att uppskatta storleken
och hur omfattande dokumentationen var i online format (Smart et al, 1998).

Resultaten som Smart et al. (1998) erholl visar att organisationer inte bor eliminera tryckt
dokumentation. En stor del av anvédndare forlitar sig hellre pa tryckt dokumentation én dess
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motsvarighet som finns online. Det existerar &ven personer som ldttare ldr sig genom att
anvénda tryckt dokumentation. Skulle deras foredragna tillvigagéngssétt att lara sig ny
kunskap inte vara mdjlig att utga fran, hindras deras ldroprocess och inldrning av
applikationen som de dr menade att anvinda tar langre tid. Det i sin tur innebér en léngre
tidsperiod innan applikationen kan anvéndas relativt problemfritt och gor att organisationens
mojliga vinster minskar.

L ____________________________ |

Question Finding

‘When do customers use printed material? Customers get started using printed materials. They also
rely on printed manuals to get “unstuck.”

What type of printed material do users prefer? Users prefer different types of manuals, among them task-
oriented guides, encyclopedic reference manuals, and
tutorial workbooks.

Do different users prefer different types of printed  Users learn differently and consequently prefer different
documentation? types of manuals.

How do customers react to a product that lacks Printed manuals help to create a “safe environment” for
printed manuals, either a product that did not ship  users. Unavailability of a manual bothers users.

with a manual or a product where the manual is

not available?

Figur 2:3: Resultat om vad anvédndare anser om tryckt dokumentation, (Smart et al. 1998).

2.6 Interaktionsdesign

Interaktionsdesign dr den process dir samspelet mellan anvindaren och produkten utformas
(Ottersten & Berndtsson, 2002). Dessutom anser Macdonald (2006) att interaktionsdesign
formar resurserna, for handling eller influenser, som férmedlar vad som hinder mellan
manniskor och produkter. Interaktionsdesign bestér av visuella delar och sidledes misstags ofta
med grafisk formgivning. Dock &r interaktionsdesigns uppgift att utforma en produkts
formaga att kommunicera med dess anviandare och ge mojligheter for anvindaren att
interagera med produkten. En vildigt stor del av interaktionsdesign behandlar alltsa att
formge produktens beteende, att forsoka formge det som inte syns (Ottersten & Berndtsson,
2002). Interaktionsdesign ar, det huvudsakliga tillvigagingssittet for att skapa ett gréanssnitt
at produkter baserade pa IT, havdar Macdonald (2006), som dven anser att interaktionsdesign
kommer att bli den viktigaste designtekniken for det hédr arhundradet, pa grund av att antalet
produkter och tjanster som utnyttjar IT stdndigt 6kar. Ett exempel, som Macdonald (2006)
ger, ar att formen pa manga traditionella produkter, exempelvis en skrivmaskin, gav en viss
forstaelse for hur produkten bor anvdndas, medan IT-produkter kan anta 1 princip vilken form
som helst, exempelvis mobiltelefoner och bankautomater, vilket innebér att en IT-produkts
form och funktion, i manga fall, inte har en lika tydlig relation. (Macdonald, 2006)

Syftet med interaktionsdesign, (Ottersten & Berndtsson, 2002), ar att:

¢ Utforma ett anvdndargrianssnitt med beteende, presentation och innehall som
sdkerstiller att produkten kan uppfylla bestéllarens och méalgruppernas syften.
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* Beskriva designen pa ett sddant sétt att beskrivningen kan tjdna som underlag for
diskussioner med bestillare och anvéndare 1 ett tidigt skede.

* Detaljera beskrivningen sé att den kan tjana som underlag fér programmerare och
designers av grafik, film, ljud och andra komponenter.

* Leda utvecklingsarbetet av anviandargranssnittet s att produkten utvecklas i enlighet
med det beskrivna. Ibland uppticker man brister i interaktionsdesignen under
utvecklingens gang och da méste dessa atgirdas.

Aktiviteten interaktionsdesign utfors av en interaktionsdesigner, som utformar samspelet
mellan de framtida anvidndarna och den tdnkta produkten och dokumenterar resultatet i en
specifikation som ocksa den kallas for interaktionsdesign. Detaljerade specifikationer av
anvandargrianssnittet, en interaktionsdesign, saknas ofta i utvecklingsprojekt enligt Ottersten
& Berndtsson (2002). Majoriteten av existerande utvecklingsmetoder kréaver ingen sadan
specifikation, utan dverlater utformningen av produktens presentation, beteende och
information till stor del till utvecklaren (Ottersten & Berndtsson, 2002).

En interaktionsdesign &r en arkitektur for produkten 1 anvéndning och anvéndargrianssnittet
tenderar att bli ett resultat av den tekniska arkitekturen och datalagringen 1 projekt dér
interaktionsdesign inte dr en medvetet styrd aktivitet (Ottersten & Berndtsson, 2002).
Resultatet blir ofta en produkt som kraver att anvindaren forstar hur produkten ar uppbyggd.
Ett annat sitt for skapandet av anvdndargrianssnitt dr att ldgga fokus vid den visuella
utformningen. Resultatet av detta kan bli produkter som &r visuellt tilltalande men svara att
forsta och interagera med.

Macdonald (2006) argumenterar for att interaktionsdesign ar av vikt for manga foretag idag,
manga av ett foretags kunder foredrar en produkt som dr anviandbar, enkel och
tillfredsstillande att anvdnda. Produkter méaste kommunicera sitt virde och oumbdérlighet till
dessa kunder, delar av denna kommunikation kan utformas med hjélp av god
interaktionsdesign. Hur vilgjord produkten &r paverkar kundens erfarenhet av att anvinda
den, vilket kommer att dominera deras erfarenhet om féretaget som producerar den, och
foretagets resterande produkter (Macdonald, 2006). Macdonald (2006) gér dven sa langt som
att pasta att fran kundens utgdngspunkt, dr erfarenheten sjédlva foretaget. Interaktionsdesign
kan dven vara av nytta inom foretaget, eftersom utformningen av foretagets I'T-produkter,
forbattra de anstélldas effektivitet (Macdonald, 2006).
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3 Metod

3.1 Litteraturgranskning

Majoriteten av litteraturen som vi anvinde under arbetets gang dr himtad fran en databas vid
namn ACM Digital Library. ACM ér en akronym for ”Association for Computing
Machinery”. Det dr en organisation som tillhandahaller medlemskap for personer som har
datorn som sitt priméra yrkesredskap. ACM Digital Library ar ett digitalt bibliotek som
underhalls och drivs av ACM, och tillater sina medlemmar att 1dsa och ladda ner
vetenskapliga artiklar som ar sparade i1 deras digitala bibliotek. De ger dven ut tidsskrifter
samt haller konferenser och workshops. Vi valde att anvinda ACM gjordes eftersom den
databasen rekommenderades for oss. Vi inledde forst litteratursokningen med att granska
litteratur som vi anvént oss av pa tidigare kurser, men erhdll ytterst lite information.

Vi sokte efter relevanta artiklar under loppet av tre dagar som mojligen skulle kunna hjélpa
oss med vart arbete. Efter diskussioner inom gruppen gjordes ytterligare en sallning av de
artiklar vi hade funnit.

Vi dr medvetna att aldern pa Laitinens (1992) artikel dr en mojlig svaghet. Den klassificering
som gors 1 Laitinens artikel kan mycket vil anses vara fordldrad, dock var Laitinens artikel
den enda artikel vi fann som behandlade klassificering av de dokument som existerar i en
systemutveckling.

3.2 Empiriska undersokningar

For att erhélla den data som vi behovde for att kunna finna ett svar pa vart problem valde vi
att anvénda oss av intervjuer. Tanken var att semistrukturerade intervjuer skulle anvéndas vid
alla intervjuer som holls under arbetets gang. De semistrukturerade intervjuerna i vart arbete
foljer av Bryman (2002) samt Oates (2006).

Under sjdlva intervjuerna foljde vi de anvisningar som gér att finna i Bryman (2002) och
Oates (2006). Vi informerade alltid personen om arbetets syfte, och gjorde detta aterigen nér
intervjun inleddes. Majoriteten av intervjuerna gjordes dven 1 en, for intervjupersonen, trygg
omgivning. For att ytterligare forsékra oss att intervjupersonen var 1 ett avslappnat tillstand,
holls intervjuerna i enskilda rum déir endast forfattarna och intervjupersonen var niarvarande.
Under sjdlva intervjuerna planerade vi att anvdnda vad Oates (2006) kallar ”prompts, probes
and checks” for att erhalla mer detaljerad information frén intervjupersonerna. Aven
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anvisningar for kldder samt uppforande beaktade vi under véra forberedelser for varje
intervju. Slutligen har planerade vi att anvinda oss av en diktafon for att dokumentera hela
intervjun.

Vi planerade att forst utféra semistrukturerade intervjuer med tva systemforvaltare, for att pa
sé sitt erhélla en viss forstaelse for vad de onskar sig och vad deras dsikter &r angdende
dokumentationen de far i samband med utvecklingsprojekt. Nar intervjuerna med
systemfoOrvaltarna sedan var avklarade tinkte vi anvdnda informationen vi erhéllit frén
systemfoOrvaltarna for att kunna utveckla relevanta fragor till interaktionsdesigners. Slutligen
anvéandes svaren pa intervjufrdgorna fran de olika grupperna for att se hur de forholl sig mot
varandra och om det existerade en diskrepans mellan systemforvaltares onskemal pa
dokumentation och vad interaktionsdesigners tror sig veta vad systemforvaltare behover eller
onskar sig. Jamforelsen gjordes med hjilp av den teori kring dokumentation vi anviander oss
av, teorin anvindes for att skapa teman med relevant information i intervjuguiderna.
Inledningsvis anvéndes teorin till systemforvaltarnas intervjuguide, de teman som anviandes
overfordes sen nir intervjuguiden till interaktionsdesigners utvecklades. Detta gjorde att vi
kunde jimfora de olika svaren da fragorna som stills &r annorlunda men @ndock ar utvecklade
utfrdn samma teman.

Intervjuerna togs fram med stod av Oates (2006) for att forsdkra forfattarna om att
intervjuerna gett sa mycket information som mdjligt for att hjélpa arbetet framat. Detta
gjordes genom att gora intervjuer ansikte mot ansikte och inte genom telefon. Detta innebér
enligt Bryman (2002) att man maste ha en flexibel attityd under intervjun vilket kan vara svért
genom telefon. Dessutom papekar Bryman (2002) att intervjuaren ofta far ta del av
information 1 kallprat efter att bandspelaren stéingts av vilket inte kan horas dd man lagt pa
telefonen. Oates (2006) framhéver att intervjuaren borde bete sig punktligt, proffessionellt,
mottagligt, neutralt och trevligt, vilket vi efterstriavat i vara intervjuer. Vi anviande oss dven av
"checking" da vi skickar transkiberingar och mojliga nya fragestéllningar till den intervjuade
personen (Oates, 2006). Vi inledde dven triffen med intervjupersonen genom att kallprata
med personen for att fa en sa informell atmosfar som mojligt vilket enligt Oates (2006) ar ett
bra sétt att borja pa. Genom att halla en sa neutral attityd som mojligt kan man undvika att
leda intervjupersonen till svar som de tror att man vill fa (Oates, 2006).

Vi forsokte alltsa att lagga fokus pa anstdllda med mycket erfarenhet inom sina omraden. Vi
valde att gora sé eftersom de, kunskapsmaissigt, mojligen hade bade fler asikter att erbjuda oss
och kan ge langre och mer detaljerade svar pé de fragor vi stéllde. Strukturerade intervjuer
skulle troligen inte gett oss lika mycket véirdefull information som semistrukturerade
intervjuer gjorde 1 det hir fallet.

Sjélva antalet intervjuer gjordes 1 hdnsyn till mangden tid vi hade pa oss att utfora arbetet, att
transkribera ett storre antal intervjuer skulle vi troligen inte funnit tillrdckligt med tid for.
Kvaliteten pa vért ovriga arbete hade dven blivit lidande dé vi hade tvingats att dedicera mer
tid at transkribering.

3.2.1 Intervju med systemforvaltare

Systemforvaltaren intervjuades i forsta hand for att fa en forstaelse av vad dessa vill ha 1 form
av dokumentation, for att forenkla deras dagliga arbete. Genom litteraturgranskningar som
gjorts 1 dandamalet att forsta vikten och funktionen av dokumentation hade vi till en borjan
intervjuat tva systemforvaltare, for att fa en storre forstielse for vad de vill ha och vad de
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verkligen far. Det forsta vi ville veta var hur den dokumentation systemforvaltarna far
anvénds, har den manga anvidndningsomraden eller syften? Detta for att vi skulle fa en storre
forstaelse for sjidlva virdet 1 den dokumentation som de fér levererat till sig. Detta byggde vi
vidare pa 1 intervjun och kontrollerade mot systemforvaltaren hur vdl dokumentationen
uppfyller dennes behov. For att vidare fa ut sa mycket av den intervjuade systemforvaltaren
som mgjligt sd fragade vi denne om vad som oOnskas i den dokumentation de far och om de
saknar nagonting som vidare kan hjédlpa dem 1 deras arbete, samt hur anvindbar den
nuvarande dokumentationen dr. D& vi hade sett 1 vér litteraturgranskning att det finns en
skillnad p& hur manniskor anvander sig av det digitala mediet kontra det traditionella
pappersbaserade. Det kan vara lattare att fa en 6verblick och soka i de elektroniska kopiorna
men enligt forskning s anvinds de pappersbaserade mer flitigt (Smart et al, 1998). Det finns
aven en ekonomisk synpunkt pa detta da det ar billigare for utvecklingsforetaget att skicka
med elektroniska kopior dn pappersbaserade. Det denna fraga bygger pa ar vad
systemfoOrvaltarna tycker fungerar bast for dem. Nagonting som vi insag kunde forbéttra all
form av dokumentation ar precis som vanliga system en form av uppfoljning och vi ville da
veta om den dokumentation som anvénds blir uppfoljt av de interaktionsdesigners som ger ut
dokumentationen fran borjan.

3.2.2 Intervju med Interaktionsdesigners

Denna intervju &r 1 stort sett vad detta arbete gar ut pa att diskutera och fa resultat fran.
Fragorna byggdes efter intervjuerna med systemforvaltare eftersom vi da hade en storre
forstaelse for vad “kunderna” vill ha och kunde precisera vara fragor och fa ut mer av datan
som intervjuerna gav. Skillnaderna pa intervjuerna gar att se 1 intervjuguiderna i bilagorna 2
och 4.

3.2.3 Dataanalys

Dataanalysen skedde i samforstdnd gruppmedlemmarna i mellan. Transkriberingarna gjordes
med véldigt lite tid gdnget fran intervju till transkribering vilket innebar att de
gruppmedlemmar som var ndrvarande vid intervjun hade den farskt i minnet. Efter det att
transkriberingarna var gjorda ldste alla gruppmedlemmar igenom denna och sade sina
synpunkter for att fa en sa korrekt transkribering som mojligt. Forfattarna f6ljde dven
Backmans (2002) forslag pa hur en dataanalys borde gé till vdga. Denna skickades sedan till
den intervjuade personen och de fick d& ge sina synpunkter pa vad de tyckte var ritt eller fel,
samt om fOrfattarna missuppfattat ndgot svar. Det skedde sedan en sammanfattning baserad
pa de teman forfattarna tilldelade de olika intervjufrdgorna. Analysen som foljde
kontrollerade de olika svaren som gavs och var de lag i forhédllande till intervjufragorna, hade
vi fatt svar pa en frdga inom spannet for teorin som inte stod med i intervjuguiden? Detta
gjorde att vi fick en sammanfattad analys som byggde pé de fragor som utarbetades fran
teorin.
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3.3 Urval

3.3.1 Litteratur

Den litteratur som anvindes i arbetet startade som manga artiklar kring dokumentation i
allménhet och inte bara i den form forfattarna @&mnade undersoka. Sokningen gjordes
framforallt med hjdlp av universitetets databas ELIN och via ”ACM journals” databas.

Naér dessa artiklar granskades, sdg forfattarna fyra stycken punkter som de flesta arbeten
kretsade kring ndr det handlar om dokumentation. Det bestdmdes da att bygga litteraturen
kring detta arbete pa dessa dessa fyra punkter (kundnytta, vad ar bra dokumentation, behdvs
dokumentation och format pa dokumentation), for att fa en bra grund att std pa nér det
empiriska 1 arbetet sedan skulle planeras och genomforas. I en av artiklarna som vi granskade
presenterades en metodoberoende dokumentklassifikation, vi valde alltsd att anvidnda oss av
Laitinens (1992) dokumentklassifikation eftersom vi ansdg att dokumenten som Laitinen
(1992) presenterar ar av en tillackligt allman karaktir for att vi skulle kunna utga frdn denna
klassifikation av dokumenttyper. Tanken med att utgd fran Laitinens (1992)
dokumentklassifikation var att ge ldsaren en forstaelse om de olika formerna av
dokumentation som existerar.

3.3.2  Intervjufragor

Intervjufrdgorna arbetades saledes fram efter litteraturgranskningens genomforande, med
tanke pa de fyra punkter vi valde att bygga upp litteraturen kring. Det visade sig nu vad andra
forfattare skrev om de fyra punkterna och vi ville nu fa en uppfattning om vad
systemfoOrvaltaren samt interaktionsdesignern anser ar viktigt. Uppbyggandet av frdgorna till
systemfoOrvaltaren gjordes endast med den teoretiska bakgrund vi skaffade oss efter
litteraturgranskningen. Fragorna som sedan utformades for de interaktionsdesigners vi
dmnade intervjua gjordes bade med hjélp av litteraturgranskningen samt de intervjuer vi
tidigare gjorde med systemforvaltaren.

Detta innebar att vi kunde se om det fanns en diskrepans mellan systemforvaltarnas behov och
det som interaktionsdesigners faktiskt ger fran sig i form av dokumentation.

3.3.3 Intervjupersoner

Vi ville fa tag pa s erfarna respondenter som mojligt. Da detta &mnas vara en kvalitativ
undersokning skulle resultatet bli mer trovirdigt om respondenten i fraga hade en djup
forstaelse over vad dokumentation innebér for en organisation. Detta stimde dven 6verrens
med de interaktionsdesigners vi ville anvinda oss av 1 denna undersokning. Genom att belysa
interaktionsdesigners 1 detta arbete intervjuade vi fler interaktionsdesigners &n
systemforvaltare. Vi gjorde ett bekvamlighetsurval (Bryman, 2002) vid val av respondenter.
Vi ansdg diaremot inte att unders6kningen skulle bli lidande av detta da vi anvinde oss av
respondenter som &r erfarna inom respektive omrade.

3.4 Bias

Det fanns mycket som kunde tolkas pa fler dn ett sitt. Intervjusvar, 6versittning av artiklar
dessutom finns det risk for att omedvetet paverka den person som for tillfallet intervjuas
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(Oates, 2006). Detta kan 16sas genom att fa en avslappnad milj6 dér den intervjuade inte
kdnner sig illa till mods (Oates, 2006). Om man inte planerar en intervju vél eller ar
tillrackligt forberedd kan detta leda till att de f6ljdfragor som stills grundas utfrdn
individuella preferenser. Detta ger da intervjun ett mindre akademiskt vérde for att intressanta
synpunkter kan ga forlorade samt att den data som verkligen insamlas blir i sig riktad. Detta
forsokte forfattarna minska pa genom att vi var paldsta pa den teori som aterfinns 1 arbetet.
For att ytterligare minska mdjlig bias som kan uppsta planerade forfattarna att lata
intervjupersonerna fa granska transkriberingarna. Detta gjordes for att forfattarna skulle vara
sékra pé att intervjupersonens svar och dsikter tolkades korrekt under transkriberingen

3.5 Etik

For att forsédkra oss om att vart arbete var etiskt forsvarbart anvande vi oss av ett par riktlinjer
1 vart arbete. Nir vi kontaktade mdjliga personer att intervjua informerade vi alltid dessa
personer bade om syftet med intervjun som vi ville gora med dem och dven syftet med vart
arbete. Vi ansdg att det var viktigt att intervjupersonerna var medvetna om dessa tva punkter
sé de kunde gora ett val utfrdn den informationen. Vi pressade inte heller nagon av
intervjupersonerna att delta, det gjordes endast en forfrdgning om personen kunde tinka sig
att bli intervjuad av oss. Utfran svaret som gavs bestdmde vi sedan tid och plats for att gora
intervjun eller sa tackade vi helt enkelt for deras tid och sokte sedan upp nya mojliga
intervjupersoner. Vid sjdlva tillféllet da intervjun gjordes informerade vi personen aterigen
angéende dmnet for intervjun, vi bad dven om tillatelse for att anvinda deras namn i véart
arbete innan eller precis efter intervjun. Onskade de vara anonyma blev de sjélvklart anonyma
1 arbetet. Nér intervjun och transkriberingen var avklarade skickade vi sedan tillbaka
transkriberingen till personen for att forsdkra oss om att vi hade tolkat vad de hade sagt pé ett
korrekt sdtt, andringar gjordes sedan om intervjupersonen funnit fel 1 var transkribering.

Utover riktlinjer kring intervjuerna som utfordes 1 samband med arbetet, forsokte vi dven att
forsdkra oss om att ingen plagiering fanns med 1 vart arbete. Killorna for all information som
vi medvetet himtade fran artiklar eller litteratur antecknades 1 vart arbete och kan ses i
arbetets referenslista.
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4 Empiri

For att fa en djupare forstielse 6ver den valda fragestéllning som gjorts valde vi att intervjua
tva systemforvaltare samt tre interaktionsdesigners. De tva systemforvaltarna som
intervjuades heter Kristoffer Lindblad och Christer Bjormander. Nedan foljer
sammanfattningar som forklarar vad de arbetar med samt hur de har svarat pa forfattarnas
intervjufragor. Det foljer &ven sammanfattningar med tre interaktionsdesigners, Mijo Balic
frdn inUse 1 Malmo, en som jobbar pa SonyEricsson men ville forbli anonym samt en tredje
person som nskade bade sig sjilv och foretaget att forbli anonymt. Aven de intervjuerna ir
sammanfattade och gar att finna langre fram 1 detta kapitel.

Som ndmns ovan i urval var tanken att intervjua tre erfarna interaktionsdesigners, detta blev
till slut tva erfarna interaktionsdesigners som jobbar ut mot kund och en interaktionsdesigner
som jobbar mer internt. Kristoffer Lindblad har arbetat pa Lunds kommuns IT-

avdelning sedan 1999 och ar i dagslédget chef for infrastrukturen for IT-avdelning. Christer
Bjormander har jobbat inom IT-branschen 1 20 ar med olika arbetsuppgifter, till exempel
projektledare och konsultchef. Han har jobbat pa Skanetrafiken i tre ar och det senaste aret
arbetat som systemforvaltare. Mijo Balic har arbetat i IT-branschen sedan 1985, och sedan
1995 har han uteslutande arbetat med anviandbarhetsfragor. Den anonyme erfarne
interaktionsdesignern har arbetat med interaktionsdesign sen 1996 och sedan 1998 har denne
arbetat bade inom universitetsvirlden och 1 branschen”. Intervjun med personen fran
SonyEricsson var med en person som inte jobbat mer #n ett och ett halvt &r i branschen. Aven
om det kanske inte finns en uttalad systemforvaltare i dennes fall s anvinds
dokumentationen pa samma sétt vid uppdatering och nyutveckling av mjukvaran. Déarfor
kénner vi att vi inte vill forkasta dennes erfarenheter inom omradet.
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4.1 Intervjuer med systemforvaltare

4.1.1 Kristoffer Lindblad

Kristoffer Lindblad jobbar pa Lunds kommun som chef {for infrastruktur pa IT-avdelningen.
Han anvédnder dokumentationen for att forklara felkoder, vad de innebér och hur man ska gé
till vdga for att 16sa problemet. Dokumentationen anvinds dven for att upplysa om hur
uppdateringar ska skotas samt hur man pa bésta sétt installerar det system dokumentationen
behandlar. Kristoffer tycker att dokumentationen innehaller de ovan nimnda delar men den
dokumentation IT-avdelningen erhaller fran leverantoren ar séllan komplett. Han padpekar
aven att dokumentationen 1 sjdlva verket bestar av olika former av information t.ex. teknisk
dokumentation och knowledgebases. Det dr dock endast de erfarna leverantorerna som ger
kontinuerlig information nédr det kommer en ny patch eller ett servicepack. Det Kristoffer
saknar i den dokumentation de erhéller dr en mer teknisk detaljerad framtoning for att 16sa
faktiska problem. Med andra ord saknas det handhavandebeskrivningar, samt att det borde
anvéndas béttre beskrivningar pé felkoder och felmeddelande. Han saknar dven en digital
standard for dokumentering sa att den léttare blir sokbar, en knowledgebase som uppdateras
efterhand. Kristoffer saknar dven en béttre kommunikation mellan utvecklaren och kunden 1
dokumentationsammanhang.

Dokumentationen ar enligt Kristoffer véldigt viktig och som exempel pa detta ger han att
organisationen inte blir beroende av en specifik person pé arbetsplatsen. Arbetet kan fortga
utan denna person om arbetet dr vildokumenterat. Det finns ett motstand mot anvindandet av
dokumentation, framst for att l4dsa stora texter, eftersom den enligt Kristoffer ofta dr snabbt
och slarvigt skriven. Han beskriver da med hjélp av detta att det kan vara mer motiverat att
lasa en dokumentation som man mérker &dr vilskriven.Kristoffer sdger att de far
dokumentation i bade digital form och pé papper, men han foredrar personligen digital. Han
fragar alltid efter digital dokumentation frn leverantdren men beskriver att inte alla foretag
sldpper digital dokumentation fran sig utan skickar den endast i pappersform. Kristoffer ser
ingen storre uppfoljning pa den dokumentation de far, det frigas med andra ord inte fran
leverantérens sida om dokumentationen dr anvindbar. Han kan inte erinra sig om nagon gang
da dokumentationen blivit uppfoljd.

4.1.2 Christer Bjormander

Christer Bjormander jobbar som systemforvaltare pa Skénetrafiken sedan ett ar tillbaka, och
har jobbat med projekt och systemutveckling 1 20 ar. Han &r vil fortrogen med utveckling och
dokumentation. Christer anvdnder dokumentation som en avstimning mot vad som bestillts
och vad som levererats, allt frdn prestanda och tillgdnglighet till sakinnehéall och
funktionalitet. Dokumentationen anviands av en modulansvarig, da systemet &r uppdelat i ett
antal moduler. Detta for att inte ha all dokumentation pa ett stélle. Christer anser att
dokumentationen nastan alltid ligger efter, och det ar ett genomgaende problem att den
levereras efter mjukvaran, just nu forsoker han arbeta fram ett nytt avtal for att {3 all
dokumentation, kéllkoden 1 princip.

Dokumentationen anvénds for att arbeta fram nya versioner av systemet. Christer anser det &r
viktigt att dokumentationen finns. Da frdgan kommer till pappersformat eller elektronisk
form, anser Christer att dldre manniskor tycks vilja forlita sig mer pa pappersdokumentation,
pa Skanetrafiken foredrar de digital dokumentation, som &r mer lattillganglig och létt att
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uppdatera. Det anvédnds dock en del papper, exempelvis kravspecifikationerna. En annan
fordel med papper ar att man kan skriva kommentarer direkt. Uppfoljningen av
dokumentationen, dr endast intern, utvecklarna gor ingen uppfoljning enligt Christer.

4.2 Intervju med interaktionsdesigners

4.2.1 Anonym (fortsdttningsvis "A”)

A anser att de vill ldimna en sa bra dokumentation som mdojligt och jobbar for det, men
samtidigt finns det ekonomiska aspekter att tinka pa. De vill dven att kunden stannar 1 deras
affarssfar, de vill inte 1dmna frin sig en perfekt dokumentation som gor det mojligt for kunden
att utveckla allting sjélv, de vill behalla kunden i sitt supportsystem. Mangden och kvalitén pa
systemdokumentationen beror pa komplexiteten pé systemet och om de ser en fortsatt relation
med kunden. Géllande hur bra A tror de ar pa att uppfylla kundernas 6nskeméal angaende
dokumentation sa ansag A att de ligger pa en god sjua eller atta. A ansdg dven att det betyget
inte gér att verifiera forrdn det val uppstar en konflikt. A forklarade ocksé att de kan tvingas
dra ner pa ambitionen géllande dokumentation for att passa kundens budget.

De lamnar 6ver dokumentation 1 det format som &r hanterbart, men enligt A ldmnar de 6ver
dokumentationen i flera olika format for kundens skull. Den systemdokumentation de ldmnar
over bestar framst av variabler som skickas mellan funktioner och liknande. Detta gors
eftersom de arbetar 1 en standardiserad miljo, vilket innebér att majoriteten av
dokumentationen redan &r tillgédnglig. A och A:s medarbetare foljer inte upp den
dokumentation de ldmnar 6ver till kunden eftersom de vanligtvis inte har tid att gora sa. De
har uppfoljningar internt men dessa ar av en mer generell natur. Dokumentationen som de
producerar dr dven malgruppsanpassad, A forklarade att nir de utvecklar
systemdokumentationen s utvecklar de den for andra utvecklare i samma position. A ansag
att kvalitén pa dokumentationen inte blir béttre om det existerade en gemensam forstielse
mellan utvecklaren och systemforvaltaren avseende hur och till vad systemet skulle komma
att anvéndas. Daremot ansdg A att kvalitén pa dokumentationen skulle 6ka om det fanns en
gemensam forstaelse for hur systemet skall skitas av kunden efter det &r fardigt.

A ansag att det var viktigt att ligga 1 forvantningar med vad kunden ville ha for att undvika att
kundens forvantningar blir alldeles for stora 1 framtida projekt.

I deras projekt ér det projektledarens ansvar att se till att dokumentation blir en uppgift 1
projektet, som projektledaren kan senare delegera till andra, vanligtvis utvecklare. Enligt A sa
forstar kunden att systemdokumentation dr viktigt. Problemet dr att kunden tror det gar att
vilja bort noggrannheter, men enligt A sd ingar dokumentation i deras projektmetod. De
arbetar 1 en ganska standardiserad milj6 dér systemdokumentationen vanligvis ér 8-16 sidor
frimst innehallande variabler. Daremot forklarade A att de kan diskutera noggrannhetsgrad,
tidsatgédng och liknande med kunden. A ansag dven att systemdokumentation kan ge en sorts
forstaelse for kunden gillande vad de har kopt. A forklarade att nér de utvecklar
dokumentationen forsoker de 16pande visa brottsstycken ur dokumentationen for kunden.
Kunden far ta del av den slutgiltiga dokumentationen vid leverans men innan dess har de 1atit
kunden erhalla en forstaelse for deras ambition och hur dokumentationen ar tankt att liggas

upp.
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A var osédker huruvida studiebesok skulle vara en god idé, A:s osdkerhet grundade sig i att A
ansag att manga utvecklare, skulle mojligen inte kunna passa in och ta till sig kundens
arbetsmiljo p.g.a. utvecklarens personlighet. A nimnde dven att kunden mojligen inte kan
eller vill upplata den plats som krivs for utvecklarens studiebesok av olika anledningar.

4.2.2 Mijo Balic

Mijo Balic jobbar pa foretaget Inuse och ar en erfaren interaktionsdesigner. Det han ser som
kundnytta med dokumentation &r att applikationen i sig ska koras smaértfritt. Det ar viktigt for
kunden att veta hur nagonting fungerar och hur man l6ser ett kanske kommande problem som
att applikationen inte fungerar som ténkt. Han sidger dven att det dr svart for systemforvaltare
att fa den dokumentation dé de enligt Mijo inte vet vilken dokumentation de vill ha.

Mijo forklarar att all deras dokumentation &r digital idag och forklarar det med att man ofta
inte fir pappersmanualer till minga av de “it-prylar” som finns idag. Vill systemforvaltaren i
sin tur skriva ut det s &r det upp till dem. Han understryker att det antagligen inte &r formatet
som ar det viktigaste utan innehéllet.

Han forklarar att det finns en form av sjukdom 1 branschen dir mottagaren av ett system tror
att systemet automatiskt kommer att leverera viarde. Han ger ett exempel pa
lagerhanteringssystem dér det ofta &r sd att systemet i sig genererar varde vilket dven gor att
uppfoljning ofta inte dr ndgonting kunden bryr sig om. Mijo beréttar till och med om kunder
som inte velat fa ndgon uppfoljning trots att de blivit erbjudna den gratis. Att skriva en
dokumentation som forstas av systemforvaltaren tycker inte Mijo borde vara nagra storre
problem, han sédger att i vérsta fall sa kan man alltid testa, leverera dokumentationen och kor
en test 1 efterhand. Han forklarar d&ven att ju mer man vet om personerna man utvecklar till
desto biéttre, ndr vi ger forslaget studiebesok sé sdger han att det dr sdkert bra, men bara det
16ser inte problemet. Problemet som Mijo pratar om ar konversationssvarigheter mellan kund
och utvecklare. Han dokumenterar dock inte efter ndgon standard utan anvinder den
utvecklingsmetods dokumentationshantering som anvénds.

Mijos personliga instidllning som han tror att han delar med manga andra &r att dokumentation
ar valdigt trakigt och han siger att det alltid &r trakigt att skriva ner det man redan gjort eller
tankt. Han forklarar att det kan finas ett inbyggt motstdnd mot dokumentation och om man
skriver dokumentation for att man maste sa blir resultatet antagligen dérefter. Mijo sdger dven
att det inte bara dr viktigt med dokumentation utan dven att dokumentera rétt. Han beskriver
dven att det finns en overvirrdering 1 it-branschen mot textdokument och han férklarade
uttryckligen att visuell dokumentation kan vara lika bra om inte bdttre i manga avseenden.
Mijo forklarar att mycket av kostnaden av ett system ligger pa systemforvaltningen. Darfor
ser han att vikten av dokumentation &r stor. Mijo ser dven ett framtida behov att integrera ett
forvaltningsperspektiv i ett projekt och ta reda pa saker som, hur mycket trafik kommer det att
finnas, vilka uptider forvéntas och sétta sig ner med den mottagande organisationen for att se
vad man kan gora.

4.2.3  Anonym 2 (fortsdttningsvis A2)
A2 ansag att det intrdffade ofta att kunden bad om att fa mer detaljerad information. A2
forklarade dven att det kunde vara farligt att utveckla en for detaljerad dokumentation i forsta

iterationen. A2 och dennes medarbetare anvander endast elektronisk dokumentation,
dokumentationen sparas i en databas eller sa skickas den via e-mail. De foljer upp

26



God Kommunikation via god Dokumentation Henrik Axrud & Niklas Johansson

dokumentationen eftersom varje iteration i arbetet dokumenteras, dock existerade det ingen
standard for hur man skall dokumentera sitt arbete. A2 forklarade att det endast fanns en
intern, outtalad standard.

A2 var av asikten att dokumentationen som de utvecklar dr dven lattforstielig, detta pa grund
av att dokumentationen vanligtvis bestar av bilder och innehéller fa eller inga akronymer. A2
ansag att just akronymer och liknande var ett problem om A2 skulle ldsa teknisk
dokumentation. Enligt A2 skulle det underlitta for ldsaren om ldsaren hade samma ”’bild” som
A2 och 6vriga utvecklare hade for att forsta den dokumentation som de har utvecklat. A2
pastod att de strdvade efter att alla 1 projektet har samma vision om arbetet. Lésaren fick dven
ta del av dokumentationen tidigt i projektet. A2 ansag att interaktionsdesigners inte behovde
gora studiebesok hos tekniker, A2 trodde att det skulle vara mer gynnsamt om tekniker skulle
gora studiebesok hos interaktionsdesigners eftersom tekniska utvecklingsmetoder var redan
vilutvecklade. A2 anser att dokumentation ar véldigt viktigt och tyckte att &ven personliga
erfarenheter borde dokumenteras (exempelvis lessons learned eller nya idéer som personen
fick under projektet). Enligt A2 har dokumentation en stor affarsnytta och borde vara en sorts
grund i alla foretag.

S Analys

5.1 Kundnytta

Négot som tycks vara ett genomgaende tema for de interaktionsdesigners vi tréffat ar att
anvénda sig av en kundorienterad utveckling. Speciellt nér det géller dokumentation till
systemfOrvaltarna som &r en del av ”oljan” som haller maskinen igang.

Nar det géller dokumentation som produceras av interaktionsdesigners, som man kan se i A2s
fall, verkar det som ”En bild sdger mer dn tusen ord”. Daremot tycks de interaktionsdesigners
som arbetar mot utomstaende kunder, frimst anvénda sig av textbaserad dokumentation, dock
anser Mijo att visuell kommunikation bor anvéndas mer i dokumentation.

En av de intervjuade sade nagonting som var rétt ovintat fran vér sida

... det hdr dr egentligen ndgot en sdljare fdar svara pa helt drligt, men jag har
bilden av att visst men vi ldmnar fran oss sd god systemdokumentation som
mojligt, men samtidigt vill du hdlla kunden i din affdrssfdir. (Anonym, Bilaga 7,
sid. 76-77)

Med detta menas att dokumentation skickas med, men eftersom man gérna vill behalla
kunden och arbeta vidare med kunden, kan detta undermedvetet innebéra att specifika detaljer
inte inkluderas. Detta i sin tur innebér att dokumentationen riskerar att bli underméalig. En
intressant aspekt som kom fram 1 intervjun med A var att man méste gi fran dokumentationen
for att kunna utveckla bra dokumentation. A forklarade detta med att kunden forstod oftast
inte vad kunden egentligen behdvde av ett system. For att dokumentationen ska anses vara bra
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maste kundens forvintningar pa systemet vara tydligt uttryckta, det krdvdes att man fick halla
1 ett antal workshops dér anstéllda pa kundforetaget deltog

Sd att vi forsoker jobba ganska ndra kunden i mangt och mycket och stdller rdtt
sd hoga krav pa att kunden deltar i projekten ocksd framforallt va, sa dem har rditt
mycket dem ska leverera till oss, och vi kér alltsa ett workshops-forfarande. Sa vi
jobbar med kunden genom en 7-8 workshopar ddr varje workshop har ett syfte till
att belysa olika aspekter av systemet sa att vi vet till sist vad vi ska bygga. Och det
dr kanske sa att det hdr vi vet kanske redan fran borjan, och dd hade vi ha-
manga projekt hade vi sdkert kunna ga liksom och lyssna pd kunden en gang ga
tillbaka pa kammaren och bygga nanting. Men problemet dr att kunden inte
riktigt forstar vad de vill ha alltid, sa dem hér workshoparna har faktiskt ocksd
till syfte att lyfta kunskapsnivan, kompetensnivan och forstdelsen hos kunden
sjdlva och inte bara for var skull for att vi ska fa vettig information. (Anonym,
Bilaga 7, sid. 75)

De interaktionsdesigners vi pratat med sdger att kunden inte vet vad de vill ha medan vi ser att
de systemfOrvaltare vi intervjuat ofta 6nskar en dokumentation som hjélper till nédr det uppstar
fel och inte bara for vidareutveckling. Det vill sédga felkodsbeskrivningar och hur olika
moduler hinger ihop med varandra for att kunna felsoka 1 ett mer logiskt led. Samtidigt
forklarar A att det finns ekonomiska aspekter géllande kvaliteten pa dokumentationen som
levereras. Detta dr ett problem da forvaltningen av ett system verkar vara en viktig komponent
for systemets livslangd.

5.2 Vad ir bra dokumentation

Alla personer vi har intervjuat erkdnner att dokumentation ses som en av de trakigare
uppgifterna som maste goras. Daremot forstar de ocksa att det méaste goras, de inser vikten av
dokumentation och att det ar ett kritiskt verktyg for att kunna anvinda ett system.

Tre av de intervjuade personerna ser ett motstdnd gentemot att 1isa dokumentation som inte &r
tillrackligt koncis och helt enkelt anses vara trakig. Enligt en av de intervjuade beror detta pa
att dokumentation dr daligt skriven vilket resulterar 1 att den uppfattas som trakig.

Vi fann dven ett nytt dokumentationstema utover de fyra dokumentationsteman som vi
utvecklade for intervjuguiden till systemforvaltarna. Detta kom vi att kalla kvalitetssdkring
och innefattar till exempel uppfoljning och littforstaelighet. Valet gjordes eftersom det
tycktes vara vildigt likt temat vad dr bra dokumentation, men kvalitetssdkringstemat
innefattar inte egenskaper vanligtvis associerade med dokumentation utan fokuserar pa
huruvida utvecklarna har gatt tillvdga for att forsdka assurera en, enligt utvecklarna, godkand
niva av kvalitet pd dokumentation.

5.3 Behovs dokumentation

Alla personer vi har intervjuat erkdnner att dokumentation ses som en av de trakigare
uppgifterna som maste goras. Daremot forstar de ocksa att det méaste goras, de inser vikten av
dokumentation och att det ar ett kritiskt verktyg for att kunna anvinda system. Aven om
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kvaliteten pa dokumentation tycks vara i behov av en forbéttring sa verkar utvecklare forsta
vikten av att dokumentation skall finnas tillgdngligt.

5.4 Format pa dokumentation

De bada systemforvaltarna vi intervjuade tycker sé gott som samma sak, de forklarade att de
foredrog digital information. Vilket de forklarar med att den blir 14tt sokbar, att man alltid kan
ha den tillgdnglig samt att den blir l4tt att uppdatera.

Alla tre interaktionsdesigners édr eniga med systemforvaltarna. A forklarar att de levererar det
som dr mest hanterbart men samtidigt sa ar de flexibla for kundens skull. Mijo forklarar att all
dokumentation ar elektronisk idag men att det inte dr formatet utan innehallet som &r det
viktiga. A2 anvéinder ingen pappersbaserad information éver huvud taget. Deras
dokumentation sparas antingen i en databas eller sé skickas den via e-post.

De saker som talar for pappersformat pd dokumentationen ar det Christer forklarade, att en
fordel med att ha pappersdokumentation var att man lattare kunde gora egna anteckningar och
tilligg 1 dokumentationen.

5.5 Kbvalitetskontroll

A forklarar att de inte foljer upp sin dokumentation darfor att de inte har tid. Daremot
malgruppsanpassar de sin dokumentation for att ritt person ska fa dokumentation som passar
den personen. Mijo forklarar att manga tror produkten levererar virde automatiskt men enligt
honom é&r det férvaltningen som &r den stora biten vilket betyder att dokumentationen till
systemfOrvaltarna borde vara minst lika viktig. A2 som jobbade med interna bestéllare foljde
upp sin dokumentation eftersom de arbetade iterativt. A2 tycker att deras dokumentation var
lattforstaelig, eftersom de anvénder sig av visuell dokumentation.
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6 Diskussion

Vad dr bra dokumentation? Behovs den? Hur levereras den? Detta ér frdgor som enligt vért
teorikapitel dr viktiga i dokumentationssammanhang. Dessa fragor har blivit besvarade av
respektive intervjuperson. Detta har vi byggt véra fragor pa och med detta borde vi kunna se
om det finns en diskrepans mellan de olika intervjugrupperna. Med grupper menas dé de tva
systemfoOrvaltarna samt de tre interaktionsdesigners.

Svarigheter med att skapa och underhélla dokumentation &r ndgonting som existerar idag i
foretag, vi har sett det hér problemet genom de intervjuer vi gjort och den teori som vi har
anvént oss av. Vad bestar dessa svarigheter i och vad skulle kunna goras for att minska
friktionen mellan de béda?

Det vi ser dr att den dokumentationsstandard som finns, gar att finna 1 de vanliga etablerade
utvecklingsmetoderna. Daremot verkar det vara nagonting som inte tas pa sa stort allvar i
metoderna dd dokumentation tycks upplevas som en trakig uppgift som helt enkelt maste
utforas. Det verkar som att utvecklingen av ett system bara dr forsta fasen. For att systemet
ska leva sa lange som mdjligt och generera viarde for en kundorganisation, blir
dokumentationen och dess kvalitet tva ytterst viktiga faktorer for att systemet skall kunna
koras smartfritt efter implementering har gjorts. Ponera att ett system utvecklas pa sex
manader, om det skall leva i 10 ar och skotas av ett flertal personer, dr det antagligen ett krav
att personerna som utvecklat systemet dven har dokumenterat det vil. Detta maste dven gélla
om foretaget internt utvecklat nya funktioner till systemet, de méaste déa folja den
dokumentation samt det tillvigagangssitt for att dokumentera som satts av de ursprungliga
utvecklarna. Hade det funnits en modell for hur dokumentationen ska gé till vdga kunde detta
ha underlattat dven for vidareutveckling av systemets funktioner.
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Dokumentationen kundorganisationerna erhéller, tycks ofta vara hastigt och slarvigt skriven.
Den verkar utforas i slutet av utvecklingsfasen, mest for att det existerar som en uppgift som
maste utforas innan arbetsuppgiften kan anses vara avklarad. Detta resulterar 1 att
dokumentationen ofta blir undermalig, vilket 1 sin tur mgjligtvis kan skada
kundorganisationen med tanke pa livslangden pa systemet. Genom att gora en bra
dokumentation fran boérjan samt uppdatera denna lopande kanske med hjélp av en ”online”
tjénst sa att alla parter far ta del av dokumentationen samtidigt och att bara géra den senaste
revisionen tillgdnglig minskar dven felmarginalerna i form av missforstdnd och
versionshanteringsproblem. Det verkar som att elektronisk form av dokumentation i
allménhet dr det som &r mest anvindbara, detta med tanke pa att det dr ltt att uppdatera, man
behdver med andra ord inte trycka upp nya parmmetrar med papper och forsoka fa plats med
dem pa en léttillgdnglig plats. Det blir dven lattare att soka information i dokumentationen
och fa flera resultat baserade pa relevans, att soka med ndgra knapptryckningar och fa flera
resultat dr oftast battre dn att manuellt g igenom en indexering for att forsoka hitta det som
passar bdst 6verrens med den information man faktiskt vill ha.

6.1 Kundnytta

Kundorienterad utveckling foresprakas bade av de systemforvaltare och interaktionsdesigners
som vi har intervjuat, men det verkar fortfarande inte att detta f6ljs fullstindigt. De foretag
som véra intervjupersoner sitter vid dr nagra av dem stora och alla vil etablerade. Detta borde
enligt oss innebdra att de anvéinder sig av erkdnda tekniker for att genomfora sina projekt. Den
enda direkta metod vi hort anvindas 1 arbetet 4r RUP, detta dock samtidigt som personen i
fraga talar ner pA RUPs dokumentationsstandard

... det dr ju bara en enda stor organisation av klipp och klistra. De flesta har
ingen aning om vad de stoppar in ddr, hdr dr en slot jag mdste fylla den med
ndgot, undrar vad andra har fyllt den med jamen dd tar vi det. (Balic, Bilaga 6,
sid. 54)

Det vi uppticker ér att det mojligen saknas en standard just for dokumentation och hur det ska
dokumenteras. Vi ser en tendens till att dokumentation ar vildigt viktigt for att sdkra
systemets framtida funktionalitet samt tillbyggnad av funktionalitet.

Visuell kommunikation foresprékas av majoriteten av de interaktionsdesigners vi intervjuat
vilket enligt Pareto & Boquist (2006) borde forbéttra det de har dopt till Readability qualities
for systemdokumentation. Med andra ord blir det littare for systemforvaltaren att forsta
systemdokumentationen och risken for missuppfattningar minskar. Systemforvaltarna verkar
dock bara se den textbaserade dokumentationen vilket dr védntat d& det &r den dokumentation
de behover for att hélla systemet “rullande”.

Som tidigare ndmnts sa &r en viktig del i dokumentationens funktioner en dverblick 6ver
mjukvaran i form av dess Overgripande avsikt, funktioner och dess arkitektur (Das et al,
2007). Detta kan 1 forfattarnas mening hjélpa systemforvaltaren att anvinda mjukvaran
kreativt och pa sa sitt fa den att skrdddarsys for verksamheten.

31



God Kommunikation via god Dokumentation Henrik Axrud & Niklas Johansson

6.2 Vad ir bra dokumentation

Négonting som det antagligen gors for lite ar att testa dokumentation. En mgjlig forklaring for
detta dr att det kostar pengar och att se den tidiga affarsnyttan med det. Genom att testa
och/eller f6lja upp dokumentation, kan troligtvis dokumentationen uppfylla kundens krav till
en hogre grad in vad den annars hade varit kapabel till. Aven kundorganisationen maste
forsta nyttan och vérdet for dem med uppfdljning och testning, gor kunden inte det sa forstar
de antagligen inte vikten av dokumentationen 6ver huvud taget och systemets livslangd,
alternativt anvandbarhet, kommer troligen att minska. Ett problem med detta ar att de
systemforvaltare vi intervjuat vill ha dokumentationen samtidigt som systemet. Detta kdnns
som en sjilvklarhet eftersom det dr en del av systemet, men om man ska ge sig pa att testa och
gora en sa komplett dokumentation som mojligt kan det innebira att utvecklingen av
dokumentationen varar ldngre dn utvecklingen av sjélva systemet.

Svaren vi erholl frén systemforvaltarna stimmer 6verens med de resultat Smart (2002)
presenterade 1 sin studie. Bada 6nskade sig information som fokuserar pa hur deras
arbetsuppgifter ska klaras av istéllet for information om hur produkten fungerar. Dock anser
vi att for systemfOrvaltare giller inte detta 1 samma utstrackning. For en systemforvaltare &r
det kritiskt att 4ga information om hur systemet, som de forvaltar, fungerar. Utan sadan
kunskap skulle det bli stora svarigheter for systemforvaltare att skita systemet en langre tid.
Visserligen vill de ocksa fa information som Idser deras arbetsuppgifter, men information om
till exempel systemets funktioner borde hir vara lika viktigt.

Systemforvaltarna har skilda syner pa syftet med dokumentation. Kristoffer sdg framst
dokumentationen som nagot man anvinde for att fa information om felkoder, hur man skotte
uppdateringar och hur man bést sitter upp systemet. Christer sig dokumentation som en sorts
checklista eller ett kvitto for att kontrollera om de funktioner de hade bestillt var tillgdngliga
och om systemet uppfyllde deras krav géllande prestanda, tillgdanglighet och sa vidare. En sé
varierande syn pa vad dokumentationen anviands till dr lite intressant, det tyder pé att det kan
existera ett behov av att standardisera, eller &tminstone forbittra, sjdlva anvdndningen av den
dokumentation kunden erhéller. Det kan mojligen vara ndgot som é&r virt att forska vidare om.

Systemforvaltarna tyckte dven att idén géllande en uppfoljning av dokumentationen av
utvecklarna dr ndgot positivt. Ddremot erholl vi vitt skilda svar nér vi intervjuade de tre
interaktionsdesigners. A forklarade att de oftast inte har tid att géra en uppfoljning av
dokumentationen, dock 6nskade A sjélv att de skulle gora det. Mijo beréttade att kunder hade
tackat nej nér de erbjod en uppfdljning, d&ven nar uppfoljningen var gratis. A2 och A2s
arbetskamrater gjorde alltid uppfoljningar gillande dokumentationen, eftersom de arbetade
iterativt med att utveckla dokumentation.

Uppfoljning ser forfattarna som nagonting positivt, det kan ta tid och pengar att gora en
uppfoljning, men det kan 16na sig da utvecklarna far en 6verblick 6ver vad som behover
forbattras 1 dokumentationen. Detta kan resultera i en dokumentation som béttre uppfyller
systemforvaltarnas dnskemaél &n den nuvarande.

6.3 Behovs dokumentation

Aven om kvaliteten pa dokumentation tycks vara i behov av en forbittring s verkar
utvecklare forsta vikten av att dokumentation skall finnas tillgéngligt. Alla intervjuade
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personer anser att dokumentation behdvs men dven att det ar ritt dokumentation. De kan dock
ha skilda asikter om hur den ska se ut och levereras. A anser att dokumentation dven kan
resultera 1 en betryggande effekt pd kunden. Alltséd kan dokumentation anses vara av vikt dven
ur det perspektivet.

6.4 Format pa dokumentation

Bier, Good, Newberger & Popat (2004) foresprakar elektronisk informationshantering. Detta
med tanke pa sokbarheten och att det pa ett enkelt siitt gér att fa tag i sidoinformation. Aven
Smart, Bell DeTienne & Whiting (1998) sdger sig forespraka den elektroniska informatinen
av samma anledningar. Daremot sdger Smart et al. (1998) att man inte borde eliminera
pappersformaterad dokumentation da det fortfarande finns en stor anvéndarskara som forlitar
sig mer pa tryckt information.

Das et al. (2007) pastar att dokumentation som dr daligt skriven kan resultera 1 att
systemfoOrvaltaren har information som kan I6sa ett problem mitt framfér 6gonen utan att vara
medveten om att informationen finns dér. Ett mojligt exempel géllande detta 1 vart arbete ar
Kristoffer Lindskog. Han anser att det saknas tekniska detaljer nér det blir problem samt att
han saknar handhavandebeskrivningar pa hur ett specifikt problem ska angripas. Det sista
uttalandet kanske inte dr ndgonting som gar att 16sa eftersom utvecklarna inte kan forvinta sig
att ett specifikt problem skall dokumenteras, alternativt att alla problem dr dokumenterade.
Detta skulle 1 sin tur kunna 16sas med hjdlp av elektronisk dokumentation som tillhandahalls
online. Ett elektroniskt format skulle vara kapabelt till att forse systemforvaltaren med direkta
och uppdaterade svar.

Ett vanligt behov verkar vara att skriva pa pappersdokumentationen dé bada systemforvaltare
klagade pa att dokumentationen sillan dr komplett, och i stort behov av uppdatering. Vilket
aterigen pavisar att mangen dokumentation &r otillracklig ndr den levereras och maste na
hogre grad av kvalitet samt detaljrikedom innan dokumentationen kan uppfylla en
systemforvaltares krav. Det kdnns som en sjdlvklarhet for oss att elektronisk information &r
lattare att fordndra och uppdatera vilket gor det till en bra kandidat att vara just ’bra
dokumentation”.

Nar det géller dokumentation som produceras av interaktionsdesigners, som man kan se i A2s
fall, verkar det som ”En bild sdger mer dn tusen ord”. Daremot tycks de interaktionsdesigners
som arbetar mot utomstaende kunder, frimst anvénda sig av textbaserad dokumentation, dock
anser Mijo att visuell kommunikation bor anvéndas mer i dokumentation.

Detta borde enligt Pareto & Boquist (2006) forbattra det de har dopt till Readability qualities
for systemdokumentation. Med andra ord blir det lattare for systemforvaltaren att forsta
systemdokumentationen och risken for missuppfattningar minskar.

Systemforvaltarna verkar dock bara se den textbaserade dokumentationen vilket &r vintat da
det ar den dokumentation de behover for att halla systemet “rullande”.
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7 Slutsats

Undersokningen pekar pa ett antal diskrepanser mellan systemforvaltare och
interaktionsdesigners ur ett dokumentationsperspektiv. Forfattarna ser att det finns problem
for systemforvaltare att anvinda sig av den systemdokumentation de erhaller fran utvecklare,
samt att de inte far den dokumentation de anser sig behdva. Daremot sédger de
interaktionsdesigners, som forfattarna intervjuat, att de ger en god dokumentation till
systemfoOrvaltarna. Systemforvaltarna dnskar sig en mer detaljerad och informativ
dokumentation dn vad de for nuvarande erhéller, diremot anser majoriteten av de
interaktionsdesigners som vi har intervjuat att kunden séllan &r medveten om eller forstar vad
som egentligen behovs 1 dokumentationen.

Forfattarna ville se om det fanns ndgon diskrepans 1 den dokumentation interaktionsdesigners
skapar mot vad systemforvaltare anser sig behdva, vilket det visade sig finnas. Resultaten
innebdr att ett problem existerar, vilket stodjer den litteratur forfattarna utgick fran for att
skriva uppsatsen. Inom intresseomradet dokumentation sa stodjer var empiriska undersokning
mycket av det som star 1 litteraturen, exempelvis att om kvaliteten pd dokumentationen anses
vara undermaélig, kommer den inte anvindas alternativt inte kunna anvindas (Spinuzzi &
Zachry, 2000). Konsekvenserna av resultaten for problemstéllningens del &r att vi ser att det
finns svarigheter med att skapa dokumentation som ar anvandbar for systemforvaltare, men vi
fann dven att interaktionsdesigners dr medvetna om svarigheterna och forsoker gora
nagonting it detta genom ett mer kundcentrerat tillvigagéngssétt.

Av det forfattarna funnit tycks foljande diskrepanser alternativt 6nskemal géllande vad
systemforvaltare vill ha och vad de i verkligheten far.

* Mgjligen saknas en standard specifikt for dokumentation.
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* Elektronisk dokumentation, for sokbarhet och tillgénglighet.
* Behov av kvalitetssdkring/uppfoljning

* Bade information om produktens struktur och hur produkten ska anvéndas pa bésta
sétt.

Resultatet dr framtaget via fem intervjuer vilket inte gor det statistiskt signifikant. Detta
betyder att en mer omfattande undersokning kriavs for att mojliggora en generell slutsats. Som
forslag till vidare forskning ser forfattarna att undersoka huruvida ett behov existerar géllande
hur dokumentation ska anvédndas. Vilket i sin tur forhoppningsvis resulterar 1 att de som
dokumenterar gor en bittre dokumentation.
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8.2 Bilaga 2: Intervjuguide, Systemforvaltare

Bakgrundsinformation
Kodbeteckning: B

1. Foretag

2. Namn

3. Position pa foretaget(Titel)
4. Erfarenhet

Kundnytta

Kodbeteckning: K

5. Hur anvénds den dokumentation ni fir av utvecklarna?
- Anvinds dokumentationen till mer 4n ett syfte?
- Hur anvénds dokumentationen i forhallande till problemets
storlek/komplexitet?

6. Vad ticker er dokumentation?
-uppdateringar
-problem

Vad dr bra dokumentation
Kodbeteckning: V
7. Hur vél anser ni att dokumentationen uppfyller era behov?

8. Vad onskar ni finns med 1 dokumentationen? (Anser ni att nagonting saknas i
dokumentationen, om ja vad skulle detta vara?)

Behdvs dokumentation

Kodbeteckning: BD

9. Hur viktig anser du att dokumentationen &r for ditt arbete (anvindbar?)?

12. Hur kénner ni er mot att anvinda dokumentation?

Format pa dokumentation

Kodbeteckning: F

10. Fér ni dokumentation pa olika medier (papper/digitalt)?

11. Hur forhéller sig dokumentation i elektronisk form jamfort med papper enligt dig?
Ovrigt

Kodbeteckning: O
13. Finns det ndgon uppfoljning pa den dokumentation ni far?

37



God Kommunikation via god Dokumentation

Henrik Axrud & Niklas Johansson

8.3 Bilaga 3: Sammanstillning av intervjuer med systemforvaltare

Kod/Respondent

Kristoffer Lindblad

Christer Bjormander

B (Bakgrundsinformation)

* Lunds Kommun (1)

¢ Kiristoffer Lindblad
(2)

¢ Chef for infrastruktur
pa IT-avdelning (3)

*  Christer bjormander

()

* SystemfOrvaltare pa
skanetrafiken(4)

* Jobbat med denna
typen av projekt i 20

ar. Konsultchef,
projektledare. Ar
fortrogen med

dokumentation.
Jobbat pa
skanetrafiken i tre
ar.(6)

K (Kundnytta) * Felkod som systemet * Anvinder den som
ger, vad felkoden avstamning mot vad
innebér, hur de har bestillt och
uppdateringar ska vad de har fatt. Allt
skotas samt hur man frén prestanda och
bast sdtter upp ett tillgdnglighet. Samt
system. (17, 19) sakinnehall och

e Sillan komplett funktionalitet. (10)
information frn * Dokumentationen de
levereantdr, fyra far ar(se papper) (34)
sorters * Dokumentationen
dokumentation. (23, kommer anvéndas av
28) en modulansvarig

* Knowledgebase, istillet for att samla
“how to”’s”. (28) dokumentationen for

* Erfarenheter hos alla moduler pa ett
leverantéren kan gora stélle(38)
att de skickar med de
tva senare typerna av
dokumentation. vid
uppdateringar eller ett
service pack. (32)

V (Vad ér bra e Saknas tekniska * Ligger alltid tvéaa

dokumentation) detaljer nér det blir eftersom

problem. (35)

e Saknas handhavande
beskrivningar och hur
ett problem ska
angripas. Man borde
kunna anvidnda

dokumentationen blir
sist fardig. (16)

* Ett genomgaende
problem ar att
dokumentationen
kommer efter
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felkoder och leverans av
felmeddelande battre. mjukvaran. (24)
(129) Dokumentationen ar
Saknar standard for inte upp to date och
att gora att dokumentationen
dokumentation inte funnits. (30)
sokbar (138) Arbetar fram ett nytt
Onskar att avtal for att f3 all
tillverkarna dokumentation,
underhaller en killkoden 1 princip.
knowledgebase som (98)
uppdateras efterhand.
(152)
Onskar bittre
kommunikation
mellan utvecklare och
kund. (180)

BD (Behovs dokumentation) Organisationen blir Anvinder

inte personsberoende
om bra
dokumentation
finnes, om en person

dokumentation som
ett underlag for att
jobba fram nya
versioner. (34)

aker bort kan andra Tycker att det ar
klara sig med hjilp av viktigt att
dokumentationen som dokumentationen
finns. (124, 126) finns. (36)
Finns motsténd for att Ser att dldre
lasa stora texter, manniskor girna
dokumentation &r ofta anvander
trékigt och det kénns pappersdokumentatio
som att den ar snabbt n (44)
skriven (slarvigt).
Kunde vara mer
motiverat att 1isa om
dokumentationen var
av hogre kvalité.
(202, 204)

F (Format pa dokumentation) Foredrar digitalt, Forsoker lagga allting
Lattare att soka, digitalt sa att
samla och gora dokumentationen

informationen
tillgidnglig for fler.
Informationen kan
anvéndas av fler
personer samtidigt.
(134, 144)

Gérna
knownledgebase,
sOkbar. (138, 152)
Fréagar alltid efter

ligger 1 systemet.(16)
Har inte mycket
pappersdokumentatio
n, den som finns ar
mest kravspacear.
(13)

En fordel med
elektronisk
information &r att den
alltid ar tillgdnglig.
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digital information.
(148)

Vissa foretag slédpper
inte alltid frén sig
dokumentationen
digitalt utan skickar
den pa papper. (150)

(20)

Latt att uppdatera.
(20)

Fordel med papper ér
att det ar latt att gora
kommentarer. (20)
Tar liten plats. (38)

O (Ovrigt)

Finns ingen storre
uppfoljning pa
dokumentationen.
Det fragas inte om
dokumenationen ar
anvandbar. Kdnner
inte till nagon
uppfoljning pa
dokumentationen
(262, 264, 268)

Jo men intern sadan
frén superusers. (32)
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8.4 Bilaga 4: Intervjuguide, Interaktionsdesigner

Kundnytta
Kodbeteckning: K
1. Hur ser ni pa att kunden fragar om mer detaljerad dokumentation &n vad de far?

Format pa dokumentation
2. Hur ser ni pé att kunden fragar om ett annat format pa dokumentationen?

Kvalitetskontroll
Kodbeteckning: KV
3. Hur f6ljer ni upp den dokumentation ni skickar ut?
-Pa vilket sitt foljer ni upp?
Kundnytta
4. Hur vél tror ni att ni uppfyller era kunders 6nskemal pa dokumentation?
Pé en skala frdn 0-10 dér 10 &r total tillfredstéllelse.

Kvalitetskontroll
5. Nér ni skapar er dokumentation, forsoker ni da forsékra att dokumentationen blir
lattforstaelig for kunden?

Ovrigt
Kodbeteckning: O
6. Ser ni pa systemforvaltaren som en kund?
-hur tillmoétesgar ni deras forvantningar?
Ovrigt
7. Nér far kunden/systemforvaltaren ta del av dokumentationen?

Vad dr bra dokumentation?

8. Tror du att kvaliteten pd dokumentationen blir bittre om det finns en gemensam forstaelse

mellan er och systemforvaltaren avseende hur och till vad systemet kommer att anvdndas?
Hur forsdkras det att det finns en gemensam forstaelse?

Vad dr bra dokumentation?

(I vara tidigare intervjuer har systemforvaltare berittat att de girna sett att utvecklarna gjorde
studiebesok till kundorganisationen for erhélla en viss forstaelse for hur de anstéllda 1
kundorganisationen arbetar.)

9.Vad anser du om att lata utvecklare gora studiebesok for att forsta foretaget och hur de
jobbar?

Vad dr bra dokumentation?
10. Har ni nagon form av dokumentationsstandard?

Behévs dokumentation
Kodbeteckning: BD
11. Hur &r eran instillning mot dokumentation?
-vem eller vilka har ansvar for dokumenteringen?

Behévs dokumentation
12. Hur ser ni pa affarsnyttan med dokumentation?
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Kod/Respondent | Anonym Mijo Balic Anonym2
B (Bakgrund) *  Mijo Balic och
jobbar pé Inuse(1)
K (Kundnytta) * Man vill lamna sa * Att kora smartfritti | * Tycker att det hidnder

bra dokumentation
som mdgjligt och
man jobbar for det,
men det finns
ekonomiska
aspekter ocksa.
Man vill hélla
kunden i sin
affarssfar. (11)

* Man vill inte
lamna Gver sa
perfekt
dokumentation att
kunden kan borja
utveckla allting
sjalv, vill behalla
kunden 1 sitt
supportsystem.
(15)

* Mingden och
kvalitén pa
dokumentation
beror pa
komplexiteten pa
systemet och om
de ser en fortsatt
relation med
kunden. (33)

* Anser sig ligga pa
en god sjua eller
atta, men den
siffran verifieras
forst det uppstar en
konflikt. Kan fa
dra ner ambitionen
pa
dokumentationen
for att passa
kundens budget.
(33)

organisationen for
ju med en massa
andra saker som att,
kan folk anvinda
det? Utbildning?
Vad hinder nér det
liksom inte funkar?
Hela liksom
leverans av it-
systemet att det
rullar s mycket
som det ska och sa
vidare, s det ar
dem ju
jatteintresserade av
och jag tror normalt
sett sa eeh ar inte
fallet att man inte
far den
dokumentation man
far for man har
ingen aning om
vilken
dokumentation man
vill ha. (2)

ritt ofta att kunden
fragar efter mer
detaljerad
information(4)

* Det ar farligt som
interaktionsdesigne
r att gora en aldeles
for detaljerad
dokumentation i
forsta iterationen(6)

F (Format pa
dokumentation)

¢ Lamnar det som ar
mest hanterbart
men levererar flera
olika format for

e allting &r digitalt
idag koper du en
sé far du inga
manualer ldngre

* Anvinder ingen
pappersbaserad
dokumentation,
sparas antingen i
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kundens skull. (23)

du far en cd-skiva

en databas eller

Dokumentationen eller en dvd med mailas (14,16)
bestar av variabler pdf-filer och sa
som skickas alltsa jag tror ju
mellan funktioner egentligen att ha
och liknande. det 1 grunden
Jobbar i en digitalt men vill
standardiserad man skriva ut det
miljo. (27) sd dr det fine det
som jag tror r det
viktigaste det ar
inte formatet utan
det dr innehéllet
det ar det som é&r
grejen(10)
KV Foljer inte upp sin Ja alltsé det hér ar * Dokumentationen
(Kvalitetskontroll) dokumentation ju det stora foljs upp dé de
eftersom de problemet 1 hela dokumenterar
vanligtvis inte har branshen jag tror varje iteration i
tid till det. det finns en sjuka arbetet(20)
Uppfoljningar gors 1 att man tror att e Attden dr
internt men gors pa produkten lattforstaelig
ett generellt plan. levererar virde brukar inte vara
(45, 47) automatiskt, sa vi nagra problem da
Malgruppsanpassar har ett de inte har nagra
sin dokumentation. lagerhanteringssy direkt svara ord
Gor det for stem darfor fick utan forlitar sig
utvecklare i samma vi ett bittre mer pa bilder, tycker
position, for effektivare lager det kan vara
kolleger. (55, 57) och da struntar storre problem att
man ju nistan i att forsta en teknisk
folja upp(12) dokumentation
Den enkla (22)
sanningen &r att
tekniska personer
ar ju inte liksom
en sort och det
kan dérfor inte
direkt goras
dokumentation
till de
manniskorna(24)
V (Vad ér bra Arbetar i en Jag tror att det * En gemensam
dokumentation) ganska enklaste séttet att forstaelse gor att
stadardiserad ha en gemensam lasarna for
miljo, forstaelse det ar dokumentationen
systemdokumentati att projektet sjilv forsoker jobba

onen uppgar
vanligtvis till 8-16

vet vad det
sysslar med.(34)

med att alla har
samma
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dar framst
variabler etc
ligger.(27)
Kvaliteten pa
dokumentation blir
battre om det finns
en forstaelse for
hur systemet skall
skotas av kunden
efter det ar fardigt.
(79)

Oséker om
utvecklare skulle
kunna passa in och
ta till sig kundens
arbetsmiljo pga
deras personlighet.
Kunden kan
kanske inte eller
vill inte uppléta
den plats som
kravs for
utvecklarens
studiebesok av
olika anledningar.
(87)

Tror att det kan
funka med
studiebesok det
l6ser kanske inte
problemet men ju
mer man vet om
varandra desto
battre(38)

Har anvént sig av
RUP”’s
dokumentationsst
andard men
kénner att det kan
bli mer
dokumentation
for
dokumentationens
skull inte for att
skriva nagonting
vettigt(40)

vision(38)

Tror inte att det
hade gett mycket
att
interaktionsdesig
ners sitter hos
teknikern, tror
mer pa att det
hade gett
teknikerna négot
att sitta med
interaktionsdesig
ners eftersom de
tekniska
utvecklingsmetod
erna ar s
valutvecklade(44,
46)
Dokumenterar
inte efter nagon
standard mer en
intern
outtalad(52,54)

BD (Behovs
dokumentation)

Viktigt att ligga i
forvantningar med
vad kunden vill ha.
(49)
Projektledaren har
ansvar foOr att det
blir en uppgift i
projektet, sen
delegeras
uppgiften
vanligtvis till
utvecklare. (97)
Kunden forstér att
dokumentation &r
viktigt, men tror att
man kan vélja bort
noggrannheter.
Systemdokumentat
ion ingar i deras
projektmetod.
Déremot kan man
diskutera
noggrannhetsgrad,

Tror att det ar
otroligt viktigt
med
dokumentation
och speciellt rétt
dokumentation(50
)

Nyttan med
dokumentationen
ar ju stor for
systemforvaltarna
for att de maste
ha systemet
rullande(52)

Sager att
dokumentationen
ar valdigt viktig,
och att det borde
dokumenteras
personliga bitar
som lessons
learned eller
idéer, samt att
affarsnyttan med
dokumentation ar
stor och borde
vara en form av
bas i alla foretag
(63,69)
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tidsatging och
liknande. Kunden
kan dven {4 en
forstéelse for vad
dem kopt genom
systemdokumentati
onen. (99)

O (Ovrigt) * Forsoker 16pande * SystemfGrvaltaren e Lé&sarna av
visa brottstycken ar en kund men dokumentationen
ur inte den viktigaste far ta del av den
dokumentationen. verksamheten ar tidigt(34)
Kunden fér ta del den viktigaste
av den slutgiltiga kunden(26)
dokumentationen * Man borde sétta
vid leverans men upp en
innan dess har forvaltningsproce
kunden fatt ta del i ss och gé igenom
deras ambition och hur systemet ska
hur forvaltas(32)
dokumentationen
ar tankt att laggas
upp. (65)

8.6 Bilaga 6: Intervjutranskript, Systemforvaltare

8.6.1 Intervjutranskript 1: Kristoffer Lindblad

Kristoffer Lindblad skrev ner sin bakgrundsinformation pa papper och detta ndmns darfor inte
under intervjun. Han lédste dven utifrin ett papper som innehdll intervjufragorna vilket
forklarar att fragorna inte ndmns.

H = Henrik Axrud
K = Respondent, Kristoffer Lindblad

Nr: | Vem: | Vad som sades: Kod:

1 K Naér jag ser frdgan kan man séga som sa att vi... hur vi fungerar i
Lunds kommun... vi har en driftsavdelning i it-avdelningen.

2 H Ja...

3 K Eh, vi utvecklar inte ndgot sjdlva egentligen

4 H N4...

5 K Utan vi gér mer integrationer mellan system och séna grejer

6 H Ja...

7 K Sa det ér inte s& mycket fragor frdn utvecklare och séna grejer. S& nir
vi far, ndr vi koper produkten fran ett foretag i sa fall...

8 H Ja, eh, det dr det vi menar... vi bryr oss inte om utvecklarna

9 K N4 okej. Ja eh for det stod utvecklarna forst sé tinkte jag...

10 |H Jaha okej, du menar...?

11 | K Dokumentationen ni far av utvecklarna
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12 |H Ja...

13 | K Vi har alltsé inte egna utvecklare, eh...

14 |H Nai nd, men det kvittar, vi menar... bara sa... dokumentation
overhuvudtaget

15 |K Ja... ehm... den dokumentation vi ehm... forvéntar oss dr ju for
driften

16 |H Ja...

17 | K Ehm... kanske felkod som systemet ger och vad det innebér... hur K
man skdter uppdateringar... hur man bést sitter upp ett system, eh...
det ar det vi forvéntar oss. Daremot &r det langt ifran alla leverantorer
som har den typen av dokumentation. Till och med stora drakar som
WM Data, dér har man ofta vildigt eh... bristfalligt det som kommer
ner hit med vissa system.

18 |H Ja eh... det stimmer ganska bra dverens med vér litteratur.

19 | K Okej, for att det finns manga som man tycker da tydliga felkoder och | K
da hade man tyckt ja da kan vi vél ha ”bibeln” och sla upp just de har
felkoderna men nu till slut sa far man ringa och fraga dem om séna
grejer och det kan betyda full harddisk och séna enkla saker och det
hade varit rétt bra om man da kunnat veta det.

20 |H Ja precis

21 | K Sa nu far man sjédlva notera det i samma tag

22 |H Sa det finns en tydlig brist pd information?

23 | K Ja, det gor det. Eh... det dr inte... det dr séllan man har sa komplett K

information fran en leverantor. Eh... det andra ar ju ocksa att det finns
ju tva sorters dokumentation. Dels den tekniska dokumentationen,
men ocksé hur systemet &r tdnkt att anvandas. Vad man forvéntar sig
av det i... fran systemforvaltarna, fran dem, fran verksamheten som
ager det. Har du ett skolsystem sé ér det dem rektorerna eller
skolledarna som vill ha dem och sitta betyg och halla ordning pa
klasslistorna. D4 har ju dem ocksé en kravbild mot oss som stér for
driften i en organisation. Eh... skriver ni speciellt om teknisk
dokumentation eller hur systemen...

24 |H Ja det dr vil... assd... vi gjorde aldrig den distinktionen, sa det ar vél
pa bada sidor, fast eh... assé rena anvindarmanualer och sént for
manniskor som sitter utanfor sjdlva driftkontrollen och sé... det
forsoker vi ignorera

25 | K Okej, sa det dr mer for driften?
26 |H Ja.
27 | K Ja, eh, for forv... méste vi ha dels forvintningarna pa oss och dels

forutséttningarna for att eh, sa det dr ett samspel mellan dem dér tva
for att det skall vara mojligt.

28 | K Ehm... sen har vi ytterligare en dokumentation, dels pa hur det ar K
uppsatt men ocksa nin form av knowledgebase sé att sdga nar ett
problem uppstér eller ”how to” alltsa hur man angriper dem. Sa eh, det
finns minst fyra olika sorters dokumentation att identifiera pa nigot

vis.

29 |H Okej, sa... sd du menar att det finns "how to”’s med 1
dokumentationen?

30 | K Nej, det menade jag inte utan det &r ofta sa utan att vi eh... ibland finns

det det. Ser man pa Microsoft sa dr dem véldigt duktiga pd dem
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bitarna med best practices” och sa hur man, eh... skall sdtta upp det
for att det ska fungera bra. Eh... for ett system kan man sétta ofta upp
pa vildigt manga olika sétt.

31 Jo det ar sant.

AT

32 Ofta finns det dem som har gjort det hir innan och vet hur det hir K
fungerat och varfor man gor pa ett visst sdtt sa att det ska fungera
battre. Eh... men annars forsoker vi sen pa driften ta fram dem sjdlva
som saknas sa att sdga. Vi har en intern wikipedia som vi sparar sddan
information sa den finns helt i fritext, sokbar... Eh... sedan dr det inte
all dokumentation som gar att knuffa in det pa ett smart sétt... ehm,
men det dr ndnting vi jobbar ritt hart med under aret har vi jobbat en
hel del med det. Eh... sen kommer det ofta ny dokumentation nér det
kommer en fix eller en patch som ska ldggas pd men négot stérre som
ett service pack eller nagot sant da foljer det ofta med speciell
dokumentation for den.

33 |H Sa uppdateringar och sant fran utvecklarna inkluderar ocksa ny
dokumentation?

34 | K Ja, ofta gor den det. Eh, Enator till exempel som gor vért elevsystem
ProCapita, dem ehm... dem &r mycket duktigare pa det hiar dem har
genom aren lart sig det hédr och dar kommer det oftare tydlig
dokumentation, ’go6r sa hér och sa hér och s& hir” och man forvantar
sig det hér.

35 |K Men annat som saknas som dokumentation det 4r vil mest det \%
tekniska, nér det blir problem, hur det hanger ithop och séna grejer.
Vad man forvantar sig av driften och att man talar om det hér kan du
inte gora, det har méste du skicka tillbaka till utvecklarna, for hander
ett sdnt hir fel sa finns inte det hér... det ligger inte pa eh.. kartan for
vad vi kan gora i driften

36 | H Mm, jag ténkte frdga ocksa, hur mycket tid spenderar ni pé att
anvdnda dokumentationen ni fér frdn utvecklarna

37 | K Ja eh... det varierar nog mycket mellan olika system sa att sédga,
ehm...

38 |H Ja, som att kinner ni att denna é&r tillrackligt bra for att anvinda
jattemycket eller, ”den dr inte sa bra sé att vi bara tittar lite snabbt och
sen forsoker vi sjilva 16sa problemet”?

39 | K Assa, handlar det om planerade dtgéarder och hur man ska gora da laser
man ju igen den sa att sdga och gar efter den. Men sen inom den
dagliga driften eh... dir det uppstér problem, da ticker sillan
dokumentationen den typen av scenario

40 |H Oke;j...

41 | K Sa da anviander man den mycket mindre sa att ehm... vid
uppdateringar av planerat arbete da fyller den en funktion. Vad den
saknar ofta for det andra &r ju for oss oplanerade da...

42 |H Vilket dr er mest... oplanerade problem

43 | K Ja problemen &r ju alltid oplanerade sa att sdga, uppdateringarna ar

oftast fa och kontrollerade sa dér ar inte samma, det ar ofta den
dagliga driften sen. Sa alldeles for mycket bygger pa personlig
erfarenhet. Det hade kénts béttre som organisation att vi har koll pa
det hér laget, vi dokumenterar det sa hér for att hitta tillbaka till det.
Men dér ar vi inte framme riktigt dn.
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44 | H Na... det dr vil kanske inte sd jatteménga foretag. ..

45 | K N4, assa it-drift har ju ofta praglats av lite guldgravarkinsla a la
Klondike pa 1800-talet, att alla ska in och fixa géra som man vill och
sé hir

46 | H Hjélteinsatser och sant dér...

47 | K Precis, jag ska jobba dygnet runt och jag kan inte planera mitt arbete
for att jag dr offer for omstédndigheterna. Men eh, det dr en trend vi
tycker borjar bryta nu, assa de senaste fyra-fem aren har man sett
trendbrott déir. 90-talet var ju mycket sa allting dr nytt eh, framfab-
kinslan... vi ska gora allt, vi ska gora det nu

48 | H Vi ér duktiga, vi kan allt...

49 | K Precis, ehm... nu férvdntar man sig ju mycket mer av datorerna, da for
10 ar sen var det okej om en dator stod still for att den funkade inte, da
gick man vidare. Idag stannar verksamheten om datorn stannar, medan
vi da tycker att eh... datorerna det ska vara lika sékert som om du
trycker pa strdmbrytaren, da tinds ljuset. Samma ska det vara med
datorn, du startar datorn och den fungerar. Det ska inte vara ”0j, ljuset
funkade idag”, den kénslan vill jag absolut inte ha. For s& har det ju
vatt lite med datorer, historiskt sett.

50 |H Ja eh... det kan fortfarande vara sana problem.

51 | K Ja, det dr det, men det 4r mycket mindre tycker jag &n vad det var
tidigare, sa det jag vill dr vi kan lita pé det.

52 |H Ja...

53 | K Ehm... och d4& kommer man ocksa in pa den andra dokumentationen
for... gentemot anvindaren, vad kan dem f6rvénta sig? For ska man
gora vad som helst med datorn, da kan vi da inte garantera att den
alltid fungerar. S& det dr ett avvdgande mellan friheten att testa och
utveckla och ocksé ha stabil drift. Eh... idag har vi det svart att hitta
hur vi ska 4 ihop det pa ett smidigt sitt, for jag tror att, ser man dem
hir 40-talisterna som &r de absolut édldsta vi har pa arbetsmarknaden,
de har inte vaxt upp med datorer. Ser man pa dem som gér i skolan
idag, dem har aldrig levt utan en dator. Dem har bara upplevt
Windows och andra grafiska granssnitt som ér rétt littanvinda och sa.

54 |H Ehm... vi hade Windows 3.1 eller 3.11 var det kanske

55 |K Mm.

56 |H Det ér det dldsta... for min generation kanske.

57 | K Och hur gammal dr du da?

58 |H Jag ar fodd 1985.

59 |K 85 ja...

60 |H Min kompis anvinde en Amiga och Commodore och sant...

61 | K Men det var liksom pa utdéende da, men dé har ni alltid sett datorer.

62 |H Ja, 1 princip alltid datorer.

63 | K Sa nér ni kommer ut pa arbetsmarknaden sa ar det helt andra
forutséttningar, det dr inget konstigt, sdger jag at dig att klicka pa
startknappen och starta Word sé fixar du men, jag kan bara sédga
’starta Word” sd ar du pa gang bara.

64 |H Ja.

65 | K Medan 40-talisterna kan va ja, startar du datorn forst s& vantar du till
du far inloggningsrutan, och nir du ser rutan dér det star tryck ctrl-alt-
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delete, d& gor du det, och sen skrivar du in ditt anvdndarnamn.” ”Mitt
vada?” far du till svar. Och sen far du 16sa 16senord och hela den hér
biten, sen kan vi komma till ’trycka pé startknappen” och sen alla
program och sen klickar du p4 Word och dem har startar det.

66 |H Sa ni fér...

67 |K Vi har nén stricka dér va... eh... sen har vi ocksa dem som kan
datorer utan och innan, som ar civilingenjorer och har arbetat med
datorer hur linge som helst.

68 |H Mm...

69 | K Sa man har hela spannet att jobba mot.

70 | H Ja precis, ni har alla méjliga anviandare att tanka pa.

71 | K Ja. Vidare har vi alla elever fran forskoleklasser upp till
gymnasieskolan och sen vidare till komvux. Sa vi har ett rétt brett
spann pa forutsittningarna.

72 | H Sa det dr bade sprak och sént ocksd som man maéste tdnka pa.

73 | K Ja. P4 spréksidan ar vi inte sa duktiga men eh, vi har fokuserat mer pa
alla applikationer och séna grejer.

74 | H Mm, dr dokumentationen ni far av utvecklarna, ar den tydlig i sig?
Alltsa, sprakmadssigt och liknande.

75 | K Fér vi stod for olika versioner av sprak?

76 | H Eh, nd assa spréket 1 dokumentationen

77 | K Jaha... den varierar hogst avsevirt.

78 | H Okej... dem har alltsd inget riktigt grepp pa det?

79 | K Née det har dem inte, vi ehm... det beror helt och hallet pa vem som
har skrivit den.

80 |H Oke;j.

81 K Microsoft ar konsekvent engelsk dokumentation som géller dir. Det
finns ju inte svensk, oftast dr det de engelska man lutar sig mot.
Ehm... och dem har testat sin dokumentation, for manga andra kan det
vara uteldmnade steg och séna grejer. Det gar nog lite for fort...

82 |H Mm.

83 | K Vissa dr foredomliga, liksom jéttekoll pa laget och sa.

84 | H Mm.

8 | K Vi har ungefér 100 olika system sa det varierar ju vildigt mycket
mellan dem.

86 | H Mm, det kan jag tinka mig da

87 | K Och sa har vi 800 applikationer pa det, och eh... dir foljer det med
mycket rudimentért, ser man manga pedagogiska applikationer sa &r
dem skrivna av en larare tillsammans med nan programmerare. Och
helst ska man vara glad om det gar att kora under XP 6verhuvudtaget
har jag mirkt och dokumentationen kan vi ju inte kolla pa.

88 | H Sa interaktionsdesignen ér inget vidare?

89 | K Na...

90 |H Na. Det ér strikt programmeraridéer?

91 | K Ja, hade man f6ljt... ehm... pa enkla applikationer, hade man f6ljt
Microsofts riktlinjer for hur man designar en applikation

92 |H Mm...

93 | K Ehm... du anvédnder ehm... document and settings eh, for
instéllningen for din anvidndare och du fragar operativsystemet efter
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var temp-mappen finns, och du installerar i den mappen
operativsystemet foresldr, dd hade vi inte haft sa mycket problem. D&
hade dokumentationskraven siankts pa dem ocksa, men dem hittar pa
egna losningar hela tiden

94 |H Aha...

95 | K Sa fff- d& okar kraven pa dokumentation ocksa, hade jag kunnat séga
att jag foljer virldsstandard s& hade jag inte behovt definiera det

9% | H N4 precis.

97 | K Bygger jag en produkt som ska ga pd 230 Volt s behover jag inte
spec:a frekvens och séna grejer for da vet man “okej den funkar for
svenska elnétet” for jag har byggt den for det

98 | H Det ér bara att ’plugga in”.

99 | K Det ér bara att plugga in.

100 | K Men sdger man att den ska ha 75 Volt och 13 Hertz sé... da ar det en
produkt som har sa mycket mer dokumentation, hur far jag tag i det
da, hur jobbar jag med den...

101 | H Ja precis.

102 | K Ehm... sa utvecklarna biter sig sjdlva lite 1 svansen att inte gora...

103 | H Folja standard.

104 | K Ja, for hade de foljt standarden, da ar ju standard dokumenterad, da
behdver dem inte bry sig om det. Avviker dem frén standarden far
dem mycket mer krav pé sig att dokumentera det.

105 | H Sa majoriteten av utvecklare foljer inte standarder? ... Eller dr det
snarare 50/50?

106 | K Drar man standarderna hért, s& dr det snarare 80-90 procent som inte
foljer standard. D& har dem nigot hiaxeri nanstans diar dem gor nagot
annat. Eh, men det blir vanligare att dem f6ljer standard, det &r ju en
trend som gar pa ritt hll, ser man installationer sa far vi ofta
egenskrivna installationsprogram, idag kommer ju allt mer som msi
paket enligt den standarden, jag tror det &r Microsoft som definierat
den och da gér det ju léttare att modifiera en installation till exempel.
Ofta har du ju val att gora 1 installationen, dr du med msi paket, hur
det fungerar?

107 | H Hmm...

108 | K Diér kan du 1 princip spela in en installation, sa ska jag gora 100
stycken office men jag ska inte ha med Excel...

109 | H Mm...

110 | K Da kan jag sétta dem instéllningarna redan vid installationen och sen
ndr jag kor ut det pa 100 datorer behover jag inte ga in och vélja utan
det rullar in Office automatiskt.

111 | H Pé alla hundra...?

112 | K P4 alla hundra. Ehm... och det finns ocksa standarder for hur man gor
det. En stor del av vér vardag ir ju att installera och vi har ungefar
6000 PC si det giller att den processen gar véldigt smértfritt.

113 | H Jo, det kan jag fOrsta.

114 | K Vi gar liksom inte runt och besdker dem som individer, alla
maskinerna utan man méste ha rutin.

115 | H N4 precis.

116 | K Ehm... internt forsoker vi jobba mycket med standarder for att slippa

50




God Kommunikation via god Dokumentation Henrik Axrud & Niklas Johansson

halla pa med individuella maskiner. Och dé slipper vi ocksa
dokumentera dem individuellt. Det &r lite var podng, for att di har en
dokumentation ocksd hur dem &r konfigurerade sen.

117 Mm.

AT

118 Har vi en standard pa maskiner som vi kor pa den hiar modellen sa
behover vi inte halla ordning pa enskild individuell modell for da
haller vi reda pé att den datorn &r den modellen och den datorn &r den
modellen och sa ér vi fardigdokumenterade, for da kan man sen 1

specifikationen pa dem se vilka minnen, processorer och sant dem har.

119 Mm...

AT

120 Ehm... behoven och vad den fyller ja. Den eh, den fyller en del av \%
behoven, det kdnns ofta som det saknas mer ehm... handhavande och
ndr det uppstar fel och sana grejer och hur man ska angripa dem. Eh...
felkod da till exempel och felmeddelande, det borde man kunna

anvanda battre.

121 Ja...

AT

122 Ehm... ibland ocksa sa pratar systemet med andra system. Och dé det
dar inte s ofta det dr vildokumenterat, hur kommunicerar dem med
varandra. Det eh, det dr nagot vi forsoker dokumentera nér vi

installerat ett system.

123 Mm.

124 Och pé viktigheten ja vi tycker den ehm... for att det ska fungera for | BD

att jobba flera personer, vi dr ungefér 40 personer som jobbar hir idag.

125 Mm.

AT AT

126 Och eh... da vill man ju helst inte ha ett personberoende sé att jag inte | BD
kan ha semester for da stannar applikationen for det &r ju laget man
hamnar i. Utan vi har ju en ambition att... dokumentationen ska va av
den kvalitén att &tminstone nan av mina kollegor klarar av det. Det e
ju klart att kanske inte alla 40 klarar av det for man kan inte ha det
spannet. Att kunna allt om datakommunikation till databaser till
installering av operativsystem, det blir ett for stort spann. Men eh...
men dr ungefdr en 10 personer som jobbar med den dagliga driften sa
att sdga och dem 10 ska klara sig med dokumentationen. Ehm, sa man
sétter nat krav att eh... pa forstaelsen och spraket i dem och upplégget
och sint dir ska va begripligt.

127 Mm.

il

128 Eh, vad skulle jag sdga om det, eh... det handlar ju mycket om att inte
fa personberoende 1 en daglig drift, eftersom vi idag bara har drift pa
dagarna mellan halv étta och sjutton. Men eh... vi ser ju en med ocksa
med dem som jobbar dygnet runt, bibliotek som har 6ppet langre,

badhus och kulturinstitutioner som jobbar pa andra tider.

129 Mm.

AT

130 Och dér kommer ett behov av support, dygnet runt sé att siga. Och da
kommer ju kraven pa dokumentationen att 6ka for det finns ju ingen
chans att man kan jobba dygnet runt. Utan dd kommer det bli mycket

mycket mer personal inblandad.

131 Mm.

AT

132 Eller att man koper in tjdnster, sa pa natten kan man ringa ett

bemanningsforetag som dnda har foten i massa andra foretag.

133 |H Okej...
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134 | K Eh... och da blir det ocksé stora krav pa att detta bestimmer vad gor F
vi, hur gor vi det sd att det inte blir olika 16sningar beroende pa vem
som har gjort det. Ehm... och sen fragar ni hur vi far dokumentationen
och det varierar, bade papper och digitalt och... vi foredrar digitalt for
da &r det ofta lattare att soka 1 den och samla den och gor den
tillgdnglig for manga. Eh, men egentligen ricker det inte att sdga
digitalt, for ska du ha ett sokbart system sa blir det valdigt krangligt
om du har lite html, lite textbaserat, lite word, lite pdf:er, lite visio-
dokument for att rita floden...

135 Ja...

AT

136 Det ehm... de har vél inte diskuterat xml standarder for
dokumenthantering och séna grejer men det har ju liksom inte blitt

nagon riktig standard

137 Okej.

AT

138 Ehm... for det dr nanting jag tycker skulle vara spdinnande om man V,F
kunde 2 en riktig standard som man fick all dokumentationen
sOkbar... sen, sdg att du far knowledgebase artiklar som inte bara
giller operativsystemet eller bara géller (kunde ej utréna vilket ord
som sades) utan kan fa dem att smélta samman s man kan soka fritt i
alla, for de felen som tycks bero pa ninting i ena systemet kan bero pa
operativsystemet som ligger under. Hade man dé haft samma form pa

dokumentationen hade det varit littare att soka rakt igenom.

139 | H Ehm... hur, assé, hur tycker ni anstillda angdende... vill ni alla ha den
endast digitalt eller foredrar ndgra, en del, att det ska vara pé papper?
For...

140 | K Tittar du ldngre ut 1 verksamheten sé& kan det mer papper, pa it-
avdelningen sé tror jag att dem flest dr fullt nojda att fa den digitalt.

141 Ja for dem har, assa, tillrackligt mycket kunskap.

AT

142 Ja for att klara det, alltsd dem 40 som jobbar hir det dr inga problem,
vi jobbar ju med datorer dagligen. Det e aldrig bekymmer. Daremot
kan jag tdnka mig att manga har en lathund eller en form av ”how to”
sé kan manga siga att det dr ldttare att ha ett papper bredvid sig nér de
sitter och knappar och sd. Ehm... samtidigt papper aldras ju gérna att
man har koll pa vilken version jag har da, har jag det pa nitet sa vet

jag att det hér dr den enda versionen.

143 Ja precis. Och e vil, man kan sdga att det &r storre chans att det inte

forsvinner pa digitalt.

144 Ja, visst, d& har man ju koll pé det, det e ju inte sé att nagon har lanat | F

exemplaret och sen gatt hem med det utan...

145 Ja, precis.

A A E

146 Det finns alltid kvar sé att sdga. Vi ehm... internt dr det ju stenhart,
dokumentationen vi hinvisar till skall finnas digitalt. Just for att inte
hamna 1 det dér laget. Man vill ju inte héra ndgon kollega ”’ja men
parmen star i min bokhylla”, ja vad gor den dar? Det scenariot fér inte
finnas, utan vi eh, det vi hianvisar till véara kollegor, det skall finnas

digitalt.

147 | H Hur gor ni da om ni fir dokumentationen i pappersform? Siger ni at
utvecklarna att gora om det till digitalt eller &r det ni sjdlva som gor
det?

148 | K Ehm... idag ar vi inte stenharda pa det utan det beror pa lite pa F
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dokumentationens art, vi fragar alltid efter digital information.

149 Okej.

AT

150 Det ér liksom praxisen va, forsok fa tag i den eh, det ér ju inte alla F
som sldpper den ifran sig eller att dem har mojlighet, det beror pa lite
pa foretagets storlek och sana grejer. Mycket gér att fa digitalt. Eh...
annars har vi vil inte gjort ndgra séna jitte... det ar ju inte sé att vi
scannar in dem precis, for blir dem dndé inte sokbara, sé det skulle
vara vérdefull information som det ar vért att lagga det jobbet pa. Men
jag tror det kommer bli s, det dr nu 1 sin linda det hir med

dokumentation och s6kbara manualer och sant.

151 Mm.

AT

152 Spannande hade ju vatt om tillverkarna underhdll det hér sjdlva, V,F
knowledgebase och séna grejer, till exempel. Installationsmanualer adr
ju mer att dem kommer och sa géller dem, men knowledgebase byggs
ju hela tiden pa, sa att det eh, beroende pa vilken kund du har sé
upptécker man olika fel och det hade varit ritt vardefullt att kunna
hjilpas at och ha en san gemensam for varje system. For att det skulle
vara rationellt skulle det néstan behovas en standard for hur

dokumentationen gar till.

153 Sa... du eh, vill ha en typ av standard..?

154 Ja for hur man dokumenterar och hur man sparar den och sa.

155 Ja, for utvecklare eller for... ehh... eller i allménhet?

156 I allménhet tror jag inte men far man det pa it-system med tillverkarna

157 Alltsa, for utvecklarna da...

158 Ja.

159 For dem gar efter en standard

160 Ja, ja.

161 Nar dem tillverkar dokumentation till sina kunder

162 Ja.

163 Ja.

AT AT AT A TR TR T

164 Eh, for hade jag ocksa kunnat fa sdkbar létt for alla kunderna, eh och
man skulle ocksa kunna ha flera system s& kunde man da sokt igenom
alla sina, hade man ett felmeddelande som man inte riktigt vet var det
kommer ifrdn. Det hinder ju att programmerare trots allt glommer
skriva in vem det dr som ldmnade den hér fricka dialogrutan som
sdger att nu funkar det inte. Och det kan ju vara fel som dem drabbas
av som orsakas av Microsofts system i botten eller nétt sant. Och da
kan man ha nytta av att eh, dé ser det ut som om det dr programmets

fel men egentligen gar det ned till ett Microsoft-problem.

165 | H Sa att... det dr assd... utvecklarna glommer bort att nimna att det da
kan, assa i sin dokumentation inte... det kan bli konflikter mellan
operativsystemet och deras...

166 | K Jag glomde att nimna att jag tror inte att det kénner till de, jag tror inte
att de har hittat alla, hade de hittat buggarna sa hade de 16st dem, sé att
jag tror, det hdr handlar mycket om buggar som de faktiskt inte har
sett eller som kommer att fixas i1 nésta version eller natt sént.

167 Nej for att... det finns s4 att vissa ldmnar ut ofdrdiga system

il

168 Ja, &h ja. Det gor vél alla, det dr ingen som ldmnat det felfria systemet

an.
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169 | H Heh, nd men jag menar som sé att dem dé kanske... mer slarvigt och
lamnar ut det och sen skickar uppdateringar efter hand.

170 | K Jo, det finns lite olika angreppssitt dar. Men dven dem som anstranger
sig drabbas ju av fel, och s& dokumenterar man hur l6ser jag det felet
nu, och kanske mer en work-around... eh, ”okej sluta spara Excel-
filer, spara bara som Word eller nétt sant sa fungerar det”. Eh... och
da i védntan pa att nista version kommer diar man har 16st problemet,
da méste man ha ndn work-around pa det och veta och dokumentera
det. Sa det ar det jag menar att det uppdateras

171 | H (kunde ej utrona vilka ord som sades i borjan) sé det kanske inte finns
en fix for problemet utan snarare hur jag ska kunna undvika
problemet.

172 | K Precis. Ehm... och dven om det finns en fix sd maste dem
dokumentera det for mig som har installerat, antingen far dem ha ett
system dir dem kénner till alla kunderna och sé ringer dem upp "he;j
kristoffer nu har det kommit en fix hir nu méste du ldgga pa den”

173 Ja...

AT

174 Ehm... men det kan va sa att dem inte har det utan du upptécker felet
sé kan man fraga om det. Da géller det att hitta det, ”’jamen det finns

ju redan en 16sning pd mitt problem”.

175 Hur... hur vél eh... assa, kommunicerar utvecklarna med er till

exempel da?

176 Det beror...

177 Gillande dokumentation sa klart.

ANl T

178 Ja, generellt kan man da sdga det varierar vildigt mycket pad foretaget
du har, har du mindre foretag sa ar det ocksa littare att fa kontakt med
utvecklare. Storre foretag som ehm, Microsoft, WM Data, Enator dar
ar det vildigt langt till utvecklarna, det d&r manga led imellan sa att

sdga.

179 Mmm...

AT

180 Ehm... sa det e ju ehm... men dokumentationsbiten da tror jag inte... |V
assa det kunde vara en béttre kommunikation, (mummel) det e véldigt
svart 1 stora organisationer att fora runt information just... det e ofta
valdigt mdnga ménniskor inblandade. Det ehm... finns ocksa ménga

viljor, jag tror inte heller kundkretsen dr enad.

181 Na...

182 Vi ser sikert inte samma saker, det beror pd vilken storlek du har

183 N4 det finns ménga intressenter inblandade

AT AT

184 Ja... men vi har ju... jJamfor vi oss och Eslovs kommun sa ar vi tre
ganger sa stora, sa dem har helt andra forutsittningar att drifta och ser
du pa Malmo sé dr dem mer dn dubbelt sé stora som vi sa dem har ju
eh... andra krav. Eh... men jag tycker att utvecklarna ofta har for lite

kontakt med hur det anvénds i verkligheten.

185 Mm.

186 Det hade blitt béttre system om dem gjorde studiebesok eller kom och

hilsade pa, "hur anvinder ni prylarna i verkligheten?”

187 Ja... ett ndrmare samarbete?

AT AT

188 Mm, ett ndrmare samarbete. Sen forstar jag att man kan inte ha det,
jobbar du som WM Data eller Microsoft s kan du inte ha det med alla

kunderna.
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189 | H N4...

190 | K Dé hade man kanske kunde valt typkunder eller pa natt vis kontakat
dem

191 | H Ja precis

192 | K For dé forstar man forutséttningar att eh... kora det 1 verkligheten.

193 |H Mm.

194 | K Och ser man pa en annan grej sa dr det ju ofta sé att utvecklarna sitter
som administratdrer pa sina datorer, da fungerar allting jéittebra. Vi
later inte eleverna va administratorer pa vara datorer, for da blir det
inte alls bra.

195 | H N4...

196 | K Ehm... och sén diskrepans, hade dem da sett hur verkligheten ser ut
mer sd hade dem kanske ocksa slutat utveckla som administratérer och
provat systemet i en miljé som mer liknar verkligheten.

197 |H Mm...

198 | K Och dé hade det ocksa i forlangningen blivit antagligen mer relevant
dokumentation, for dad hade dem forstétt vad ska den produkten
verkligen anvéndas till.

199 | H Ja...

200 | K Ehm, det e ju inte samma sak som att vara teknisk expert pa databaser
som att faktiskt forstd hur man sitter in betyg och delar inte grupper 1
grundskolan.

201 | H N4 precis.

202 | K S4 att det... det dr ofta en bit imellan dér. Ehm... sen hur vi kinner BD
mot att anvdnda dokumentationen, ja det finns vél visst alltid ett
motstand att 1dsa for ldnga texter eh, det verkar det finnas pa alla
tekniker, ehm... samtidigt kanske det ockséd kanns for att
dokumentationen inte kdnns relevant, att det inte ehm... det kdnns
som dokumentationen maste finnas och den &r skriven lite under
tvang. Lite pa slutet och det fick bli vad det blev.

203 |H Mm...

204 | K Ehm... hade man kvalité i dokumentation, sa att eh... kdnns motiverat | BD
att lasa den, da tror vi att eh... hade varit ett helt annat ldge.

205 |H Mm...

206 | K En av mina kollegor brukar sdga det dir att dokumentation &r alltid,
det dr inte sd att det dr ndgot extra, det dr en del av arbetsuppgiften.

207 |H Mm...

208 | K Sa att omvént, nér vi gér nagonting hér inne da att eh, om du far ett
beting att du ska gora, installera det hér systemet, da ska du inte bara
installera systemet. Da ska du ocksa se till att det dokumenteras och
du dr inte fardig med installationen forrén det ockséd dr dokumenterat.

209 | H Precis...

210 | K Men ofta dr det sa “oh, fardiginstallerat, da gér jag vidare”. Men
dokumentationen da? Den har man glomt da... den struntar man 1
forrdn den dan man ska gora om det, dd va det synd att den inte fanns.

211 | H N4, det har vi ocksa fatt hora, att eh, dokumentation anses vara trakigt

212 | K Ja.

213 |H Och inte sa viktigt..

214 | K Nej
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215 | H I utvecklingsprojekt.

216 | K Aven i driftsprojekt kan jag séiga att det, eh... anses si. Men det ir en
trend vi forsoker vinda da att tala om att den uppgiften anses inte
fardig forrdn du har dokumentationen ocksa klar och den dr godkind
och sa.

217 |H Mm.

218 | K Sen har vi svért att kanske rdkna hem vinsterna av det. Man ser inte
det omedelbara poédngen...

219 | H N4 precis.

220 | K Har jag installerat Office till dig s wow du har fatt Office nu e du
nojd, ehm... att jag inte har dokumenterat hur jag installerade Office
paketet hos dig dr ingen som gréter for just nu

221 |H Nej...

222 | K Sana bekymmer fir man senare.

223 |H Ja precis. Det ér bara s att man ska, kunna se vad som har gjorts, nir
man kanske ska gora nya installationer eller uppdateringar

224 | K Ja, ndr det kommer forbéttringar under tiden sa ar det bra att spara
dem, s& att ndr jag har sett dem... andra, nésta 100 datorer sa gér man
dem likadant.

225 | H Ja precis.

226 | K Om din dator skulle rasa, sé ar det vildigt bra att veta vilka program
du hade pa den.

227 |H Mm...

228 | K Och s4, sa att ehm... men det hér proaktiva arbetet det dr ju inte
riktigt att tdnka fore, det e ju inte... 1 och med att det vatt sa mycket
guldgrivartid och fixa for stunden i eh... sa har inte det, det e ingen
kultur sé att siga man har odlat. Men jag tror att det e en dndring pa
gang.

229 |H Mm, man kan hoppas

230 | K Ja, jag hoppas att du goér om den hér undersékningen om 5 ar sa far du
andra svar sa att séga.

231 | H Ja, kanske sen... men jag dr nog fullt upptagen med att jobba da.

232 | K Ja, men 4 andra sidan kanske du dokumenterar fran borjan 1 det laget.

233 |H Ja det far man nog gora... nu nir man val har lart sig, hur det funkar
och att det e viktigt.

234 | K Ja... jag kan tdnka mig att i egen utveckling sa forr var det mer sétta
igang och utveckla, nu tror jag att det borjar svinga at att man har mer
plan f6r vad man gor och sen utvecklar.

235 | H Jaeh...

236 | K Alltsd mer systemering forst och utveckling sen.

237 |H N4 det har vi ldst och majoriteten av svenska foretag ér eh, ad hoc...
assa bara borjan, det e inte manga som ens pa en niva ovanpa, dem har
en viss planering att folja

238 | K Ok... det e ju ritt spannande dé, jag trodde det var vanligare idag.

239 | H Ja eh... det borjar ju komma, fast eh, utefter vér litteratur

240 | K Ja...

241 | H Som vi har blivit tilldelade

242 | K Ja...

243 | H Sager ju da att, eller vara ldrare ocksa sé klart
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244 Ja...

245 Sager att majoriteten av svenska foretag dr fortfarande pd ad hoc niva.

AT |~

246 Jaja, man fér ju den kénslan att ndr vi driver det hér upplevs vi som
besvérliga, det dr den kéinslan vi far tillbaka att ’jaha vad ska ni ha det

till, det finns inte, &h vad jobbiganie”...

247 Mm precis.

AT

248 Vi har skaffat ett nytt telefoniprojekt som vi har precis bytt till, ny
vaxel och séna grejer. Och dér har vi legat pa riatt mycket pa
leverantérerna som ocksa har hjélpt till att sédtta upp det, ’vi méste ha
det hdr dokumenterat, vi vill veta, och hur gor vi dem hér grejerna”
Och dven om vi inte har det vanligaste svaret sd maste vi atminstone
veta av hur vi stinger ner systemet i ett akutldge. Om jag séger
strommen gar da... maste vi plocka ner systemet innan batteribackup

och sant tar slut.

249 Ja.

250 Sa att ehm... men det dr inte givet att man ldmnar 6ver det.

251 Na4... ni maste nimna det for att

252 Nej inte bara ndmna vi maste tjata

253 Okej.

AT AT AT

254 Ehm... och sen har vi fétt in en konsult som sétter upp ett annat
system sa fragar ja, hur har ni gjort det hér da och eh, vilka konton
anvéander det hér systemet sa att vi inte... sparrar ut dem och att dem
ska ha rétt rattigheter och vilka rattigheter behover dem” och sant, det

ar mycket sant som saknas

255 Mhm.

il

256 Det kénns lite som att eh... dem har fatt honom att ocksé installera lite
sé hdr ad hoc ute hos kunden men vi har alltid gjort sd hér, da ar det
bra dem har da main admins, det 16ste sig” vi tycker inte det ar
acceptabelt att alla e domain admins, da fir vi massa problem. Sa
ehm... men da far man lite den hér besvirlig kund stdmpeln pa sig

latt.

257 Ja men... man ska ju kunna krdva det man behover.

258 Ja vi tycker ju att eh, ehm... dnda ratt modesta krav vi stéller. Att eh,

hur pratar ditt system med andra system?

259 Mm...

A AT

260 Det maste... va en ritt basal grej att beritta tycker vi. Det dr ju
forutséttningar for att vi ska kunna leverera vad dem ska ha, forvéntar
sig och ska vi ta back-up pa systemet sd maste vi veta, vilken fil ska vi

da back-up for att kunna éterstilla det till exempel.

261 Mm, precis.

AT

262 Och... uppfdljning pa dokumentationen, ni det vagar jag nog pasti att | O
det finns ingen storre uppfoljning pa det vi far sa att séga fran

leverantdrernas sida sa att sdga utan da far man ju ligga pé och tjata.

263 Okej... det eh, 4r samma sak som (kunde ej utrona vad som sades)

AT

264 N4, det e sillan nigon ringer och fragar “funkade det har?”. Det hade | O
vatt kanonbra ju om eh... hur gick det nu med det jag skickade over,

har ni lyckats anvénda det eller...

265 | H Har dem uppf6ljningar ens pa att kolla systemet? Och sént, eller dem
bara...
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266 | K Det... varierar nog helt och hallet pa vilket foretag o... och sa det e.
Eh...

267 | H Men ingen alls gor uppfoljning pd dokumentationen?

268 | K N4, inte som jag kénner till. Jag har faktiskt inte hort det ndn gang sa, | O
nd jag tror inte det. Det skulle vatt hogst undantag i sa fall, inte
normalldget pa ndgot sétt. Ehm... jag tror det var vanligare forr med
stora datortiden att det liksom fanns eh, systemparmen d4, man hade
ordning och reda, ett sitt, inte sa mycket fordndringar heller. Jag tror
man har stort fokus pé fordndra och forbéttra, man tianker inte pa det
som har varit kanske sa mycket.

269 |H Oke;j...

270 | K Ehm... kdnner du att jag har missat nagot?

271 |H Eh, vi kan gor si sa linge... (spelare stings av)

8.6.2 Intervjutranskript 2: Christer Bjérmander

N = Niklas Johansson
M = Marcus Wikstrand
C = Respondent, Christer Bjormander

Ja, Om vi dé borjar lite smatt. Namn, Christer Bjéormander.

Christer Bjormander ja. B

Och din titel ar?

AW —
Q|Z |0z

Systemforvaltare. B

Kontaktuppgifter, jag tror vi har... Ja din mail har vi. I och med att vi
redan har skickat och telefon har vi s& det behover vi egentligen inte ga
igenom. Men dina erfarenheter tar jag gdrna del av.

W
Z

Ja jag har vil jobbat med den hér typen av projekt och system vél i B
snart 20 ar. Bade som anvindare for krav, och dven pa den andra sidan
som konsultchef och prjektledare for att managera olika system. Jag
har jobbat vildigt mycket med nyutveckling hela tiden och de bitarna
sé att jag kidnner mig vil forstrogen vad giller det har med
dokumentation utvecklingar och de delarna. Sa det ar vil i korthet, jag
har varit hir pa skanetrafiken nu i tre r och har nu sista aret varit
systemforvaltare. P& Boomerang. Det har blivit s& komplext sa vi va
tvungna att géra ndgonting at det. Det vi har gjort nu under aret det ar
att forsoka fa till forvaltningsplaner och liknande lite mer de hir
formella bitarna for att vi behdver ha en ansvarig for varje en av de
delarna, kallad utvecklingsansvarig som driver utvecklingen pa
respektive modul. D4 forsoker jag vara den som sammanhaller
kravspecarna och vara Orat ut mot leverantéren och stimma av om det
verkligen dr det de vill ha, avstimning och ldnken emellan. Sen &r jag
dven med 1 projekten nu med nyutveckling. Vi utvecklar ju nu ett nytt
projekt som heter 4.5 som ror sig mycket 6ver det hér, ”Mina sidor”
och allt det dér jag har dven en forteckning pa underlagen som vi
jobbar med for att plocka fram det. S& det dr ganska mycket som vi ska
forsoka stimma av mot kravspecarna att vi far det vi vill ha framfor allt
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ar det ju da testforfarandet som blir intressant langre fram. Sa det ar val
1 korthet min erfarenhet

Ja, Du verkar ha en gedigen erfarenhet pa omradet. Pa vilket sétt
anvands den dokumentation ni far av utvecklarna

8 C | Jadet dr ju méinga olika delar.

Anvinds den mer in till ett syfte, och jag tinker d& pa hur du anviander
dokumentationen i ditt arbete

Ok, Ja jag anvinder ju den som en avstimning mot, vad &r det vi har K
bestdmt att vi ska ha. Om man tittar pa t.ex kravunderlaget, vad &r det
for krav vi har stéllt? Pa att systemet ska kunna, och det &r ju allting
ifran prestanda/tillgdnglighet pa systemet men dven sa att sdgapa
sakinnehallet, funktionaliteter och liknande. Hér finns ju dels
utvecklingsplaner, och det slutar ofta med det hir med funktionskraven
10 C | eller funktionsspecifikationen. Som vi utarbetar tillsammans med
utvecklarna. Vi har ju ett ssmmarbetsavtal med var leverantor, vi
jobbar mycket pionjdrmaéssigt, att tillsammans med dem jobba fram
16sningar. De sitter ju med sin erfarenhet och kompetens och vi
tillsammans kommer fram till nagonting, sé det dr inget fardigt system
vi koper, utan allting byggs upp utifran att fa det vi vill ha i olika
funktioner

Man kan kanske se den som ett kvitto pd det ni har bestéllt eller det
ni...

11 N

Ja, pa nagot sitt ska jag ju vara den som siger —Ar det det hér vi har
bestillt eller fatt va. Det &r jag den siste som kontrollerar. Nu nér vi gar
in med ett nytt biljettsystem om ett ar ungefar, sa har det hér blivit
valdigt stort och dér finns ett par konsulter hiar som hjilper oss med det
hir for att hélla ihop integrationen mellan biljettsystem, boomerang
ekonomisystem och black box och allting som ska till hir. Det &r ingen
som har den tekniska kompetensen hos oss idag dver hela det hér
omradet. Vi sitter vil alla med varsin pusselbit och sen har vi tagit in
en som dr overgripande. Sen har vi tagit in en testledare och en
itarkitekt, som hjdlper oss att hitta de hir systemldsningarna. Tittar pa
sessionshantering sa att det ar valdigt stort. Det &r svart att med enkla
meningar sdga vad vi gor

12 C

Ja precis det forstar jag. Men det ar alltsa det hir syftet, du far det har
13 N | och ser det lite som ett kvitto och kan stimma av med leverantoren att
allting 4r som det ska och liknande.

Ja det jag forsoker gora det dr att hitta den hér roda traden i1 systemet.
Hur anvinder vi den hur ser funktionsbeskrivningar ut, och dir har vi
ju hjdlp av véra olika expertanvdndare da. Om vi nu ska ga in och gora
nagonting i en ny modul och vi ska utveckla olika tjdnster sa har vi en
kundtjdnstavdelning dér vi har en konsultbyra som hjélper oss att titta
pa detta dels att vi ifran forsédljningsavdelningen stiller krav pd vad

14 C | systemet ska innehalla men ocksa den andra dimensionen som ar létt
att glomma bort det dr ju, hur ska supporten se ut? Och hur ska
systemet se ut utifran supportsidan. Hur ska man pé korta tider kunna
ge ett bra svar. Detta kan vara sa enkelt att du plockar upp en bild pa
kunden sa ska du kunna se kunduppgifter, du ska kunna se vad &r det
kunden prenumererar pa men ocksa ndgonting som kan vara intressant
for just den kunden. Den informationen ska ju komma pa en och
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samma bild. For att du snabbt och enkelt ska kunna ge kunden svar,
men ocksd kunna kompletera eller &ndra nagonting. Hér blir det ju da
sé att siga ett krav, det dr det hir vi har bestéllt, men ocksa att vi kan
utfor supporta pa de kraven vi gjort. Sa bade funktionskrav och
supportkrav ska in i den hér bilden. Dar &r vi ju ménga som hjilps at
med de hér bitarna, for det dr sa stort

Om vi fortsétter hiar och kollar hur du anser att dokumentationen

15 N uppfyller de behov ni har.

Det kidnns som att vi alltid ligger tvaa vad det géller dokumentation V.F
och ofta sa dr det den som blir sist fardig. Samtidigt dr det sa att vi har
en valdigt hog utvecklingstakt, vi har ju nya releaser varje ar och nya
stora funktioner som har kommit och 1 den hir sista bestillningen vi nu
g0r som vi ska fa under varen. Ja jag har femton olika rader hér pa
olika typer av system och dokumentatino som ska upp sé det ar valdigt
16 C | mycket. Sa att vi ligger vl alltid lite efter om man kollar
dokumentationen men det &r ju ganska naturligt. Men jag tycker vil
anda att den é&r tillfredstédllande men den gar ju alltid att géra mycket
battre. Det ar ju det séttet vi jobbar pa idag, vi forsoker ldgga in allting
digitalt sé att vi har allting inne i programet. Sa att med hjilp av en
guide eller manual eller nagot sddant hér sd kan man gé in 1 systemet
och titta pa de hér olika bitarna

17 N | Ja sa sjdlva dokumentationen ligger inne i boomerang da?

Ja sa att det hdr med papperkopior och sant hér har vi ju inte speciellt F
mycket av egentligen. Utan det dr vdl mer det hdar med kravspecar och
ndr vi sitter...igar satt vi nere och tittade pa loggning och sikerhet och
tittade pa teststrategier, hur gor vi?, hur testar vi?, hur visar systemet
18 C | att vi uppfyller de hdr kraven pa loggning och sédkerhet. Dé gick vi
igenom det gillande de regler som finns. D4 sitter leverantéren och
visar pa en mojlig 16sning och vi stéller fragor sa far vi ga ut och prova
om det fungerar sen. Pa det sittet forsoker vi beta av nyckerlgragor
som ar just ndr det giller loggning och sdkerhet

Om vi fortsdtter pa detta direkt och frdgar hur dr det att arbeta med en
19 N | elektronisk dokumentation kontra en pappersdokumentation. Finns det
vissa grejer ni inte kan ha elektroniskt eller inte kan ha pappersbaserat

Den stora fordelen med elektronisk information ar ju att den alltid ar F
tillgdnglig. Du behdver inte springa och leta efter en manual och da ar
den kanske inte ritt daterad den &r inte uppdaterad, det behover inte
den hir digitalla heller vara men du slipper ha den med dig i knét. Jag
20 C | sjalv vill ju gdrna ha papperskopior, kunna se och kunna skriva i den
och komplettera, for det har man alltid lite &ndringar 1 den. Men det ar
vil det som é&r det bdsta med den att den ar sa tillgidnglig, den finns vid
varje arbetsplats. Det behdver inte sta ett antal...for det blir ju
parmmetrar vi pratar om si darfor har vi det i burken.

21 N | Ja den fér da en rett stor fysisk plats.
2 C N4 ja vi jobbar lite olika vi har fortfarande lite papper men det ar ok F
tycker jag.

Ja om vi gar vidare nu kommer vi in pa ett litet sidospar hdr men, vad
onskar du fanns med 1 dokumentationen. Om vi kollar pé det forra du
sa om att dokumentationen uppfyller behoven att ni alltid ligger steget
efter, vill ni ha den tidigare om ni kan fa den tidigare? Finns det nagot

23 N
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onskemal om vad du skulle vilja finns med 1 dokumentationen

Ja det som har varit ett genomgéende problem ér ju att vi inte har fatt \Y
den nir vi fatt leveransen av programvaran och det dr inte bra. Sa nu i
den hir leveransen har vi stéllt krav pa samtlig dokumentation. Det har
vi varit déliga pa tidigare och det har varit va storsta nackdel. Nar inte
dokumentationen finns hér da ar det try and error som géller och det &r
inte bra

24 C

25 N | Nej det tar ju alltid extra tid.

Ja det gor det och sen ar det létt att det gors fel. Ta bara en san enkel
26 C | sak som att man vill avsluta ett d&rende, du trycker en ging men det
hinder ignenting pa bilden tycker du sa trycker du en gang till...

27 N | Och di har det hiant tvd ganger.

D4 har det hint tva ganger ja och det hér ar ju en frustration da ute pa
vara anvandares skolor ndr man inte far feedback att knappen blir
dimmad, det &r sént vi inte tycker om. Om jag ska fa tycka nagonting
sé tycker jag just det hér att anvindarstodet inte &r bra i vart nuvarande
system men jag tror att det kommer bli béttre nu. Vi hade ett mote har
for drygt en manad sen, da sa vi att vi har plockat fram ett nytt
kvalitetssdkringsdokument som séger en hel del om hur vi ska forbéttra
oss 1 de har olika faserna, sa att vi kommer ha en storre aktiv del 1 de
hir forberedande bitarna med planering och dummy bilder och hur ar
tankt att flodet ska se ut, vad dr det som ska finnas och vad ar det for
krav pa dokumentationen. Vi kommer jobba mer med det och jag tror
vi behover gora det bittre dn vad vi gjort innan

28 C

Men den dokumentationen ni har fatt kinner du inte att det dr nagra

29 N N
storre. ..

Jo den ér ju inte "up to date”, och det &r fta vi saknar dokumentationen | V
att den inte har funnits vi har ju fatt den senare men da dr vi pa vag in i
30 C | nista fas, och det &r inte riktigt bra. Det dr vil det som dr den egentliga
nackdelen, utbildningsdokumentationen dr sen. Men det kommer vi att
rétta till nu 1 det hdr varvet for nu har vi bestéllt det hiar samtidigt

Da éar det kanske inte sa att ni far nagon uppfoljning, vad ska man sdga

31 N utvecklarna foljer inte upp dokumentationen direkt?

Jo, vi har ju d4 om vi tar kundirenden som r ju den stora biten dér har | O
vi en superuser och dér har vi personer som finns i1 den hir, ska vi kalla
det "lilla expertgruppen”. De hjdlper till att uppdatera
utbildningsdokumentationen, gor en egen utbildningsmapp och sadant
va, men det gor vi ju sjdlva bara for att rétta till. Men sen &r det ju det
hir vi kallar bug eller fordndringar 1 programmet, under resans gang
behdver man hela tiden uppdatera den. Detta innebér att det kan vara
valdigt ménga versionshanteringar dé pa utbildningsmappen. Men det
ar ju alltid sa att man hittar ndgonting béttre, eller om man hittar en
bug sa vill man forbéttra, dd maste dokumentationen hdnga med. Men
det ar ju alltid svart att ha en utbildnignsmapp som &r up to date”.
Man ska vara glad om man far den samtidigt som den senaste releasen

32 C

Ja jag har hort det fran andra killor med att dokumentation &r alltid sen
det ar bara sa det &r. Men hur viktig dr dokumentationen for ditt
arbete? Du nimnde Superuser...de maste vil ndstan anvdnda den nir
de gor sin anvindardokumentation?

33 N

34 C | Pa den hér tiden jag har jobbat med detta sé har jag jagat den hir K,BD
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informationen. Vad &r det for dokumentation vi har, vi pratar ju da
generellt om boomerangallt ifran funktionsspecar, krav och allt sddant
sé jag dr ju inne 1 ett inventeringsvav hér och forsdker finga upp vad ar
det vi har for ndgonting och med vilken datum och innehallet 1 det. Det
ar ganksa stort det har och det &r alltifran teknisk systemdoversikt till
testspecar, det vi har ndrmast klart nu dr val att vi jobbar f6r den nya
webben vi far nu, den nya versionen 4.5. Dar har vi ganska bra
underlag pd den. Det ér det vi anvinder och forsoker gora och jobba
fram. Dér dr vi inne nu 1 slutet och var vi hamnar dér vet jag inte ritkgit
men det dr véldigt omfattande.

35 N Jo det kan jag forstd och den &r viktig kan man séga sjélva
dokumentationen.

36 C Ja att den finns helt klart.

Du sa att ni fick dokumentationen pé olika medier, vad var det du sa
37 N | dér att anvindardokumentationen var digital men du har gédrna en del
fysiskt ocksa i pappersform

Ja det har vi ju men vi forsoker fa allting digitalt dels for att det tar F, K
liten plats, men ocksa for att man ska kunna littare hélla en inventering
pa det, vad ar det som finns? Och litt kunna byta ut den, men 1 princip
anvénder vi inte papperskopiorna ldngre, jag tror inte man kan se det
pa vara arbetsplatser ldngre det 4r mgjligt att dar kan std nagon enskild
manual hur man lagger upp ett kundédrende eller liknande men den
hjilpen ligger ju i programmet ocksa.

Jag vet inte om den ar viktig for mig, det som jag tycker &r det svara
nu, om man nu ska vara érlig och titta pa hela dokumentationsbiten ar
den ju sa omfattande jag menar allt ifan om man gér in och tittar pa en
utvecklingsdokumentation till den andra senaste testspecifikationen
dess emellan sé har vi ju drivmeter egentligen av olika dokumentation
och det gér aldrig att halla det aktuellt mer &n att kanske ha en
sammanstéllning pa vilken som var den senaste versionen som kom ut,
vem dr det som har den 1 sin dgo? Men samtidigt dr det tycker jag att vi
38 C | ska forsoka forverkliga nu under nista halvar att i de har modulerna
om finns 1 Boomerang, att vi ska fi ndgon som &r ansvarig for
respektive modul. I det hér ansvaret ingar dé att veta vad ar det for
dokumentation som finns for just den modulen, men ocksa att de ska
vara utvecklingsansvariga for att se till att uppdatera det och komma
med nya funktionaliteter. Det gar inte for en systemforvaltare for ett
sddant hér system, att bade bedriva utveckling och vidmakthallande av
programvara. Det dr alldeles for stor och komplext. Vi har s ménga
olika regler nér det géller externa aktérer om man nu ska kunna kopa
over nétet, Mastercard eller visa med pci certifiering eller vad det nu
ar, stora krav som stélls. Och darfor maste man da ha en
dokumentation som finns sé att vi vet vilka krav och vad som géller for
oss. Hér har vi dd dnda tagit in externa leverantorer som hjélper oss
med de hir bitarna. Men bara for att vi ska fylla kraven pa allt vad som
giller sdkerhet, personuppgiftslaben och sdnna hér bitar, s dr det sa
pass omfattande dokumentation

Men ar det sé att ni anvander dokumentation lite som ett bevis mot de
39 N | hidr externa aktrerna, att man sidger detta har vi. Vi har den har
sakerheten som visa och mastercard kraver.
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Vi begir ju att fa in, om vi nu tar mastercard och bankerna opch dem.
Sa dr det ju for att man ska bli certifierad sa ar det ju de tva stora som
stéller kraven och da ska ju det certifiera och vi kommer ju dé att
anvédnda deras dokumentation och vi sjélva ser ju, vad ar det for krav
pa oss och vad ska det vara for typ av 16sning?, teknisk 16sning, ska det
vara server till server 10sning eller ska det vara nagon egen fristdende
server for att kunna hantera de olika bitarna. S& dar ar ju stora
skillnader. S& som bestéllare maste vi ta det 6vergripande kravet, att vi
uppfyller de sdrkilda kraven som finns pé detta. Sen om det ar kop over
40 C | nétet eller det ar enskilda peronuppgifter s maste vi kunna ha klart for
oss vad som géller. Jag menar nér vi nu lagger upp ett nytt
medlemsregisters sd ska vi helst kunna gé in och begéra uppgifter
enligt PUL, vad ar det vi har p4 dem och da ska vi pa ett enkelt sétt
kunna plocka ut dem uppgifterna. Vi méste kunna de kraven som stills
pa oss, vi dr ju en offentlig myndighet och vi méaste kunna uppfylla de
kraven som sdger vilken information vi har. Samma giller nu for varan
personal, ndr vi borjar med detta under varen att alla uppgifter pa en
kund nér ndgon gar in och fordndrar nagonting, namn , personnummer,
adress eller sé si loggas alla de har uppgifterna

41 N | Ni vet da alltsd vem det 4r som har varit inne och...

Ja och det kommer upp ett litet fonster nédr de loggar in 1 systemet sa
stér det att nu kommer dina uppgifter att loggas. Bara for att varje
person som jobbar med detta, s& kommer deras uppgifter att loggas.
Det va en del av de bitarna som vi tittade pa igar.

42 C

Hur kénner ni er mot att anvéinda dokumentation. Om man tinker pa
det hdr med olika medier och liknande ser du som folk runt omkring
43 N | dig kanske inte anvdnder dokumentationen sa som man kanske sjalv
inte ldser dokumentationen pa en ny mobiltelefon utan man kor try and
error, ser du att det finns hiar med?
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Det ér ju lite som du sédger ddr. Det beror vl lite grann pa lite dldre BD
manniskor dr kanske lite mer forsiktiga vill gédrna anvinda
pappersdokumentationen och titta pa den, vi har ju en test och
utbildningsmiljd, sé att ndr vi utbildar kan man mycket enkelt jobba
med try and error medoden pa den vilket den ar till for. Det ar tillatet
dér att gora fel 1 de hér olika bitarna. Jag tror det &r rétt blandatlite
grann pa vem man fragar, en del vill ju alltid ha dokumentationen och
kunna gora egna sma noteringar, gora egna testfall, och en del viljer att
anvédnda den precis som dér star. Detta stéller ju ocksa krav pa att den
dokumentation som finns i digital form att den dr sa pass bra, det dr ju
ingen dokumentation sa att det &r manga omfall som en superuser eller
utbildningsledare maste kunna hantera och svara pa fragor. D4 kommer
vi in 1 ndsta steg. Det blir utbildningsplaner man bérjar titta pa
utbildning att kunna tdcka upp den hir breda basen. Men det ar sant
som kommer efter hand. Det vi forsoker gora ar att vi foroker ha
nagon. Varje ar har vi nagon utbildning

extra utbildning dér vi har fatt ny programvara, nya versioner sa tar vi
en liten repetition pé det gamla och sedan s& kompletterar vi med det
nya som kommer.

Det gors ju ndstan for 1 storleksordnigen &r det vél en 60-70 personer
idag, som jobbar med det hér, pd var kundserviceavdelning som &r den
storsta avdelningen inom Skénetraffiken.

44

45

z

Ja

Det ar dom som ér vart ansiktet utat mot kunderna.
46

@)

47 Ja

Antingen via telefonen eller weben eller att dom kommer in via
kundcenter eller nagonting sadant och vill fraga

a |Z

48

Och dom maste ju kunna systemet sa att sdga om man har en kund 1

49 luren eller nat

z

Ja, framfGr allt ska dom kunna svara pa fragorna hur dom séker fram K
svaren och dr dom osékra sa far dom ju aterkomma pa nagot sétt och
de tycker jag ocksa dr bra att folk ocksa acceptererar att om man inte
50 C har svar direkt sa...for en del ar valdigt kluriga fragor va och da kan
man inte svara pa den va. Andra linjen support som vi uttrycker det,

som kan svara pa dom fragorna 1 séfall.

Sa som det later sa far du girna ritta mig om jag har fel, men det later
lite som att ni anvdnder de hér superusers for att forbéttra och den
dokumentation som redan finns eller m..

51 Forbéattra de som inte finns, den dokumentationen ni far av utvecklarna
att folja upp den pa nagot sétt eller att utveckla den dokumentationen
och sé att om det finns brister i dokumentationen s ni far utvecklarna
att st emot superusers, for att réitta de hir bristerna eller fyller pa.
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Ja, Det ér vil hér egentligen vi har en lucka egentligen for att, det som
vara superusers, det som vi anvénder dom for, dels for den normala
dokumentationen och utbildningen men dven da den har
utvecklingsbitarna som kommer va.

Och dom hér nya funktionerna eller kompletteringarna/férandringarna
C | devill ha va, dom kommer oftast inte in i samma varv i
dokumentationen utan dom ligger alltsa pa det sjélva och skriver egna
sma manualer och s& anvinder Dom de va. Och dér ar allstd da glapp
intill nidsta dokumentation nir den kommer s& darfér nu nér vi satsar pa
den hér versionen som vi ska fa nu till varen, kommer vi att satsa
mycket mer for att uppdatera var dokumentation pa de nya bitarna som
kommer och det kdnns bra. Man ligger alltid steget efter dér

52

53 N |Ja

Samtidigt dr det inte sa farligt det viktigaste dr att man har superuserna
med sig ndr man sitter o planerar. Vad &r det vi vill ha ut av de hér nya

54 c | funktionaliteterna, sedan blir dom ju budbérare med det nya systemet
va.
55 N Ja, dom ska ha tanken bankom hur dom kom fram till det hir va

Vi far inte komma i den situationen att ndr man kommer och gor en
acceptancetest, 1 miljon da va att man ifraga sétter den 16sning som

>6 C finns va, utan da dr det bara lite kosmetiska som att....dd maste man ha
varit med i processen mycket tidigare.
De var nog ungefdr vad jag ville har reda pa av dig faktiskt. Du hade
57 N o .
ocksa ett nytt papper pé det nya.
Ja
58 C
59 N | Jag vet inte om det ér en.....
Du kan ju 2 ett mail hir som jag har fatt av och roade mig med igér
60 C | och skickade till var konceptdriver for bumerang, sa sa jag, hjalp mig

och se, vad har vi for befintlig dokumentation av vad som &r pa géng

61 N |Ja

Jag ténkte att det kunde vara bra for er och fa se s a s. Du far bara
anvédnda det som ett exempel pa vad de finns. Nu &r det inget underlag
jag har for allt det hir va, men det visar i alla fall omfattningen av

62 C | dokumentationen och vad som ska finnas, bor finnas eller vad vi tror
ska finnas. O da ar det det som star déar som ar det gamla och de som
kommer dér sidan efter dr det nya som vi har bestimt s a s, hur vilken
dokumentation vi har va.

63 N | Ja hdr ser man hur mycket dokumentation det verkligen finns

Det jag saknar egentligen da som avslutning pa det hér va ér att jag
egentligen tycker att var leverantor av systemet dr. Nu har man ju

64 C | anstillt ganska mang nya unga killar och tjejer som ar utvecklare. Dom
har inte hunnit fa den hér sjilen och hur vi jobbar och vart tinkt 1 den
va, viket har visat sig nu under den hér hostens arbete att det har varit
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mycket fel och ingen forstaelse riktigt va. Det ligger ju ocksé pa vér bit
att sékerstélla att det &r sd hér, vi vill jobba med de hér principerna, sa
darfor sa blir det ju givande o tagande, det blir ju dnda viktigare
framdver nu.

65 N | Det tar ju alltid den hir tiden tycker jag att.....

Men problemet &r det att man maste ldgga mycket tid 1 de hir forsta
fasen med planering. Vad ir det du vill ha ut av systemet va. Ar det for
affarsnytta du vill ha, hur ska arbetsgdngen va, och vad dr det du ska
visa med hjilp av enkla dummy bilder for att kunna f6lja den logiska
foljden sé att man ser hur den hér biten &r ritt va. For att man far inte
hamna 1 en situation att ndr programmet ar fardigt att man sedan ska gé
in och gora dndringar. Det dr sa omfattande, och det &r dom som é&r
dyra och svara att hantera och det dr inte bra.

66 C

Men det ér de. Far utvecklarna komma med pa kunden direkt. Eller
kundens krav... Kora ett kundorienterat utvecklande 6verhuvudtaget
tycker jag kdnns som en sjdlvklarhet.

67 N

Ja det ar vil inte alltid man borjar titta pa det, men det behovs laggas
betydligt mer tid pa och snacka samman. Det &r inte fel om man tar
nagon av vara utvecklare eller fran var leverantér va som gor ndgon
form av praktik hos oss under en viss tid och sidger sa hér jobbar vi
inom kundcenter, 6ver kassan, det dr det hér vi gor nér vi tar emot ett
samtal over disken, eller via telefonen, och s& hir jobbara vi via weben.
sé pa ndgot sitt skulle..., sa vill ja gérna verka for att jobba for dom hér
nya utvecklarna som kommer till vér leverantor sa ska dom ha nagon
forma av praktik hos oss, sé att dom ser lite mer vad ér det vi gor. For
att vi ett system som heter notis, som vi ldgger in reklammationer och
forandringar i. Nar man ldser dialogen som har varit med hér sa dr dom
inte med 1 matchen va utan pratar om helt olika saker och det &r inte
bra, men nér det kommer en ny som inte forstar det hdr och man har
satt att fixa till det hér.

68 C

Ja, problemet dér dr vdl mest att kunna bevisa att gora det ekonomiskt
valuable att bevisa om du gar hir pa praktik en ménad sa kommer det
69 N | att kosta mycket pengar men, du kommer att fa tillbaka det for ni
kommer inte att behova nagra dndringar, det ar vél det som ar det svara
att bevisa.

Hade inte varit sd lang tid utan jag tror att det viktigast dr att man har
med dom 1 processen och att dom da kanske under ett par dagar, jag
tror inte att man behdver mer, for att kunna se dom hér olika bitarna.
Sedan édr det ju lite grann fragan vad ar det dom utvecklar, ar det da

70 C | kunddrendemodelen da kan man ge dom direkt den biten s a s men vad
ar det som héinder nédr kunden ringen in va. Nir man sitter med
kunduppgifterna framfor sig och kollar pd skdrmen, vad &r det vi ska
se, vad hur blddrar du i1 systemet, vad ar det for uppgifter som du vill
se. Sa ska det inte vara sé svart va.

71 N | Nej
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Sa att jag tror att med en ganska kort tid s& kan man ge en bra praktik
till de hér, som kommer sa forstar dom det béttre. Ibland dr det sdhér vi
72 C | har véra olika fikonsprék va. Vi har vért fikonsprak, och dom pratar
om sitt fikonsprak, och si vara anvdndare som dr nya d&, dom vet inte
skillnaden pa validering o verifiering osv.

73 | N | N
74 C | Da kan man fundera pa vad dr det for nanting egentligen?

Det ér lite det vi fatt intjatat 1 var utbildning att man ska sitta som en
75 N | tolk, att man ska kunna de hér spraken, och kunna ga in och ta det hér.

Och det &r det som jag tycker vil det &r att det som man kanske ska
rikta ndgot mot utbildning mot lund och datainstitutionen o hela den
biten sé tycker jag att man borde satsa mer pa de hir praktiska delarna,
s att man far lite mer inblick 1 det och forstaelse, och da pratar jag om
76 C | det rent generellt att om man nu ska in och jpobba pa ett foretag, och
utveckla ndgonting, att man maste veta s a s vad &r det for skil som
finns? vad ar det for affdarsnytta? Vad dr det for tink man har? For att
kunna fa ut av den, det behdvs ldggas lite tid pa det for att man ska
fOrsta.

Ja visst gor det det.
77 N

Och da, da blir det det, kan man det da forstar man varfor man ska
bygga ihop det hér inte bara att man laser det och "oh jag har hittat en
quick dirty fix som Idser problemet", ja men det &r ju verkan du tar

78 C | bort. Det ar orsaken du ska hitta och det &r oftast en sadan dialog, jag
klagar pa det har det &r verkan ni plockar bort men det ar inte det ni ska
gora utan det dr orsaken - varfor dr det pa det hdr viset? Det ar det ni
ska ta bort.

79 N | Ja precis

Inte systemet, det hdr med tva knapptryckningar som ett exempel. Om

80 C | dutrycker tvd ganger da sa rasslar det igenom 1 medlemsregistret sa tar
det en massa tid att rétta till d4 istdllet for att man géar o désar.
81 N Ja precis, en problemldsning pa lite hogre niva kan man séga.

Ja, precis va. Och jag menar det ar inte sé jékla svart och sétta upp ett
timglas eller dimma knappen eller ndgonting sddant va. Nér man ser
det hér att det blir pa detta viset. Sa darfor sa eh blir det lite tuffare, vi
kommer vara lite tuffare ocksa nu i den hér versionen, vi far nu va, for
82 C | att eh i den versionen vi fick nu sist har vi haft tyvérr lite for mycket
barnsjukdomar. S& vi kommer att eh sékerstélla att tiden for
utveckling, nédr den stoppas att dom verkligen har reservtid for testning
och hela den har biten. For vi vill inte ha fel 1 det nar vi gar live. For
det ar s skarpt vi pratar om det dr for mycket att rétta till i efterhand.

Det kinns lite konstigt &nda att hora sa pass mycket barnsjukdomar.

Vad sade du? 4.5 var ni uppe i nu eller?
83 N
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84 C |Ja
25 Och det dr dndé, da har det gatt nagra iterationer liksom. Kénns dnda
konstigt att det borde...

Men dnda sé ar det ju vildigt mycket nyutvecklingar. Det &r inte det
gamla vi bygger pa. Jo en del ar naturligtvis men, mycket ar nytt, jag
menar; ny e-handels 16sning, nya produkter och hela den har fyr-
femman som gér med biljettsystem.. Det blir ju vdldigt mycket nytt for
oss allihopa. Och darfor sa dr det ju dn viktigare att man hittar ju
principer och far kvalitetsdkra hela dom hér bitarna sa att man in och sé

86 ¢ att ,man itne tar med sig fel da fran kanske en version tidigare. Och
bygger inte de 1 ndsta version som kommer, sa att man verkligen
plockar bort dem. Och det ar ett dilemma vi sldss med dagligen va; ja
men det tar vi in med 1 projektet och jobbar in det dér va sedan nér vi
aterkommer 1 ndsta version igen sé hittar man fel va o da blir man lite
fundersam.

Jag kom bara att tinka pé det ocksa att, om ni, av ndgon anledning da,

R7 N skulle gé ifran utvecklarna och borja jobba med en annan utvecklare
har ni sddan dokumentation som krévs for att den andra utvecklaren
skulle kunna...

88 C | Viharju...

89 [M dyker upp]

90 C | Hejsan.

91 M | Ursédkta forseningen, men jag..

92 C | Ja, Christer, hej. Fér se vart du kan sla dig ner.

93 N | Jajag kan eh..

94 C | Stér en stol vid sidan om hér..

Jag kan bara flytta pa mig ocksa. Vi eh ar nagorlunda klara med eh, vi

95 N . . .
sitter har o kallpratar lite, men.

96 M | Ok, ja

97 N Vi. Ja, vi pratade precis om det hidr med dokumentationen, om ni har

tillrackligt for att kunna byta utvecklare s att sdga.

Vi har ju i det hdr samarbetsavtalet, sa har vi ju den va, och vi har \Y
ocksé 1 vart SLA har vi ett avtal dir va. Att vi ska kunna fa med oss
den hir dokumentationen det ingar liksom i den. Vi héller pa att

98 C | uppdatera det hér avtalet, just nu si att i det avtalet sa star det ju att vi
ska ha tillgang till all dokumentation, kéllkoden i princip, men det vet
man ju aldrig om man far eller inte va men, men men rent
avtalsmadssigt sd har vi ju det va och da ska vi kunna ..

99 N | Japrecis, det..

Jag vet inte om det var s& mycket mer egentligen hér vi.

100 N

Nej det kidndes ndstan som om vi var fardiga.
101 C

Ja, vi har fyllt ut det mesta har tycker jag.
102 N
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103 C | Jag vet inte om du tycker du har fitt tillrdckligt svar, pa frdgorna?

Jo alltsa helt klart, det har varit uttémmande, nu.. Kor nu girna sdhér
att om det blir ndgot tilldgg sa kan vi skicka ett mail eller nagonting, s&
104 N | att du kan svara lite péd det di bara. For jag kan tdnka mig att ndr man
val gar igenom det sé finns det alltid nagot tilldg vi skulle vilja ha lite
mer..

Det ér bra nu nér du ocksa kom hér for att jag namnde inledningsvis att
det ar intressant att hora som sagt bakgrunden till det hér

105 C | examensarbetet. Eller hur ni har fatt det. Hur inspelen har.. Vilken ram.
Och hur ni har valt att avgrinsa det hir da for att, ni ska kunna greppa
det.

106 N | Jadetar. Ja..

Om ni ser det fran olika hall om ni ser det fran kunden i véart fall va, o
107 C | sen har vi da leverantorer, sen har vi ju véra kunder 1 sin tur s a s. det ar
ju sé vi jobbar va.

Ja, alltsa det vi gick in pa var alltsa systemforvaltaren kontra
utvecklaren, att far systemforvaltaren den dokumentation dom vill ha,
ar det tillrackligt? Ja, de fragor vi gatt igenom hér. Och sen sa har vi en
grund att sta pa. Vi har ju en teoretisk grund som vi har nere nu och har
fatt ut mer fragor pa grund av den teoretiska grunden, och sen sa har vi
ju da, pratat med dig for att {4 lite mer kott pa benen. Sen gar vi vidare
till utvecklarna och kan mer stilla lite djupare fragor, lite hardare
frdgor, mot dem. om dokumentation och se om dar..

108 N

109 Se om dir dr nan diskrepans.

110 Ja precis

Q|Z|O

111 Se om det finns nagra skillnader.. *mummel*

Det som jag tycker egentligen dr det simsta med det hér, ar ju detta
med att leverantéren anvénder, antingen man nu véljer att ta i gamla
unix, eller oracle miljon eller man séger utveckla 1 windows miljo,
office och med dom.. SQL servrarna som fanns 2000. Nu &r vi inne 1
2003 och nu haller vi pa och ska uppgradera till 2007, det ar ju det har
bekymret med, Tekniska data, prestanda tillgénglighet. Jag menar vi
sétter vissa krav nu ta det hdr nu med var webbsida, till exempel, vi har
500 000 besokare pé den varje vecka, pd boomerang sé skulle jag vilja
att vi prata om att vi skulle vilja ha kanske 200 samtidiga anvidndare att
kunna gé in och titta pa den vid ett tillfdlle utan att vi far problem. SL
har - Stockholms lokaltrafik, har cirka 500 d& samtidiga anvéndare i
systemet va och vi kommer aldrig upp i dom siffrorna va , kir man en
trafikanalys va siddér for en vecka sedan kunde man konstatera att det
hir med prestanda och svarstider o sant det funkar inte riktigt bra. Och
da behdver vi gora nanting for att kunna né upp till de hér olika
bitarna. Just den hir biten med att koppla ihopa var kravstillning mot
tekniska systemspecar,systemdversikter ock sa da kunna lagga in det
hir mot prestanda tillgéngt. Da kdnns det precis som att hir skulle varit
intressant att hitta nagon form av ett verktyg dér man kan gé in och
gora dina last tester och du kan gora provtryckningar, av systemet du
simulerar upp en milj6 som motsvarar detta. Det dr inga problem att
lasttesta en lina pa 2 megabit va och konstatera det att var webbserver
den star bara och tuggar pa tomgéng,men det ar en jdkla trafik mellan
olika SQL servrar. Och da dr inte systemet optimerat utifrdn kunden

112 C
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eller var kundanvédndare som sitter och jobbar va, for déa skyfflas det sa
mycket data men dnda sa gér det aldrig ut till den som sitter och
anvénder det, och det beror ju pa, vilken systemuppbyggnad man har
valt dér, och vad ar det for information man ska skicka, och det gor det
ju lite svart med den hér typen...

Jag soker Eva Olsson 1 skdne utan att ange nagonting ndrmare va, da
skickar jag ju allt om eva olsson ut till klienten va, da tynger jag ju ner
det hdr om jag inte ar duktigare mot systemet; vad ar det jag ska fraga
eva Olsson.

113 C

Ar det Eva Olsson i Horby eller nin speciell dag eller nit annat s& okar
precisionen i utsokningen. Gor jag inte det da sa far jag ju véldigt langa
svarstider. Och da kan man fundera pé sattet, hur ska den hér biten med
teknik och nu bdrjar alla prata om virtuella servrar. Vi har virtuella

114 C | servrar, men jag kan inte koppla in dubbla processorer for dé klarara
den inte inte lastbalanseringen. Och jag menar dé ar inte virtuella
servrar s intressant. dd maste vi ha fysiska servrar, och vi maste ju
kanske ha bra ret system i bakgrunden. som da forsoker sikerstilla att
vi har en backup och vi kan da p4 annat sitt.

115 N | Det finns ju alltid flaskhalsar.

Problemet &dr nu att vi dr pd vig lite in mot den har virtuellamiljon va
och vi har det som mircosoft leverantor i ett halvar tillbaka och jobbar i
ett sdrskilt projekt att hantera det hdr med balansering och dubbla
processorer. Och dér dr vi inte i mal. Och vi kdpte ny utrustning for ett
par ar sedan va. Och den va den bdrjar ju kidnnas; jaha den fér vi ta bort
nu; I helsike den tar vi inte bort va, har vi inte visat nit som ar béttre
an det vi har. Och det édr det som da ar lite bekymmer oom man har
olika miljder. en skarp miljo - fysisk, och sa ska man ha en acceptans
miljé som hamnar nanstans antingen 1 virtuell eller nanting liknande
den skarpa, sen ska vi dd ha en testmodell som fixar dom testerna

116 C

Och da dr inte vi synkrona lite grann med det vi gor va och det tycker
jag ar lite bekymmersamt for att vi ska ner och suboptimera det hir va
117 C | utan och veta vad vi gor va. Och det &r inte bra.for att &ven om
programvaror och sadant det dr bra va, men om det inte uppfyller dom
kraven att vi ska ha x antal samtidiga anvéndare av systemet da...

Jo men det kan ju programmet i sig klara av, men om det som du séger,
118 N | om man inte preciserar frigan rattsa.. Ja, det kan man kanske 16sa med
programmet ocksd va

Ja framfGrallt &r det ju ju da lite det har med principen, vad ar det for
princip du ska ha for databasen? Vad ir det du ska skicka? Ar det bara
119 C | pa det enskilda eller dr det bara pd dndringarna du ska soka? Da ar det
pa generellt eller vilken uppbyggnad har databasen? For att vi ska
hantera det.

120 N | Ja, precis.
121 C Och fér ner svarstiderna. Och vi ska ju inte skicka mer information dn
vad absolut dr nddvéndigt for att {4 ner svarstiderna.
122 N | Nej nej
Och jag menar vi pratade ju hér innan da om halv minut, och nu pratar
123 C | viom for ett par ar sedan att ha 7 sekunderssvarstid for att visa bilder

pa websidan och nu dr vi nere pa 3 sekunder for att kunden inte ska
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uppleva sd som att det dr trogt att den inte far svar. Det kan man ju
sdga har varit positivt for den enskilde kunden att man vill ha snabba
svar via internet och webben dé va, men det stéller ju ocksé krav pa
allting bakom 1 sin tur att vi kan svara pa det va.

Ja precis och det. Problemet dér &r ju att det blir storre och stérre
124 N | databaser hela tiden och mer komplexa och allting ska gi snabbare till
kund.

Ja, for detta hiar med bilden du fatt med alla modulerna, hér ar vi ju lite
grann inne pa att vi funderar pé att dela upp det har va. Om vi tar nu
det hdr med alla skolor i skdne som dr kopplade till den va. Vi lyfter
over den delen till en egen server och databas for att hantera den delen

125 C snabbare. For dir har vi ju da anvdndare ute skolor som vill registrera
klasskort ellerskolkort eller ndnting sant. Bara for att inte riskera att
dom far for ldnga svarstider. Sa att det &r mycket som gor dethér séa
komplext ndr man borjar se pd dom olika delarna.

126 N |Ja

127 C | For det ska dnda fungera i en harmoni,

128 N | Och i allt detta s& finns det en dokumentation som stodjer allting.

Ja 1 basta fall. For dér ar ju brister naturligtvis den nér man ser
129 C | sambandet allt emellan men dnda sa tycker jag att dokumentationen dar

ju bra egentligen jamfort med tidigare system.

130 N | mmmen det.. Ja..

131 Ja da skulle jag vilja fraga dé ocksa, om ni nu ska ga mot leverantoren
sen vad dr det for fragor ni ska stilla till dem?

@)

132 N | Det vet vi inte faktiskt.

Vi borjar ju hér, och ska ga vidare mer, men det blir ju manga
133 M | liknande, for att se skillanden ju som sagt, och det blir ju sidkert en del
andra ocksa.

Ja nu ar det mycket mojligt, nér vi snackar med dem sa kommer vi ju

friga om dom genererar dokumentation samtidigt som dom levererar

system och sadant, och da har vi ju lite kott pa benen nu hér ocksa. Sa
att..

134 N

Om inte annat sé har jag ju stéllt ett antal fragor som ni kan ta med er
till dem. Hur dom ska hantera det va, for att det &r ju pa sin plats
liksom och ta med den dér biten bade vad det giller dokumentation och
men dven dd om man nu utifrén ert perspektiv tittar pa anvindastodet
vad dr det som ska finnas och hru bor man hantera anvandarstodet
tidigare?

135 C

136 ? mm

Da 1 utvecklings processen, ndr du bygger upp programmet och flodet
137 c | for logiken hur det ska gé till va, det kinns ju bra.

Men eh, liknande fradgor kommer det att bli, men négra fler kan jag
tdnka mig. Just for att kolla sé att deras svar stimmer 6verens med
138 N | verkligeheten om man s séger.

139 C | Nu vet jag inte om vi har ndgon verklighet dér @n, det blir den
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imagindra verkligheten. Det &r ju alltid lite bast-fore datum pa de har
delarna.

Jo precis
140 N

Den ena bilden dér den har en.. Det dr antalet moduler som finns idag
141 C | hos boomerang va, och den andra bilden &r de externa aktorer som
koppling till omvéarlden.

142 N | Fér ta o lyssna till borjan av intervjun hir sa far du en bra forklaring pa
143 C | Jaoch vad ska detta leda till sen d4? Vad far vi for aterkoppling?
Det hér leder till att visa vad det finns for problem eller vad det finns
for diskrepansmellan det ni vill ha och, det ni far av utvecklarna. Och
N ja, kanske hur man kan forbattra detta pa nagot sétt.. Hur.. Ja man for

144 en diskussion d& over hur man forbéttrar dokumentationen da
tillexempel som vi pratat om, eller forbattra dokumentationen
overhuvudtaget. Det ér vil det som ar tanken.

Och vi skickar ju gédrna arbetet till dig sen ocksd om du vill..

145 C | Jagvill gérna ta del av det.

Och vi kommer ju dven att.. Nar vi har skrivit ner intervjun att skicka
146 N | den till dig, sa att vi far komprimerat allting. Och att det &r upfattat pa
ratt satt.

147 C Vad har ni sjélva for forvantningar? Ni skulle va tre stycken pa det hér

va?
148 M |Ja

Ja
149 N

Den andra sitter ju i Lund nu och intervjuar.
150 M

Ja nej han blev precis klart nu innan du kom in hir. Han hade en
151 N | intervju med lunds kommun var det va?
152 M |Ja
153 N [ Som ocksé var en av era utvecklares kunder.
154 Ja

C | Nir ska ni redovisa det hiir? Ar detunder varen nigonting eller.

155 N | Ja, vad &r det vi siktar pa Mars va?
156 M Ja, formodligen blir det det ju.

Ar det sista ni har kvar nu eller?
157 C
158 N | For mig ér det det, de andra vet jag inteom dom har nanting kvar.
159 M | Jag har mer kvar, me'n det dr mest strokurser
160 N |Ja
161 M | Det hir ér ju sista riktiga, for kandidatuppsatsen.
162 N | Efter detta blir det ut 1 arbetslivet helt enkelt.
163 C | Vad laser ni for nagonting nu? Vilken inriktning?
164 M | Ja det dr ju systemvetenskap..
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Jag borjade lite tidigare d& hade vi system konstruktion och system

165 N administration
166 | M |2

Diér borjade jag
167 N

168 M | Ja men dom har ju gjort om programmet, sa det ar ju..

Ja, men jag léaste konstruktion i alla fall. Sa att man far en
programmerings bakgrund och du far en utvecklingsbakgrund med
169 N | UML, Databaser, databas scheman hela den hér biten. Plus att du.. Vi
fick dven en psykologisk utbildning pa grupp., psykologi, och vi har
projektledning, sen dr det den utbildnignen man har.

Ja, dr det ndgra sirskilda programsprak o sant i parralell som ni jobbar

170 ¢ idag?

Ja det vi har for utbildning.. Jag vet inte riktigt, men det jag har fatt
171 N | utbildning &r i java. Fullt ut och sen sd har man ju sina egna smaprojekt
vid sidan om ju liksom.

F&.. Far man nan.. Ja , nér jag holl pa med lite grann séhéra lite
program da att man fick lite blandat, man fick lite UNIX, och man fick
lite pascal, och kobol och man léste ju i parti... Jag menar finns det
kvar? Overhuvudtaget?

172 C

Det mesta ér pa tekniska institutionen dir dom har datalogi, dir dom
har mer olika sorters programsprak, pa var institution, sa ar det ju mer
173 M | di att dom tar nat sént dir allmént erként.. Som sadér, ja vi tar Java nu.
Inna s& hade dom ju.. Dom har bade anvint sig av C# och innan dess
har dom anvint, till grunderna sana gamla saker som small talk.

174 N Small Talk

Ja och Visual Basic, sa dom skiftar hela tiden va, men nu ar det java,

175 M och det dr en ritt sé bra grund o.
men java asp xml eller?
176 C
Ja ehm XML, for eh, jag lidste en termin datalogi ocksa det ingick i
programmet liksom, och diar hade dom XML och PERL bland annat,
177 N | och.. Sé att dir kom man in lite p4 dom djupare grejerna.. Liksiom jag
sak inte sdga djupare, men PERL var nog lite tyngre grejerna var lite
svarare.
178 M Vi ér ju. Vi ér ju medlare ddremellan. Vi ér inte sa tunga inom det
tekniska. Vi ska ha foten inne pé projektledning och sadant
Men ni kommer vil formodligen borja jobba som utvecklare nanstans
179 C | pa ett nytt foretag och dé dr frdgan att hitta det utvecklings spraket som
man jobbar med sa att séga
180 N |Ja
181 C | Da kommer dom kurserna dér istillet en utbildning pa dem da.och sant
182 N | Den hér dr mest for att man ska veta hur.. Man kor ju objektorienterat
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sedan liksom pa programmeringen. Men vi ska veta hur det
fungerar,man ska kunna.. Sen si kan man ett programmerings sprak
sd.. Jag ska inte sdga att det &r jattelétt att gd over, men det ar ju inte..
det blir ju lattare sé att siga ..

183 Ja

vile!

184 Helt klart

Ja det hir var intressant for jag tidnkte att jag skulle lira mig XML nu
185 C | det har man inte kunnat, jag har ju lidst andra sa tyckte jag det kanske
inte dr sa vésentligt savrt att borja lira sig en XML fil.

186 N XML ér véldigt enkelt

187

@)

Det ser enkelt ut ndar man ser det.

Det ér ju en traduppbyggnad helt enkelt. Och det dr ju inte svarare én
188 N | sd. Och detsamma géller ju, ja HTML bygger pa samma .. Teori
liksom.

Om man nu.. Jag héller pa o fuskar lite grann i det va, sa jag tinkte, jag
undrar vilket man ska.. Vilken vig man nu vill lira sig XML, ska man
189 C | ga via HTML? Eller nanting sddant? Eller kan man ga direkt pa XML?
Och da har jag ju min unix bakgrund och jag har min kobol och det hér
frén tiden. Och det ser ju vildigt bekant ut i mangt och mycket och..

Ehm, det man kan gora ér ju att géra en XML lédsare fran borjan och
190 N | sen s gor.. For att.. Du har ju taggarna.. G& frain HTML.. Ja.. Det
fuinkar ju det ocksa.. Jag vet inte hur man ska gora det léttare

191 C | Jajag ger mig girna direkt pA XML jag, man kan ju gora det liksom

Ja helt klart. For dom.. Det ar lattare och gé direkt pa XML tror jag
faktiskt. Det skulle jag nog vilja séga, for det ar uppbyggt men det ar
192 N | inte uppbyggt pam ett annat sitt, men nidr man programmerar det sé
bygger man upp det pa ett annat sitt rent utseende missigt , man
bygger upp det pa ett littare sétt. sa att det..

Ja bra, for att det dr det vi haller pd med nu nér vi ska borja skicak en
massa XML filer och allt vad det gértill och det haér nu med loggning
av sikerhet och hela den hir biten. Jag menar det &r det som har blivit
den standarden nu som vi anvénder 1 Utvecklarna som vi har da som
leverantor va och det verkar ju ritt roligt. Det verkar till att ha blivit
vialdigt generellt den biten, kdnns det lite som.

193 C

Ja, jag funderar pa att sétta sig ner o skapat ett XML program i
dokumentfiler.

Hur goér man nu senast, sitter man upp ett bildgalleri, s& att man har
liksom en php fil som generera ett XML dokument och den skicakr

194 bilder som finns med 1 en viss mapp. Sen sa ldser da sjdlva programmet
som heter .. Vad fan det dr.. Ehm..applescript. och da liser XML filen
och och gor det programmet sd det ar ju léttare én att sjdlva
programmet ska ga in och bdrja dra igenom mappar och hélla pé och
mecka .. Det far en snabbare dterkoppling med XML liksom.

Och det é&r lite intressant nu for att, med Boomerang nu sé blandar vi
thop det lite olika va. Vi har ju vér hemsida da frdn webben da va Och
C | déd anvénder vi ju ett annat foretag som heter Cap Gemini som hjélper
oss med den skyltfonstret va och sen knyta d4 websidan mot
boomerang och dom va ockas haller vi pd med en massa script och I-
frame och webservice o annat sént hir. som stokar till det. Det gor det

195

74




God Kommunikation via god Dokumentation Henrik Axrud & Niklas Johansson

besvarligt riktigt besvarligt just nu vill jag pédsta och det gor att eh.. Vi
har haft lite otur med dom hér bitarna va med hur ménga webservicar
som ska gé igang, nar dom ska ga igdng och hur andra gruppen ska se
ut och attl det hir va. sé det ar lite speciellt va sa det.. intressant men
det ar ny teknik dé for att fa till det har nu.

Ja, intressant, roligt om mman kan fa en aterkoppling ifran det har sen.
Det ska bli spannande o se.

196 N | Ja, det.,. Helt klart det kommer du fa.

Ja det dr bra, vi har ju startat upp ett projekt hér da tidigare 1 hdstas
dér vi borjade liksom att griva igenom.. Jag sade att jag varit
systemfOrvaltare nu har i borjan under aret pd detta, sd jag har precis
borjat f4 grepp om hur vi héller pa va, men sen ér det just den hir med,
dokumentationen och dé finns det bilagt dir hur mycket vi har av den
da, sa det dr bara en del utav det.. och det dr vildigt mycket va och jag
tyckte vi méste ha reda pa vad ér det for dokumentation och vilken
datum vi har pa versioner. och sant som man sddger om den ar aktuell
tillginging eller inte. Aven om vi.. och mycket av det har du i digitalt
format va. Och det &r just det ni nu jobbar hdar med nu va. Anvandar
utbildnings dokumentation man siger ligger det undantagslost i burken
sd att siga.

197 C

Det blir ju iontressant sen ndr man kan se pa de andra intervjuerna och

198 M jdmfora och se hur..

199 C | Japp, hur manga foretag ska ni.. For att f4? Har ni en bra bild?

Som det ser ut nu sé blir det. 2 interjuer med systemforvaltare, och 2

200 N | intervjuer med interaktionsdesigners, vi har just gatt in och siktat pa att
ta interaktionsdesigner och kolla pad dem liksom.
201 C |Ja

Och eh. Det kommer f6ras en diskussion med handledaren hur
tillrackligt detta ar eller. Tanken fran borjan var att vi skulle ha i alla
fall 4-5 stycken nagra erfarna och nagra lite mindre erfarna kanske.
Men sen har vi ju en tids aspekt och se pa det hela.. vi far se hur det
blir, men som sagt nu blir det tva foretag, tva systemforvaltare och tva
stycken interaktionsdesigners.

202 N

Japp
Ja da vill jag avsluta och 6nska er lycka till.. Se nu bara till att ni

203 avgransar det hédr, sa ni kdnner att ni kan greppa om det. Erfarenheten
sdger att man alltid flyter ut runtomkring och tvingas man ganska sent
gora en ny avgransning ja dd kanske man tappar nanting va.

Ja vi har vil nédstan en halv sida avgransningar som det ser ut nu va sa
204 | N | atteh.

Ja den ér ganska sa.

205 M

206 N | Ganska massiv.

207 C | Det ar bittre det va sd att man hittar en lagom djup och bred uppgift
208 N |Ja

209 C | Oke;.

210 N | jatack s& mycket, god jul och...
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211 SLUT

8.7 Intervjutranskript, Interaktionsdesigner

Intervjutranskript 3: Anonym

N = Niklas Johansson

H = Henrik Axrud

M = Marcus Wikstrand

A = Respondent, Anonym

Nr: | Vem: Vad som sades: Kod:

1 A Eh... min roll hér pa foretaget dr forst och frimst da va ar att va sa
kallad kompetensleader eh... det innebir att jag star for och hanterar
alla usabilityinriktade fragestdllningar som kan dyka upp da. Och
det kan ocksd ha med dokumentation att gora med som ni ar inne pa
da. Eh... sd det 4r min forsta och framsta roll va, men sé 1 egenskap
av konsult fir man ta pa sig lite andra kostymer da ocksa.

2 N Ja vi hade ju en tanke pé att eller ja, rikta det lite mot
interaktionsdesigners och deras dokumentation da.
3 A Nu har man i branschen gjort en skillnad mellan en

interaktionsdesigner och en usabilitydesigner, tva skilda grejer.
Interaktions- eller... tva skilda... vi har forsokt gora det har i
utbildningen ocksé va sa att sdga. Och det ar att
interaktionsdesignern dr den som ar duktig pa att koda granssnittet
och omsitta det grafiska medan usabilitydesignern arbetar med det
kognitiva och gor assa studier ute hos foretagen. Min... min roll dr
da forst och frimst inte att rita granssnittet i minsta detalj utan vad
jag gor inledningsvis 1 projekten, jag borjar att fran forsta borjan
lyssna pa kunden, forsoker forsta kraven, forsoker se dem utifran ett
kognitivt perspektiv och organisatoriskt och allting annat va. Sa jag
ar samtidigt en verksamhetskonsult ocksa, och hér borjar granserna
flyta mellan usability och allting annat, att ibland sa dr det liksom
inte granssnittsproblem som kunden har utan snarare organisatoriska
och da ar det min uppgift ocksa att liksom hjélpa kunden att bygga
om organisationen sa att den passar och blir mer effektiv.

4 N Bygga om organisationen sa den passar till systemet? (leende)

A Naaa! (skratt) Ja... det ar det forsta jag sdger till kunden, vi bygger
inte system som ni ska anpassa er till utan vi bygger system som ska
vara anpassade till organisationen. S& det dr helt ritt, det ar bra att
du sa det for att det eh.. jag brukar séga det till kunden ocksa, ni ska
inte anpassa er till det vi gor va sa att sdga. Sa att vi forsoker jobba
ganska ndra kunden 1 mangt och mycket och stéller ritt sd hoga krav
pa att kunden deltar i projekten ocksé framforallt va, sa dem har ratt
mycket dem ska leverera till oss, och vi kor assa ett workshops-
forfarande. Sa vi jobbar med kunden genom en 7-8 workshopar dar
varje workshop har ett syfte till att belysa olika aspekter av systemet
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sé att vi vet till sist vad vi ska bygga. Och det &r kanske sa att det har
vi vet kanske redan fran borjan, och di hade vi ha- ménga projekt
hade vi sékert kunna ga liksom och lyssna pa kunden en gang ga
tillbaka pa kammaren och bygga nanting. Men problemet ar att
kunden inte riktigt forstar vad de vill ha alltid, s& dem hér
workshoparna har faktiskt ocksa till syfte att lyfta kunskapsnivén,
kompetensnivan och forstaelsen hos kunden sjélva och inte bara for
var skull for att vi ska fa vettig information ehm... nu ar det en
blandning av bagge men dar skiljer man mellan usabilitydesigner
och en interaktionsdesigner att interaktionsdesigner star for det
grafiska, kunnig i html, kunnig i flash och annat som kan ténkas
behodva och kodar enligt dem principerna som jag kommer med da
va. Sa att jag... vi har en interaktionsdesigner grafiker som jag
jobbar jdttendra mot da va. S& min uppgift ar att ga ut till kunden
och samla in da alla intervjuer och eh, gora surveys och
anvéandarstudier, annat och sen kommer jag tillbaka till
interaktionsdesignern. Sen bdrjar vi da job- visa principskisser,
ganska oversiktligt, sa kallade pagespecs. Hur jag tanker mig att
granssnittet kan se ut rent kuperingsmassigt va, hir ska en finnas da
liksom kanske en kolumn med information som anvandaren har
nytta av i sin dagliga arbetsuppgift. Men sen hur det ska se ut rent
grafiskt, skoter interaktionsdesignern. Sé att eh... bara sa att den
skillnaden blir liksom tydlig.

6 N Na4... den har jag inte hort innan, den skillnaden bara.

A N4 den har inte varit tydlig for oss 1 heller liksom innan men den har
liksom kristalliserats ut sa pé det viset va sa att sdga. Och... pratar
man med folk idag si gor man skillnad pa en usabilityexpert och en
interaktionsdesigner. Sen &r det likartade arbetsuppgifter i vissa
lagen men till exempel var interaktionsdesigner gar inte ut och gor
anvéandarstudier och sant va, det &r min uppgift att sta for det dér, det
lite mer vetenskapliga insamlingen av informationen och tolkningen
av den och sé vidare, medan interaktionsdesignern &r en sorts
genomforare. Hir hos oss 1 alla fall.

8 N Jo jo.

A Ehm... sa att det dr vl lite sa det ser ut hir pa den punkten. Ehm...
tror att jag har tagit det mesta av var jag sitter och sa har jag tagit pa
mig rollen som projektledaren en period ocksa for jag, jag steppar in
for en som dr mammaledig. Och det dr sa 1 konsultbranschen, man ar
anstélld for en sak men man far liksom ta pa sig flera olika hattar i
flera olika projekt sé att sdga. Men verksamhetskonsulting och
usability hinger oftast véldigt nira ihop med varandra manga ganger
sd att siga, det dr inte alltid granssnittet man ska bygga om utan det
ar kanske bygga om organisationen...

10 N Yes... ehm... om vi tdnker oss, nér ni vil lamnat ut dokumentation
till en kund eller en systemforvaltare och den ber om mer detaljerad
dokumentation, har det hdnt och hur ser ni pa att...

11 A Sa som det funkar lite 1 branschen ocksa assé... hér finns en K
ekonomisk aspekt, jag ska inte sdga att folk lurar varandra for det ar
inte riktigt sa... det later kanske sa nir man uttrycker det men, det
handlar om assa... visst vill du ldmna ifran en sd bra Gverlimning

77




God Kommunikation via god Dokumentation Henrik Axrud & Niklas Johansson

som mdgjligt och du jobbar for det ocksa. Samtidigt siljer ménga
foretag supporttjdnster, sa att vi har nagonting som vi kallar ASF,
Application Support Factory, sa vi har ett géng alltsd som
supporterar dem 16sningar som vi bygger. Och dé ar det inte bara
sén hér support man ringer liksom nér det inte funkar utan det kan
vara att kunden sitter med systemet efter ett halvar och s kommer
man pa “ah men fan vi maste bygga om den hér funktionen for vi
vill ha nénting annat”. Da gér dem en sa kallad change request i
systemet och det far dem betala for va, och det gar dem in da och
assa ldmnar den hir change requsten till var ASF. Sa att... da kan
man sdg att helt drligt att det finns liksom en sorts... motstridiga mal
va, for antingen, och det hir dr egentligen nagot en siljare far svara
pa helt drligt, men jag har bilden av att visst men vi ldmnar ifran
oss sa god systemdokumentation som mojligt, men samtidigt vill du
hélla kunden i din affarssfar”.

12 | N Sjalvklart.

13 | A Sa att du vill inte ldmna Gver sa pass...

14 |H Perfekt?

15 |A Perfekt, ja, att kunden kan borja utveckla allting sjilv. Aven om vi K
har en del kunder som gor det sd vill man dnda behalla dem 1 vért
supportsystem, och kunderna vill ha det sa ocksé sa att sdga. Sa att
jag har nog inte varit med om att vi har ldmnat dver en, en...
affarsdokumentation som inte lever upp till forvéntningar sé att
sdga.

16 |N Ok.

17 | A Eh... dels for att jag tror ocksa att bestidllarkompetensen med
kunderna inte dr riktigt med pa banan va som krévs
dokumentationsmassigt heller, plus att ja s& som det funkar i
praktiken och det hér séger jag ocksa helt ociterat egentligen va, s
vill vi ocksa kunna ga vidare till nista projekt.

18 | N Jo jo.

19 |A Sa att... det ar lite sént va, man tar inte h6jd for dokumentation full
ut 1 projektet utan ja, det finns kanske en 20 timmar for
dokumentation. Och det mesta dr automatgenererat da ur véara
utvecklingsmiljoer.

20 [N Men eh...

21 A Men vi, vi har en uttalad ambition hér, att vi ska leverera en sé pass

god dokumentation att om vara kunder tar in en extern utvecklare sa
ska den externe utvecklaren kunna sétta sig in i systemet. Och det ar
det vi pratar om nér vi pratar om systemdokumentation da ir det
egentligen... hur systemet dr uppbyggt, det ér inte en
anvandarmanual och vi har kunder som forvéxlar det hdr ganska
kraftigt va. Dem tror en systemdokumentation &r detsamma som en
anvandarmanual och det dr det ju inte va sa att sdga. Sa hittills har vi
inte haft nan som uttryckt en diskrepans i1 forhallande till
forvantningen men 4 andra sidan si kan jag sdga som sé for att vara
lite neutral, vi har nog inte haft madnga kunder som tagit andra
utvecklare efterat, for att bygga det har.

22 | N Yes... ehm... om vi kollar pd de olika format, pa dokumentationen,
assa digitalt, pappersformat... eller har ni kunder som frigar efter
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olika... hur ser du pd att kunden fragar efter olika...

23 | A Diér dr... nja, assa tittar man pa formatet vi levererar sé ar det ju assa | F
det som &r mest hanterbart men vi levererar flera olika medier for
kundens skull va sé att sdga. S& en del levererar vi pa papper, men
en del levereras ocksa elektroniskt dé for att kunden ska kunna
skicka vidare, de far bade och 1 princip 1 den man vi gor det. Nu har
vi en annan del hir som jobbar lite annorlunda, jag sitter pa
konsultdelen men s har vi ocksa en produktdel, s vi ar lite
blandad, vi dr bade produktbolag och ett konsultbolag.

24 Vi har faktiskt haft en intervju med Skanetrafiken sa...

> Z

25 Sa ni kédnner till var produkt, precis va. Det dr ju deras
kundedrendehanteringssystem, och dér ar det lite annorlunda krav pa
systemdokumentationen, dels for att vi &r mot sa att séga statlig eller
landstingsinriktad verksamhet va. S& dem har en tydligare ram for
kring hur dokumentation ska se ut va, plus att det &r inte en
fluktuerande produkt utan det ar en produkt som redan finns va, man
vet dess ramar och sa vidare. Nér du gér in 1 ett projekt som konsult
och jobbar mot en kund sa vet du inte nir du borjar eller var vi
kommer sluta va, for det ligger liksom 1 projektets natur att det blir
sé va. Sa dér ar ju den biten da som stiller till det lite 1

sammanhanget sa att séga.

26 | N Ar det vissa specifika ni skickar, viss specifik dokumentation ni
skickar pa papper och viss specifik ni skickar pa... som digitalt eller
det dr lite blandat helt enkelt?

27 | A Na4... vi gor en systemdokumentation, en sammanhingande. Och jag | F
tror 1 de flesta fallen uppgar den till 8-16 sidor. Och da dr det
variabler, det dr vad som skickas mellan de olika funktionerna och
sé vidare. Nu jobbar vi en ganska standardiserad milj6, for vi jobbar
ratt mycket dd med Moss va si att sdga och Sharepoint och hela det
kit:et som, som da... och dér dr mycket standardiserat, sa det vi
levererar till kunden dr kanske listor med mallnamn och vad de olika
mallarna innebir nar kunden bdrjar bygga sin egen website. Sa det
senaste projektet som jag varit involverad i ar portal for ett
golvforetag som dr hyffsat stort. Och eh, dem ska ha en sé kallad
proffessional site, dem ska ha en site for sina golvldggare. Som da
dem vill borja certifiera och det hér 4r marknadsféringsaspekt ocksa
va, att du tar in en certifierad golvldggare. Och da vill dem da att
dem hir golvldggarna ska ha tillgang till rimaterial for sitt arbete,
eh... det kan vara varuprover, man ska kunna bestélla varuprover,
man ska kunna bestélla skisser pa golvsocklar och andra grejer. Och
da ska man kunna gor det genom den hér proffessional site:n. Och...
dér, dér levererar vi bara strukturen, vi levererar inte portalen sa att
sdga, utan kunden far alltsd ett skelett av oss och sen fyller dem det
sjdlva med content. Och sa ser véara flesta projekt ut dér jag...

28 CMS-liknande eh...

> Z

29 Ja... ja, 1 princip skulle man kunna séga fast inte riktigt alltsé, det
hir systemet skoter driften ocksé av siten va sa att sdga. Sa att vad vi
levererar, vi levererar ett antal fardiga mallar som vi har definierat
med kunden dé, hur dem ska funka och vad som ska ligga var och

vilka funktioner som ska finnas pa en specifik sida, vi bygger
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funktionerna ocksa va. Och nér kunden sen fir det hir vid leverans
sé eh, lagger dem in bara innehallet, det inte vi sa att sdga utan det
g0r kunden, sé att dem ldgger bilder pa golv, dem ldgger in skisserna
och sé vidare. Ingen fardig struktur sa att sdga. Det dr sa vi jobbar
mot de flesta, s att vi levererar ju inte fardiga websidor pa det viset
utan dem genereras dynamiskt i Sharepoint:en. Sa att ehm... det ar
sé vi jobbar 1 dem projekten, och didr behovs ju den typen av
dokumentation, dédr hur de olika mallarna fungerar, var dem olika
webpartsen pd mallen ligger nanstans och hur dem beter sig och vad
kunden kan gora med dem, for kunden sitter ju inte och jobbar i ett
kodgrénssnitt sen utan nu jobbar dem mot ninting som liknar ett
CMS-system va. S& dem far upp en tom mall liksom sen talar dem
om ”ja jag vill ha den bilden dédr” och sen himtar dem det fran en
katalog och sen hamnar den pa ett fordefinierat stille va. Och sé vill
dem ha en kalenderfunktion, ja da himtar dem en webpart fran en
webpart-katalog som vi har byggt upp da va och sen lagger dem upp
den. Sen sa genereras dem hér sidorna dynamiskt, s kan man tala
om ”ja varje vecka ska jag byta den hér bilden tva ganger till dessa
tva bilderna istéllet”, sa driftar da...

30 Det finns ett system...

31 Ja.

32 System som gor det at dem.

> Z ||z

33 Ja, precis va. Sa att det dir, det dir med dokumentation och hur och | K
mangd och sé ér lite beroende pa komplexiteten och om vi ser ett
fortsatt forhallande mot kunden och det ar sdljarna som styr det lite,
vi har liksom ingen, ingen kontakt dér. Jag som projektledare da
lamnar 6ver information till séljaren, om jag liksom har 6rat 6ppet
s& hor jag liksom ”ja men hér finns mer business” va, sa spanar vi
lite om vad mer vi kan sélja in till kunden och sé vidare, och da gar
séljaren tillbaka till kunden och sa borjar han fora en dialog liksom
pa ett annat plan, fOr att sa fungerar processen. Och... &r det sa att vi
har... vi ser ett langsiktigt forhallande med kunden sa levererar man
inte 1 heller 1 liksom, d& &r inte systemdokumentationen det priméra.
Det ér alltsa véldigt nerprioriterat egentligen va.

34 Men det finns ju en forstaelse for det ocksa. ..

35 Ja

36 Om kunden ocksé ser framtida forhallande liksom

> Z ||z

37 Ja precis va, och sen dr det ocksa bekvamt for kunden att liksom,
inte behova bry sig. Dem vill bara att det ska funka 1 slutdndan, sa
att jag, jag tycker inte det hér later for markligt heller 1

sammanhanget sa att séga.

38 Men det later som ni for dokumentation 16pande, mycket

automatgenereras och...

39 Ja...

40 Ni eh, ni réttar inte till dokumentationen assa, nér systemet ar

dokumentationen klar?

> Z»| Z

41 N4& dokumentationen gors under testveckan, slutdokumentationen.
Mycket automatgenereras nir utvecklarna kodar, vi dr véldigt
noggranna med att dokumentera kod och sana grejer, sa dar

genereras mycket dokumentation assa nar man gor mall, mallistor
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och annat va. Eh... sen sd under testveckan, under testfasen, det kan
vara en vecka eller tva beroende pa komplexiteten i projektet ocksa,
da gor man slutgiltiga dokumentationen som dr den som ldmnas
over till kunden sen sa att sdga. Sa att eh, den gors assé i slutet av
projektet just for att man ska fa in rédttningar och annat, sa den maste
vara up-to-date.

42

Ja, precis.

43

Ja, annars blir det konstigt va sa att sdga. Men visst, dar trillar ju
grejer mellan, det gor det ju alltid va sa att séga.

44

D& kommer vi in pa ndsta fraga, hur ni foljer upp er dokumentation.

45

Det dr ndgonting vi inte gor.

KV

46

GOr ni inte det?

47

> Z»|z > |Z

N4, vi gor inte det. Vi eh... spontant skulle jag sdga att vi ar
hyffsat... déliga ska man inte sdga, men... vi dr inte duktiga pa att
folja upp efterat for att eh, det ar oftast inte tid till det. Vi har interna
uppfoljningar och sént liksom hér ’ja men, vad tyckte ni nu funkade
1 projektet, vad kan vi gora biéttre till ndsta” och s& har. Och ibland
sé har vi en genomgang ocksa med kunden, men det &r inte sa att vi
gar in 1 specifika delar och sdger ”’ja men hur ser
systemdokumentationen ut jimfort med andra projekt” och sé
vidare, det gor vi inte, inte s& pass noggrant men visst har vi
uppfoljningar men dem sker pa en vildigt generell niva darfor det ar
i regel inte tid till ndgot annat va sa att sdga. Ehm, och det kan man
diskutera om det ar bra eller daligt, jag tycker inte- jag forsoker
lobba for mer, assa mer utarbetad uppfoljning som foljer noggranna
steg sd att vi samlar in samma sak vid varje uppfoljning for det ar
forst da nir man borjar se monster som man kan borja liksom dra
slutsatser och dra lirdomar.

KV

48

D& kan man dven se en affarsnytta med det ocksa.

49

> Z

Ja precis va. Och det ar ju det som ér... slutindan, i den hér varlden
handlar det om marginaler och om pengar in och pengar ut 1
projektet va. Det eh, det dr krassa verkligheten va sa att séga, sen
kan man vél alltid ha ett eh, en overtygelse, ett patos liksom om att
vi ska gora det sa bra som mojligt men eh, det dr tiden som péaverkar
dér igen ocksa. Sa att, plus att det dr viktigare att ligga i
forvantning. .. med vad kunden vill ha.

BD

50

Ja.

51

> Z

Det finns ju sana hér liknelser att, 6verlevererar du till kunden sa nér
du drar igang med dem igen si eh, assd om du levererar mer &n vad
som forvéntas for att visa framfotterna, sd forvantar kunden sig det
sen. Och nédr du inte kan hélla pé och 6verleverera hela tiden da
tycker kunden att du funkar skitdéligt va, men dem har betalt f6r en
folkavagn och sa ger du dem en limousin, ja da forvéntar dem sig
nanting som kan toppa limousinen nista gang va. Sa dar géller att
vara jatteforsiktig med den hér 6verlevereringen som annars ar létt
att fa till liksom och sé att... sa mycket av vara workshopar da for
att relatera till det ju ocksé for att stdlla kundens forvéntningar pa
rétt niva, och det &r en sa kallad expectation management process
som man gar igenom darfor att oftast sa... min uppfattning ar om
ndr projekt inte fungerar bra, sa kan det alltid finnas sana hir
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resursgrejer och sant men 1 slutdndan sa handlar det om att det ér,
assa, forvantningar som géar helt 6verstyr som inte funkar direkt. Sa
att... det dr dér det ballar ur fullstdndigt.

52 | N Nu ehm... har du nidstan svarat pa det har hur ehm, hur vil du tror
att ni uppfyller dokumentation och att ni tycker det dr bra och sa hér,
men om man ger en skala, om séger 0 till 10, hur vél uppfyller ni
kundernas behov av dokumentation eller ehm, férvantningar?

53 A D4, da, min fréga tillbaka ar O till 10 1 forhallande till vad? Assé nir | K
man stiller fridgan sa, sa blir det vil lite att man har en uppfattning
om att det finns en ubermodell for dokumentation va. Och efter, jag
ar mer relativistisk 1 mitt tinkande sidger jag sa har att, i forhallande
som du sa ocksa till vad kunden forvéntar sig och sé sa skulle jag
nog tycka vi ligger pa en god sjua eller dtta. Men a andra sidan, den
siffran verifieras eller valideras forst nir det uppstar en konflikt.
Assa nér den verkligen behdvs, systemdokumentation. For jag ar
fullkomligt 6vertygad om att i de flesta fall skulle vi om hade velat,
levererat ett dokument med (kunde inte utrona vad som sades), och
det dr ingen som uppticker vid 4-5 ar efter projektet for det &r ingen
som tittar pa systemdokumentation. Sa att vi tar ju ocksa med i
berdkningen liksom vem dr mottagare av, av systemet. Vem ska
anvénda det, ska dem ha en intern utveckling och det pratar vi med
kunden om sa att vi har en 6ppen dialog om detta. For kunden tanker
sé ocksa “’jaha, men ni ska gora systemdokumentation” och sa séger
vi ”’ja men det ar skitviktigt att det dr vdldokumenterat™ séger jag
och far den tillbaka av kunden ”hur manga timmar kostar det?” ”’ja
ska ni ha liksom rolls royce dokumentationen nummer 1 som ar
liksom in 1 minsta detalj si far ni nog rdkna med 40 timmar” da
borjar dem rikna dé ’ja, 40 timmar...” sd borjar dem rékna
bakldnges, varje konsult rdknar 1500 spédnn va, sé tdnker dem
45000 spéann liksom, néhd, det dr inte vi intresserade av” eller det
blir till och med mer va, det blir ndstan 60 16k, sa tdnker dem né det
ar inte vi intresserade av” -”ja men det ar viktigt att ni” -”’nd men vi
har bara rdd med detta for vi har begrdansad budget” och da borjar
man liksom timebox:a efter, alltsd qualitybox:a istillet egentligen
om man far anvénda det uttrycket, att man drar ner pa ambitionen
for att det ska passa budgeten. Och sé ldnge man kor 6ppna kort med
det sa tycker jag det &r helt gront va sé att siga. Men som sagt,
systemdokumentationens kvalité, vara eller inte vara kommer ju
forst pa prov den dagen det inte fungerar, assa nir man behover gé
tillbaka till den och titta eller det sitter en intern utvecklare. Men da
har vi ju var ASF da va, sa den interne utvecklaren kan alltid ringa
var Application Support Factory da och fa tips om istéllet va sa att
sdga.

2% 9

54 | N Ja eh... du har nog svarat pa nésta fraga ocksa, for ehm, du sa det att
eh... ni kollar mycket vem det dr som ska ha dokumentation och gor
lite efter det for jag har en fraga hiar som ehm, néir ni skapar
dokumentation forsoker ni forsdkra er om att dokumentation blir
lattforstaelig for kunden eller att kunden forstar det eller
systemfoOrvaltaren, och just nir det géller systemdokumentation kan
jag tdnka mig att det... den malgruppen borde kunna det.
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55 | A Ja det malgruppsanpassat va, sa att nér vi gér systemdokumentation, | KV
gOr vi anvdndarmanualer dr det en helt annan grej va, darfor att da
maste det vara pedagogiskt, det maste, man maste utgé fran att det
eh, det dr 1 viss man okunniga ménniskor som ska anvianda
manualen. Assa jag skulle 1 princip kunna ta en nyanstilld sa bara
lyfta och sa sétta framfor anvdndarmanualen va och sé efter dem har
gatt igenom anvdndarmanualen sé ska dem kunna forsta principiella
saker 1 systemet, hur man gor vissa processer. Men en
systemdokumentation &r ju inte till f6r det utan den ar ju till for att
visa hur... assd for mig dr systemdokumentationen en ritning over
systemet, en beskrivning ritningen bara. Sa det dr skillnad pa att
titta, om man ska kopa en ny lagenhet va sa dr det skillnad pé att
titta pa en arkitektritning eller titta pd fargglada bilder i en
maklarkatalog va. Som slutkund, slutanvédndare sé ér du intresserad
av att se vilken farg det ar pa viggarna, om det ar trevliga grannar
bredvid eller om det fina trdd péa gangen, lekplatser och annat va.
Men f6r den som &r intresserad av att renovera och bygga om, dem
vill ju se arkitektritningen for att kunna avgdra var finns dem
barande viggarna och sa vidare. Sa det hér dr hela tiden
malgruppsanppassat igen va, sa du, du har nog svarat pa den sjilv
ocksa lite.

56 Jaja, jag horde det sjdlv nér jag liste fragan att eh...

> Z

57 Att, vet vi om att mottagaren dr en utvecklare, vilket det dr i dem KV
flesta fallen, vi tdnker som s&, gor vi en systemdokumentation sa gor
vi det for kolleger, vi gor det for utvecklare i1 vér position, vi gér det
for utvecklare som kan Sharepoint, vi gor det for utvecklare som kan
Moss och allt annat vad det heter va. Sa att det dr sa vi bygger vér
systemdokumentation, vi har det i bakhuvudet, vem vénder vi oss
till, sa det finns en mélgrupptanke va sé att sdga. Och visst det dr en
bekvam tanke ocksa att tinka pa att man skriver for utvecklare for
da ja, man behover inte gora Gverdrivet mycket med det va eller
tdnka om. Och sen samtidigt &r jag inte sdker pa att vara utvecklare,
och det dr inget illa menat mot utvecklare, men som utvecklare ar du
trénad till att tdnka i en viss riktning va. Och det kan man alltid
diskutera om det ar bra eller daligt men... man bdrjar gé fel pa det
om man kraver att en utvecklare ska skriva en systemdokumentation
som inte ser ut som en systemdokumentation. For det ar val klart att
den systemdokumentation som vara utvecklare skriver ska vara for
er kolleger, det 4r d& dem vet bidst for hur man skriver. Det dr
ungefdr som om ndgon skulle komma till mig och sédger "Men HC
du kan det hiar med usability, skriv en bra systemdokumentation”,
jag skulle aldrig fixa det alltsa.

58 Né nd.

> Z

59 Sa det géller att vilja ritt person till rétt roll och eftersom vi har tagit
ansatsen att systemdokumentationen &r skriven for andra utvecklare,
da &r det véra utvecklare som ska gora det for dem vet hur man gor
det bast. Sa det dér, det dér dr ocksa en grej som spelar roll liksom,
hur bra det blir, vem sétter du pa att géra det har arbetet va. Och det
blir konstigt om man skulle sdtta en utvecklare till exempel pa

usabilityfragor, for dem dr inte trinade till det och jag &r inte trdnad
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till utveckling heller sé jag skulle gora ett skitdaligt jobb om nagon
skulle sdtta mig som utvecklare, sa att eh, det dr den har
rollsepareringen ibland som kan stélla till det ocksa
systemdokumentationsméssigt va, om man inte sétter ritt person pa
rétt plats. S att, men vart dr malgruppsanpassat det kan jag siga, det
ar klart och tydligt uttaget i projekten ocksa, vi sétter oss ner och har
ett mote ’vem skriver vi systemdokumentationen for” och ibland sa
har vi en person, som, assa vi vet att det dr den hér personen som ska
drifta systemet ute hos kunden.

60 Kanske har lite erfarenheter eller...

> Z

61 Precis, och dé for vi en kontinuerlig dialog med den personen sé vi
skriver inte systemdokumentation sa och sdger varsagod. Utan dr det
sé att vi har en klar och tydlig mottagare av den
systemdokumentation som vi producerar, da ringer vi till den hér
personen och for en kontinuerlig dialog. Och det &r samma sak hér,
det ar ocksa en sorts expectation management, ingenting ska vara
oként, vare sig for oss eller for kunden. Och darfor ar dem hér
telefonsamtalen viktiga liksom, man ringer, man héller en stindig
kontakt, och man pratar med rétt person pa ritt stille ocksa sa att
sdga. For det blir fel om vi borjar prata med en projektledare om
systemdokumentation, for dem kommer aldrig och ta och utveckla
en rad, 1 regel va. Utan det dr killen som sitter pa teknikavdelningen
som ska drifta det hir och som ska eventuellt vidarutveckla mallar
och sént va. Det ar den personen vi ska prata med, det 4r samma sak,
rétt person ska skriva rétt saker, men du ska ocksé prata med ritt
person hos mottagaren for att det ska bli sa liten diskrepans som
mojligt. Sa det &r flera olika nivaer for att fa god kvalité pa
systemdokumentation, och eftersom vi aterigen da har dem hér
dialogerna igédng och forsoker identifiera rétt dgare till olika
processer, olika leverabler da som vi ldmnar ifran oss sé brukar det
inte gé fatalt fel, sma skdarmytslingar blir det alltid va men det blir
inte sana hér liksom att projektet suger, det har jag inte rakat ut for,
an.

62 Hehe

63 Men visst, den dagen kommer sékert, ja precis.

Z|\»>|Z

64 Eh, men nér far systemforvaltaren, ta del av informationen, &r det
ndr systemet dr klart? Nér ni ser att systemet &r klart ar

dokumentationen klar.

65 | A A, vi jobbar ju iterativt igen va. Sa att egentligen har vi ingen sén 6]
hir slutkund, egentligen va sa beror det pa ocksa vad du menar att ta
del av. Vi forsoker ju I6pande visa brottstycken ur dokumentationen,
4r det s&hir du vill ha det? Ar det i detta formatet? Om man séger
alltsa beskrivningsmaéssigt ska det innehalla de har punkterna, vad
behdver dom mer information och variabler va? Vad behdver dom
veta for en web partner ska fungera och sé vidare. Och det forsoker
vi ha 16pande under projektet, sa att vi inte kommer sista dagen vid
leverans och sdga hér har du allt, och sa sédger dom. Va? Det hade
jag inte forvantat mig. Sa att ehm, dom far ta del av den slutgiltiga
vid leveransen, men innan dess, har dom fatt ta del i var ambition o
ta del 1 hur vi har tankt att Idgga upp det, och innehéllet bestimmer
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ju dom i slutdndan ocksa va. Vi har vissa grundkrav att det hir och
det hér ska ingé, men sen skriaddarsyr vi ocksa gentemot kunden.
Déremot sa har vi ju mérkt att nér det blir konstigt, men
systemdokumentationen, nér det kan uppsté konflikter och
konstigheter. Och det &r... Vi boomerang jobbar med nidgot som
kallas pubtrans, som utvecklas av... 6rh vad heter dom... a det &r
nat stort foretag alltsa, pubtrans den jéttestora databasen som all
trafik ligger 1 sé att sdga va. Vart system &r ju da en front end som
ligger ovanpa pubtrans. Pubtrans levereras till de flesta transport
foretag och foretag i resebranschen; skanetratiken, mobilia 1
Danmark, och en del andra foretag, och DSB, och alla dom hir
jobbar med pubtrans. Pubtrans &r det systemet da som hanterar alla
tavlor ocksé ute pa stationerna va, och forseningar och annat,
pubtrans kan hantera rétt mycket.

66 Det ér ett ritt massivt system?

> Z

67 Ja det dr en ganska stor historia, det gor det ocksa véldigt komplext,
och vi har haft ett projekt dér vi upptécker att
systemdokumentationen inte fungerat fran andra foretag. For var del
da. Om jag kléar i mig rollen som mottagare av
systemdokumentation, sé dr dér projekt dér vi ska plocka ihop grejor
1 pubtrans. For att ge exempel sldnga ihop en websida. Om vi har till
exempel skanetrafikens sida, till exempel 6ver danmark, sé ska man
precis som pa skanetrafiken kunna se att hur dr det med trafiken, ar
tdget forsenat och sa allt annat du kan tdnka dig &r intressant, och
eftersom pubtrans bara i princip édr en databas, sé skriver du sjéalv
sOkningarna, sokningarna ar ocksd beroende pa hur informationen
uppdateras i pubtrans, nir den kommer in i pubtrans. S& man vill ju
gora sé effektiva sokningar som mojligt eftersom pubtrans ér
gigantiskt stort. Och innehéller gigantiskt manga informations delar
for till exempel ett enskilt tag, sd vill du ju liksom inte soka 1 allt.

68 Som select * da?

> Z

69 Nej det skulle aldrig gatt. Vi har haft problem nér vi har levererat till
andra trafikoperatorer. Niar websokning har tagit upp till 20 minuter
till kunden, dérfor vi har inte koll pa hur pubtrans ser ut och hur vi
kan effektivisera sokningen, darfor att systemdokumentationen fran
foretagen da... ehm ta mig lugnt pa orden nér jag sidger det &r SPCS
det kan vara nat annat, jag har glomt namnet bara. Ehm nér det ar
daligt dokumenterat, sa vet vi inte hur vi ska gora sokningen sa
effektiv som mgjligt. For vi vet inte vilka variabler vi kan soka pa.
Och dér har vi haft problem, och det har varit problem som har varit
att forenkla en sokning. Alltsa dom har inte haft en utvecklare pa
plats som har forstétt hur det dr uppbyggt

70 Nej

> Z

71 Och det &r ju nésta dilemma av systemdokumentationen hér, det &r
inte bara mot kund, vi har ett stindigt flode av folk hér, vi bytar ju ut
folk varje vecka, och det &r sé i konsultbranschen, framforallt nu det
ar 1att o flytta pa sig, det dr ldtt att fa bra jobb pa konsultforetag. Sa
det ar klart att folk ror sig. Det dr ju en forvintning att du ska gora
det 1 branschen va, om du har varit mer &n 5 r pa ett stélle, sa &r det

farligt, for som konsult ska man ha erfarenhet, man ska ha bredd.
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For det dr dig dom séljer, det dr den enskilda individen som dom
sédljer gentemot kund, sa déarfor ar det viktigt att man ror pa sig. Och
da har vi ndsta problem, om vi inte har dokumenterat s ar det svart
for nésta person som kommer in i foretaget och sétta sig in i det. Dar
forsoker man ju da ticka 6ver systemdokumentationens
tillkortakommande genom att ha introduktionsveckor till systemet.
Om jag ska ta over for en enskild utvecklare sa kanske jag kommer
in en vecka tidigare pé foretaget och gar bredvid den har utvecklaren
som forsoker ldmna 6ver sin kunskap. Men dé &r vi mer inne pa
knowledge management dokumenttion. Men systemdokumentation
ar ju kunskapsoverforing pa sitt och vis, sd det dr nog fragan om hur
dom ser o gar till viga. O det har vi ju mérkt nér vi ska jobba mot
andra foretag. Dom erfarenheterna har vi lyft in 1 var
systemdokumentation. Vad vi tyckte var battre hér, och vad vi
tyckte var brister och det ska vi inte ha

72 | N Nej nej

73 | A Sa vi har en medveten process pa den punkten.

74 | N Mmm. om man ténker pa kvalitén pa dokumentationen, dr den béttre
om det finns en forstaelse mellan er och systemforvaltaren, till hur
och vad systemet kommer att anvindas? Jag vet inte om du forstod
frigan...

75 | A Sa som jag forstar den, sa i1 det skulle jag vilja sdga: kvalitén pa
systemdokumentationen dr helt oberoende av vad det dr for system.

76 | N Det dr den?

77 | A Ja, fragan dr vad som hédnder nir systemet lever.

78 | N Ja hur det anvénds och till vad det anvénds.

79 | A Jaa, inte till vad det anvinds, det skulle jag tycka &r ritt statiskt. KV

Fran mitt perspektiv, sa stunt samma om det &r boomerang som
dokumenteras eller om det dr en portal till Saxtorps skogsmaskiner.
Det ér strunt samma for kvalitén pd systemdokumentationen i
slutdndan dir systemet har fatt syfte.. vad vi ddremot maste veta ér
vad ar det for governance som kommer ligga 1 systemet sedan? Hur
ska det skotas? Ser ni att det hir systemet har ett livspann pa fyra ar
eller ska ni gora det 1 2 ar i verksamheten? Ska ni drifta det sjdlva pé
plats, ska ni ha potentiell utveckling? Ska ni ha en kille som jobbar
hos er? Som ska fixa buggar o sdnt. Hur ska ni gora det? Allt detta
paverkar systemdokumentationen. Men! Vi har en annan grej ocksa,
det har jag glomt hela tiden hér nu ocksa ASF da. Som é&r
Application Support Factory. Dom dr med i en avdelning hér va, och
dom sitter helt oberoende av utvecklarna, dir &r en delivery
avdelning da som ar dom sitter med projekt. Sen har vi da ett
Microsoft team som jobbar med sharepoint och hela det kittet dér
va, och sen har vi dd boomerang teamet, sédljteam och sa vidare...
Alltsé precis som alla andra foretag pratar man inte mycket mellan
avdelningarna, utan dom forsoker liksom standardisera
overlamningen. Sa Application Support Factory, ASF da dom har
alltsa ett krav pd hur dokumentationen ska se ut, for att dom ska
kunna skota supporten sedan. Kommer kunden in med en change
request, sd 4r det inte Microsoft.... Aven om Microsoft teamet har
byggt en portal till Saxtorps bygg, och sen kommer Saxtorps bygg
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tillbaka efter ett halvar. ”Nej vara kunder trycker pa knappen fel va”
for att vi har valt fel farg nér vi designade detta. Kan ni bygga om
denna knappen, eller kan ni ldgga till 3-4 knappar till? For vi
behover det for att kunderna ska kédnna att det dr enklare att anvidnda
da ar det inte Microsoft teamet som skoter det, utan det &r ASF va sa
att siga. Dom skoter alla uppgraderingar och sadant. Ar det sa att
det ar finlir som kriaver vildigt mycket Microsoft kunskap, eller
speciallésningar, da gér det 6ver nén fran Microsoft teamet, da kan
nan dra nytta av Microsoft teamet. Men annars forsoker dom skota
alla uppgraderingar driftsupport fragor, vidareutveckling i ASF
teamet va. Och d har dom ett krav hur dokumentationen ska se ut.
S& det finns en mall for detta. Och det som bestammer var kvalité,
snarare dn vad systemet ska gora.

&0 Hur det interna...

> Z

81 Ja det precis alltsa, for oss dr det helt ointressant om systemet ska
visa byggartiklar eller om det ska visa porrsidor, for att ta ett daligt
exempel va. For oss ér det helt ointressant, ddiremot ar det intressant
hur ser sokstrukturer ut, och hur ser databasdrivningen ut och hur
gar vi in och plockar ut information. Nér det vél borjat byggas om
eller supporteras behdvs den informationen. Men det dr helt
ointressant vad systemet gor egentligen,mot slutanvindaren. Syftet
med systemet. Och det 4r Governance da va hur ser systemet ut?
Driftas systemet pa plats? Har det nan organisation uppbygg? Eller
ar det bara en kille som vi viljer att prata med? Osv, det vill vi veta
for att kunna anpassa

82 Och ni anvéander till och med ett ord for det , sa det finns alltsa ...

> Z

83 Ja, vi forsoker dven 1 dom fallen att.. min uppfattning &r att man har | KV
inte forstétt vikten av god governance. Jag har en del stora kunde
som kommer &r 3-4 varje ar. Da pratar vi om riktigt stora foretag..
statliga instanser. Dom kan kommer helt dér sa och ”vi behover ett
nytt intranédt da” Och vi pratar inte intranét 1angre da, vi pratar
portaler. For att lite trycka pa det hér att intranét det ar 14tt att man
bara uppfattar det som en samling websidor, men vi vill ju till
exempel bygga ihop deras interna SAP system med intrandtet och sa
vidare, darfor véljer vi da att arbeta under portal istillet. For det ar
mer funktions specificerat snarare dn bara presentations. For det ar
latt att det dr ett intranét som...

Sa att vi ar ju pa kunden da ganska tidigt redan fran borjan att trycka
pa, ja okej ni vill ha en portal men, vem ska skdta det hdar? JA men
det det 4r samma maénniskor som innan, liksom det 4r. Ja men det ni
har nu fungerar inte va. Nej det gor det ju inte . véldigt diligt man
hittar inte information och sa vidare va. Dom tror att det &r ett
tekniskt problem att dom inte hittar information. Och jag kan sédga
att 1 95% av fallen har man inte en governance organisation bakom.
Man har inte en tydlig publicerings strategi. Vem skriver
information pa webben? Ja det gér den sekreteraren dir och den
sekreteraren dér. Ja ja men det &r ju bra da har ni folk som skriver 1
alla fall. Vem skriver dom for? Vem ar mottagare av det som skrivs?
A det vet dom inte. Dér d& ser man hur fel det kan ga. Da ar det inte
ett tekniskt problem, utan systemet supporterar alla dom hér
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grejorna, som dom har behov av. Utan det snarare &r ett problem att
man inte har ett governance tiank, hur driftar vi det har? Hur gor vi
det hér pa basta mojliga sétt? Och ska vi producera all den
informationen vi pratar om eller ska vi bara producera det som
behdvs? Det finns manga som tycker att bara for att man lagger ut
det pé intranétet va s blir det mycket béttre. Och tills sist sa brukar
vi sdga ja ehm “feed the monster” Ni har liksom skapat ett monster
som ni bara ska mata i buren hela tiden. Men ingen kan tdmja det,
ingen vet vad man ska ha det till. Och det dr av vikt i var
systemdokumentation ocksa, for att i en systemdokumentation , kan
det ocksé finnas beskrivning av publiceringar och vem det ar som...
systemdokumentationen da ser man igen hur saker och ting traderar
ner fran en strategisk niva. Och da dr det latt att sdga vad fan har
webpublicering strategi att gora med systemdokumentation? Ja ar
det en viss profil, dr det en viss anvdndargrupp som ska ha
placerings réttigheter men inte andra da maste detta beskrivas i
systemdokumentationen, for det har betydelse hur man bygger upp
active directory. Och den &r en del av systemdokumentationen. Hér
ser man igen att vi maste fraga kunden, ja men vilka ser ni som
lasare av det hir va? Ja det ar alla, ok. Da blir det en profil som heter
everyone. Vem ska kunna skriva? Ja det dr var sekreterare, aj men
da maste ni ha en profil som heter sekreterare da. Det har betydelse
ndr vi utvecklar sen, och det har betydelse for systemet. Och
dokumentationen ocksa va. S4 att har vi en god process dér vi
liksom stéller alla dom hir fragorna och far svar pa de flesta sa ar
jag overtygad att forutom att vi foljer vara mallar och vad som
behovs sa ér jag overtygad om att vi far en god
systemdokumentation i slutindan. Sen hur den dir anvinds eller var
och nir, de vet vi inte riktigt. Fér kunderna hor inte av sig till oss nér
det fungerar. Det dr ju sd va. Funkar systemdokumentationen, s hor
inte kunden av sig.

84 Nej precis

> Z

85 Eller sé tittar dom aldrig pa den. Det kan ju vara bade och va. Och
det har jag som ett betyg pa hur vi gor.. hor dom inte av sig sa

funkar det forhoppningsvis.

8 | N Vi har sett, vi har gjort intervjuer innan, och dom tyckte att om
utvecklarna kommer och gor ett studiebesok innan och far en viss
forstaelse for hur de anstillda 1 kundorganisationen dé arbetar. Vad
anser du om att utvecklaren gor studiebesok?

87 | A Jag har alltid varit foresprikare av det man kallar contextual inquiry, | O
dar man skickar ut en utvecklare pa plats for att dom ska liksom
smaka pd miljon och andas samma luft. Jag har inte backat pa den
uppfattningen, principiellt tycker jag det dr en god 16sning. Jag
lamnar inte mina principer sa latt, men samtidigt kan jag séga att; nu
stereotypiserar jag utvecklare lite va, men dom som &r riktigt
duktiga utvecklare.. eller riktigt riktigt top notch, dom har en vildigt
speciell personlighet. Det 4r min uppfattning, sen kan man alltid
diskutera om min stereotyp é&r ratt eller inte, men om man nu ska
liksom Gverdriva stereotypen s& dom hér killarna och tjejerna som ér
duktiga duktiga utvecklare, alltsd utover det vanliga, dom &r inte
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valdigt sociala. Och det ar inte som att jag séger det &r liksom lost
nords pa nit sitt utan det bara ér sé va. Och jag har markt det nir
man tar med utvecklare pd moten o sa. Dom é&r inte extroverta pa det
sdttet som att det kanske skulle behdvas for att man skulle kunna ta
till sig. Vissa ménniskor kanske funkar bra va men, sen ar det en
annan sak ocksé, en praktisk sak att det dr inte alla kunder som kan
uppléta den platsen, att ha en utvecklare som sitter ute hos dem och
sé vidare. Det ar inte alla kunder som dr sugna pé det heller. Av flera
olika anledningar, for dom vill ge en bild av att dom fungerar pé ett
sétt, men 1 praktiken fungerar dom pa ett annat.

88 Vilket kanske &r sjidlva problemet da.

> Z

89 Precis, givetvis va. Det dr dir jag kommer in dé va att jag ska
forsoka hantera den hir diskrepansen. I dom ideala beskrivningarna
som dom ldmnar ut och hur pass fungerar verkligheten. Men dom
resor man maste ta med kunden pa.. aterigen dom workshopparna ar
egentligen till for att kunden ska fa en forstaelse for sig sjilva. Vi
pushar ju vissa kunder rétt sa bra va. Ibland sa gér vi ju ritt emot
vad dom tycker. De flesta kunder uppskattar att man gor det, om
man gor det pa ett bra sétt. Sa det géller ju att man inte forklarar
varfor man inte haller med och sd. Att dom har en felaktig bild eller
nanting annat. Och det ar diar anvidndare och ritts kommer in. Men
det ar inte alltid latt for en utvecklare att ta till sig det dom ser
runtomkring sig. Vad ér det for tankar du har 1 bakhuvudet? Vad
kommer du in med for perspektiv? Det paverkar ju ocksa forstéelse
och tolkning om man sitter pa ett stille va. Vad har jag for
erfarenhet sjilv egentligen va? Ar jag van vid att se folk springa
kors och tvérs i ett rum? Eller &r det for dom &r ineffektiva? Om jag
tar till mig det och anvénder det till nanting praktiskt. I utvecklar
ambition. Det dr inte alla som fixar det. Och det &r aterigen det, fixar
inte folk det sa tycker jag inte man ska tvinga dem till det heller.
Men ur et ideal perspektiv hade ju varit det bésta. Vad jag skulle
vilja gora ér att dra ut hela projektgénget och da ska dven
projektteamet sitta hos kunden. Sa att man faktiskt kan fa hjalp att
forsta tolkningarna. For det d&r samma hir, ni kommer ju ga tillbaka
och diskutera vad jag har sagt sinsemellan va, ni har alla olika
bilder, och den tolkningen bidrar ju till att ni kommer fram till
nanting gemensamt som ni sen uttrycker i text. Skulle ni komma var
och en och gora enskilda intervjuer, s hade det sdkert blivit ett
annorlunda resultat. Sa att darfor tycker jag att det blir béttre om
man gor nagon sorts kollektiv tolkning och forstaelse snarare dn att
man skickar ut en utvecklare som sitter hos kunden och ska forsoka

90 Ta till sig allt.

> Z

91 Precis va, det ar inte latt. Alltsé jag vill inte alltid gé ut sjalv som
anvandbarhetsdesigner heller. Jag tar alltid med mig nédgon tekniskt
kunnig, utvecklarkunnig person. For att borjar jag komma med goda
rad o sd, kanske jag sétter forvintningarna hér uppe. Och tekniskt
sett kan vi bara gora hédr. Och man vill ju inte ha det avstindet. Jag

menar A lovade detta o detta, da sdger han né det gér ju inte att gora.

92 Jag kinner igen det dér

> Z

93

Ja precis va, och det kan ju da ocksa vara sa att kunden &terger till
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utvecklaren vad jag ha sagt. Sa kanske det ocksa ar helt fel for dom
har tolkat det pé ett sitt va. Och sé tar man felaktig tolkning och ger
den till utvecklarna, som sen tolkar det i sin tur va. Till sist sa har
man ju hela djungler med tolkningar till hoger och vinster. Sa det &r
battre om man kommer ut. Sa gor vissa ocksa, dom tar med alltsa
folk som ar kunniga, nér vi har borjat forsta pa ett ungefar vart
kundens problem ligger. Och var kundens 16sning ocksa ligger sa
som vi ser det. Da kan vi ta med det ut till ndsta workshop, allt fran
verksamhets utvecklare, strateg, eller en ren databas person, eller
Microsoft utvecklare. Beroende pa var vi ser kundens 16sning ligger.
For att ndr du anlitar en konsult dd anlitar du inte konsulten for att
du vet vad du vill ha, fér da anlitar du ju ett byggforetag. Om du
bara sdger jag vill ha ett system som effektiviserar verksamheten. D&
ar det ju ocksa konsultens uppgift att faktiskt; vad innebér det? Sa
att vi kommer ju in péa ett sddant stadium dér vi faktisk dr med pa
ritningarna ocksa va och dir kommer systemdokumentationen igen.
Sa att den dr grundstommen rétt igenom.

94 | N Ja.. eh jag har fétt svar pa det hir, dokumentationsstandard har vi
fatt svar pa, att det héller sig inom ramarna. For era egna system.
95 | A Ja och sen har vi den dédr ASF, sa jag har sett den mallen faktiskt

flera ganger. Kan se om jag kan fa loss den, jag vet inte om den ar
hingig, sa det &r lite det det hinger pa.

9% | N Vad ir din instédllning mot dokumentation? Vem har ansvar for
dokumentationen?
97 | A Projektledaren da, i detta fallet jag, har till ansvar att det blir en BD

uppgift i projektet. Men sen sa i egenskap av projektledare sa
delegerar jag den uppgiften. For att jag ar inte den som &r bést pa att
gora systemdokumentationen, det sa jag innan det ar utvecklarna.
Och det beroende pé vilken systemdokumentation sa dr det
respektive utvecklare som far den uppgiften. Ofta dr det sa att
utvecklaren... utvecklarna jobbar tillsammans mycket va. Det dr inte
sé att en utvecklar det och en utvecklar det. Och sa pratar man inte
med varandra. Vi har sikallade daily scrubs, och det dr ndgot som
kommer frén extreme programming va. Vi triffas 5-10 minuter pa
morgonen dér vi forklarar var vi dr 1 projektet och om det dr nénting
som #r fel. Ar det nigra tidsitgangar som vi ser osv. Nagon behover
hjalp med en specifik del i kodningen osv. vi gér samma med
dokumentation. Vi har ett mote va ja vem &r ansvarig for detta 1
kodningen och vem é&r ansvarig for detta. Och sa far vi liksom
snacka ihop oss d& och bestimma vem som gor vad
dokumentationsmassigt ocksé

98 | N Hur ser du affarsnyttan med dokumentationen? Kan du forklara for
en kund att det dr viktigt att gra dom hér dndringarna?
9 | A Ja alltsé kunderna forstar att det ar viktigt, men dom tror dom kan BD

vilja bort noggrannheter, och det dr ju samma sak med usability, det
tycker dom &r nanting man kan ldgga bort. I vissa fall ar vi faktiskt
sé sluga att vi inte uttrycker det, alltsd att man kan vilja bort utan att
rendera var projektmetod. Systemdokumentation dr inbyggt i var
projektmetod. Alltsd koper man oss for att 16sa problem, sd ingar
systemdokumentation, det kan man inte vilja bort va. Dédremot kan
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man alltid diskutera noggrannhetsgrad och tidsétgang och sant va.
Men vi behover systemdokumentationen internt ocksa.

Sa att affarsnyttan dr dér, och sen ar det ju sa for manga kunder kan
dom inte ta pé det vi levererar, och da ar ocksa
systemdokumentationen nagonting ritt bra, man kan fa en forstielse
for vad det dr man har kopt. Sa for en del kunder &r
systemdokumentationen ett slags kdnsloverktyg, att dom faktiskt har
bestillt ndgonting

100 Liknande kvitto

> Z

101 Ja, precis va annars far man ju bara lite bilder pa skarmen. Tycker
man, det kan vil inte vara sé javla avancerat, for dom har en kille
som har sett kollegan ”a jag kan gora webbsidor va” Nar dom da ser
systemdokumentationen, och forstar liksom hur pass komplext det
ar, och hur det dr uppbyggt. S blir det da. Alltsa det skapar en
annan bild. S& dér finns den typen av affarsnytta ocksa.
Systemdokumentation dr viktigt. I vissa affarer har vi faktiskt tagit
in en underkonsult som skulle ta fram systemdokumentationen. Nér
vi till exempel gor vissa testprocedurer, sa ibland ska det uttrycka
sitt stdd 1 systemdokumentationen, och det ska byggas upp ett stod
for att kunden ska kontrollera den mesta koden. D4 tar vi ihop
konsulter som gor detta at oss, och dom ar duktiga pa det. Men det
beror pa vad vi levererar och i vilket syfte. Inte vad systemet ska
gora, men vad det innebér strukturmissigt internt och sd. Och det &r
ju som sagt skillnad pa system som ska visa 50 produkter pa en sida
mot slutkund, eller system som ska visa 300’000 produkter uppdelat
1 olika kategorier. Det blir en helt annan komplexitet, i den typen av
system, och om det dr globalt, det paverkar hur vi gor
systemdokumentationen.

102 | N Ja det var vara fragor, vi tackar sd mycket.

103
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Intervjutranskript 4: Mijo Balic

N = Niklas Johansson
M = Respondent, Mijo Balic

Nr: | Vem: | Vad som sades: Kod:

1 N Ja, du heter alltsa Mijo Balic och jobbar pa Inuse och jag tror vi har B
all anan kontaktinformation eeeh nu har vi gatt igenom det forsta vad
vi skriver om hur ser du pé att en kund eller systemforvaltare fragar
om en mer detaljerad dokumentation &n vad de far? Lite mer
ingdende dokumentation eller vad man ska sédga.

2 M Assa det beror pa vem som dr sa att sdga kunden men om vi tar en, ir | K
det en normal verksamhet sé vill ju de ha dokumentation for att
kunna sdkerstéilla att it-systemet som rullar ska egentligen fungera
smartfritt nir det borjar koras 1 organisationen. Och det dr inte samma
sak som att leverera en it-produkt. Att kdra smartfritt i organisationen
for ju med en massa andra saker som att, kan folk anvinda det?
Utbildning? Vad hinder nér det liksom inte funkar? Hela liksom
leverans av it-systemet att det rullar sd mycket som det ska och sa
vidare, sa det dr dem ju jitteintresserade av och jag tror normalt sett
sé eeh dr inte fallet att man inte fir den dokumentation man far for
man har ingen aning om vilken dokumentation man vill ha. Jag tror
man i grunden inte dr intresserad, man vill ha produkten och sé vill
man att verksamheten ska bli béttre, det dr det som &ar
grundforutsittningen och nir det giller fran projektets hall s& sdger
man sa, amen nu har vi levererat produkten eee och nu levererar vi
informationen pa hur det ska eeeh liksom for vad det dr vi har gjort.
Sen vet inte jag hur ni tittar pa det men ofta sa ar det ju sa att sjilva
forvaltningsorganisationen som ska forvalta sjélva it-systemet de gor
ju sina rutiner sétter upp assa dokumentation for vilka rutiner man kor
och sa vidare

3 N Sa de gor om...eller kanske inte gor om men forbéttrar
dokumentationen till deras eget...
4 M Ja eller de kompletterar med det som behdvs for att fa saker att

snurra. Det gbr man ju ofta sa att man pratar med projektet innan det
avslutas eller sé i efterhand s& har man utsedda personer som har varit
med 1 projektet som &r kontaktpersoner. Pa vissa foretag sd vet jag att
man nagon eller nigra i projektet som sen ocksé far bli sa att sdga
med 1 forvaltningsfasen som &r utpekade sé kanske dem en gang per
ar eller en gang i manaden eller vad det nu é&r sitter med det en dag
och tar han om krav som har kommit in eller vad det nu ér.

Men om man tittar pa det som jag borjade med innan den stora
problematiken &r ju egentligen forst ndr man pa versamhetssidan
borjar méarka att det som vi hade tankt oss...det..det kommer inte. Ett
lagerhanteringssystem sé tdnker man sahir, det skulle bli ett
effektivare lager vad det nu kan innebéra, och s& mérkar man att det
gar inte snabbare vi kan inte hantera mer det blir andra typer av
problem och si., folk forstar inte, det knorras, man tycker att det hér
inte dr bra och sé vidare och da vad man brukar gora dé &r att man
hittar antingen stéllen dir det kniper det vill sdga, man sdger amen vi
vill ha den hir funktionen ocksé och dé far man fler och fler
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funktioner som dé ska lappa och laga. Det som sé att sdga fran borjan
inte var bra, eller s komemr det tillbaka det hér va inte bra och da
startar man en sdndar versions...man gor en nu version och sa tar
man hand om diverse klagomal och forsoker gora det battre, och
valdigt ofta s leder det ju till att det inte blir s& mycket... man tar o
lagar lite hédr o ddr men 1 grunden sé lever man med den har
produkten och folk &r mer eller mindre missndjda. Startar man inte ett
sddant projekt d& har man ju ett fortlopande som man samlar in krav
och sen nan gang om det nu &r per ar eller hur man nu har satt upp sin
organisation sa viljer man s& manga krav som man har rdd med och
s& gor man dem och efter ett visst antal ar sa har produkten borjat
degenerera, den ser annorlunda ut hade man menyer med tvé val sé
har man kanske femton val helt pl6tsligt och hur man dn vander och
vrider sig s blir det inte riktigt bra.

5 N Och dér maste det ju dnda finnas nagon form av dokumentation som
forklarar varfor man man har gjort....
6 M Jaaa och jag menar dokumentationen som finns varfor dr ju en nastan

alltid baserad pa, de hir funktionerna finns sa har funkar dem, och
sen sd har du ndgon form av dokumentation. Alltsa teknisk
dokumentation vid 6verlamningen for forvaltningen att de hir &r de
olika programdelarna, det har méste uppdateras dé och da, sa hir ser
databasen ut den ska backuppas si och s, och sa vidare och sé vidare
alltsd driftsinformation och sen viss teknisk information som handlar
om hur &r alltsa systemets delar hur dr dem ihopkopplade, thats about
it. Det stora problemet ar ju att ndr man en gang investerade pengar i
det hér projektet s& hade man nog en hyffsad eller man hade 1 alla fall
en idé om att det skulle uppsta nagon form av en nytta i
verksamheten, sen kan den ha blivit mer eller mindre bra uttryckt och
ndr man da vél har startat projektet s brukar det vara sa att det dér
glommer man bort, man gar in i projektmorkret eller man tittar
liksom projektet har sin egen logik sina egna lagar det ar ju att
leverera nagonting med ett visst antal resurser under en viss tid och
det hdr ndgonting beroende pa hur vélspecat det dr sd kan det bli olika
saker va. Alltsa projekt misslyckas de levererar inte riktigt vad som ar
overrenskommet naturligtvis, men oftast dr det véldigt enkelt
egentligen for att projektet att leverera det som det ska eftersom de
flesta krav som kommer inédr ndgon form av textkrav och baserat pa
dem sa kan man nédstan leverera vad som helst faktiskt, det ar lite
overdrivet men dnda och det finns genteligen ingen garanti for att det
man levererar egentligen ska bidra till det varde man hade ténkt sig.
Det finns tva saker som jag tycker fattas nistan alltid i det man
lamnar Over 1 forvaltningen...det ena &r om man séger sa har
affarscaset alltsa beskrivning fran, det hér vill vi astadkomma och sé
hér tror vi att vi kommer dstakomma det, sa den kopplingen och sen
sé en interaktionsdesign med beskrivet varfor har vi valt att design pa
det hér viset? Vilka omréden ska vi inte dndra pa for att da hinder det
hir och vilka omrdden ér ok att dndra pa

7 N Det kanske ar lite som ett kvitto mot kund sen att det har har vi gjort
sd hér dr det.
8 M Ja om jag ska vara lite hard frdn mitt perspektiv ar det sa att
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affarscaset kopplat mot hur vi ska nd det plus interaktionsdesignen ar
ju det som &r var hypotes att om vi gor det hir pa det hér viset sé ska
vi fa det hir det kan man ju f6lja upp sen i en forvaltningsfas och
liksom efter en ménad tvd manader tre manader ett ar, lyckas
versamheten na det har? Na vi lyckades inte astadkomma det hér, ok
vilka grejer har vi gjort 1 projektet for att vi skulle nd det hir vardet
och da kommer dem med dem, okej i det hiar nu som vi har isolerat
vad ar det da som har gatt snett? Det och det och det...ok da &r det
det hér vi ska fokusera pa, eller om man far in ett krav pa en dndring
sé fran verksamheten s& kan man ta den och si kan man bdrja mappa
den, vart nagonstans passar den hér in? Vad &r det dem vill
astadkomma? Aah det dr ingenting av det som var tankt fran borjan
amen da kanske vi ska ldgga det it sidan det dr inte alls ovanligt det
hir att det kommer.....En av de vanligaste sakerna &r att system
borjar gora andra saker dn vad man hade tdnkt och det kan redan
borja 1 projektstadiet sé att den kopplingen saknas ndstan alltid och
tror jag, eller jag vet att det gor vildigt for att forvaltningen inte far
system som degenererar fullstdndigt och det gor det mycket enklare
att sedan vérdera fordndringar

9 N Hur ser du pé olika format pd dokumentationen om en kund fradgar
efter olika format typ digitalt eller pappers....
10 M Ja digitalt &r ju...allting ar digitalt idag koper du en sé far du inga F

manualer ldngre du far en cd-skiva eller en dvd med pdf-filer och sa
alltsa jag tror ju egentligen att ha det 1 grunden digitalt men vill man
skriva ut det sa dr det fine det som jag tror dr det viktigaste det &r inte
formatet utan det dr innehallet det dr det som dr grejen. Sen finns det
en fordel med fysiska artefakter for att prata akedemikersprak...det ar
ju att man kan sitta upp dem pa véiggarna och det kan vara synligt
och dir finns det ju jag menar det finns ju vissa saker som personas ar
ju typexempel pé ett liksom man beskriver malgrupper pa ett sitt som
gar bra och visa 1 pappersformat det finns liksom ocksa olika sétt att
gora den kopplingen mellan effekt och vad man ska gora vi jobbar
sjdlva med nagonting som heter effektkarta och det &r ju ocksé
tacksamt att smilla upp som A1 for att komma ihag och sa, men i
grunden s& &r det vél snarare sa det synlighet alltsa fysisk synlighet
kontra att det ligger 1 ett system det ar vl snarare det det handlar om
dn om det dr pappersformat eller digital dokumentation.

11 N Mm eeh forljer du upp dokumentationen som ni skickar ut? Jag
menar om ni kontrollerar senare att dokumentationen var korrekt
utford eller att den fungerade som den skulle

12 M Ja alltsé det hér dr ju det stora problemet i hela branshen jag tror det | KV
finns en sjuka 1 att man tror att produkten levererar virde automatiskt,
sé vi har ett lagerhanteringssystem darfor fick vi ett battre mer
effektivare lager och da struntar man ju nistan 1 att folja upp. Varfor
ska jag gora det? Jag har ju fatt det har véardet och det ar...alltsa jag
vet ju vi har haft tillfallen dir man har erbjudit sig att vi kan komma
in och gora sa att sdga mitningar efterdt och se har vi lyckats leverera
det som var tidnkt och sa tackar man nej fast att man erbjuder det
gratis. Sé det finns liksom....

13 N En motséttning men man vet inte riktigt varfor kanske...
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14 M N4 alltsé jag tror ju lite grann att det dr séhar att projektet ar ju inte sé
intresserat av att mita for att det kommer ju sen och da &r projektet
slut och folk &r ndgon annan stans...verksamheten tror jag ar
intresserad av att médta men det &r ju langt ifran alltid de har varit
inblandade fran borjan sa de vet ju inte riktigt var de ska borja
nagonstans och om du mister sen och inte har nagon koppling till att
ja, det var det hdr mitresultatet vi fick men vad betyder det var
nagonstans 1 systemet kan vi... s att det tror jag ar liksom dillemmat.
Déremot att f6lja upp det ar ju jétteintressant, vi har ju gjort pa nagra
stéllen dar har vi satt upp en forvaltningsplan som egentligen gar i
cykler s& man gor saker... en gang 1 manaden sa ska vi gora det hir
en gang per ar si gor vi den hir typen av genomgéang och sa vidare
men da dr det ju baserat pd bade interktionsdesign och det som vi
kallar effektkarta som &r en beskrivning av effekterna och hur de ska
uppnas. D& gor man det med en regelbundenhet om man gor
utviarderingar om man far krav..fordndringskrav som mappar in dem
och det gor vi med en viss regelbundenhet och det tror jag ar vért

mycket

15 N Ja det verkar som ni har bra koll pa vad ni gér med dokumentationen
och 6verhuvudtaget lite béttre dn de andra vi har intervjuat.

16 M Na& men det géller alltsa att hitta var nagonstans skon kldmmer. Nér

det géller verksamheten s& klammer det néstan alltid ndr man
anvéander systemet och det inte hinder det som hade tinkt sig. Det ar
ju véldigt lite av dokumentationen som handlar om det utan den
handlar mer om att dokumentera, det hir har vi gjort, det hir ar
systemets delar, det hér dr funktionerna och sa vidare och det r ju det
enkla.

17 N Ja precis, men om man ténker hur vil tror ni att ni uppfyller era
kunders onskemal pa dokumentationen? Nu kanske detta later
konstigt eftersom vi precis har hort det dr inte vad kunden 6nskar
utan vad kunden borde ha.

18 M Alltsa problemet med...vad man maste forsta dr att det sillan finns en
kund det &r ju en organisation som bestiller.

19 Jo men om vi tinker oss systemforvaltarna.

2z

20 Jo men da dr det ju fortfarande....om du tar bara systemforvaltarna sé
ar det olika alltsd manga av de stora foretag har sa hér, ndgra jobbar
bara specifikt med systemforvaltning och det odlar en viss kultur, om
ni suttit pa en helpdesk ndgon gang alltsa det odlas en viss kultur for
man far ta hand om folk som é&r frustrerade och det odlas en
hjalpkultur men det odlas dven en folk 4r dumma kultur och sa ar det
med systemforvaltning ocksa att det odlas en kultur dér man liksom
egentligen i1 systemforvaltning sa finns det inbyggt att man ska gora
sé lite som mojligt alla forandringar dr av ondo. Darfor att de ar
jobbiga de tar tid de gor mitt jobb jobbigare och jag far inget kvitto
pa att mitt jobb ar bra eller daligt darfor att de fordandringar jag gor
syns ju bara ute i1 en verksamhet som kan vara nagonting helt annat sa
att jag som systemforvaltare 1 princip...och vad som hiander dé &r ju
att vad viljer man o gora...jo sddana grejer som jag tycker dr kul jag
har sett det jitteofta...ooh det hér va en kul funktion den gor vi men
uppdatera alla texterna...nd vem vill gora det. S4 att det dr sdéhidr man
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kan forsta att det finns olika kunder men om vi tittar pa verksamheten
som kund som egentligen dr det man borde titta pa for att det r dem
som anvander systemet det dr darfor foretaget investerade pengarna
det ar dir du har anvéndarna som &r frustrerade om man tittar pa dem
som kund sé tror jag att dem behover hjilp for att uttrycka vilken
dokumentation som skulle vara bra och inte bara dokumentation for
jag tror att det dr en process. For det dem sitter men det ar ju

verkligheten

21 N Dir ligger problemet kanske redan fran borjan niar man bestéller
systemet att sjdlva fotfolket” eller vad man ska kalla det méste vara
med pa det hér.

22 M Ja pa nagot sitt sa jag menar det som vi foresprakar det ar ju att

ndstan alla system har ju en verksamhet som dr motttagare pé ett eller
annat sitt och det finns alltid nagon som forvéntas dra in pengarna.
Alltséd om du investerar 10 miljoner i ett system sa har du gjort det for
att du forvéntar dig ndgon form av nytta och nagon ska leverera den
nyttan. Forr eller senare sa hamnar det hir systemet i en linje pa ett
eller annat sétt i verksamheten det finns alltid ndgon, en eller flera
versamhetschefer som dr ansvariga, har en budget och det ska rulla
och it-stodet dr ett stod for att det ska funka. Om it-stodet inte
fungerar s& kommer deras verksamhet inte att ga bra och de komemr
inte alltid att veta varfor. De haller inte budgetar de haller inte
intdcktsmal och sd vidare. Borjar man borra lite 1 det si ser man att
folk ar jattefrustrerade pa det hir systemet vi fick inte béttre koll och
sa vidare, dir finns det folk som ar intresserade av att det funkar bra.
Ett sétt dr att plocka ut en eller flera av de hir verksamhetscheferna
och séga ja men ni dr med 1 projektet utifran att projektet ska leverera
den effekt som det var tankt. Sen kan inte de vara med 1 allting men 1
alla fall 1 beslut som man ser kommer paverka vad som hinder i
verksamheten och den effekt som man har forvintat sig... déar ska de
finnas med. Dir kan man diskutera olika modeller vi gor ju en modell
dir man egentligen sitter den personen i....normalt sett har man en
styrgrupp en person ska finnas diar och man ska ocksé diskutera saker
som...alla diskussioner man har ska vara utifran hur paverkar det
effekten. Det dr det vi dr ute efter och det ar darfor vi finns som
foretag

23 N Nu ar det vil s att man gér dokumentation till en speciell grupp eller
yrkesgrupp och ibland till folk som har mer eller mindre teknisk
kunnighet. Men gor ni énda ad att ni vill ha dokumentationen
lattforstaelig for dem eller ni har ingen tanke pé att...i och med att det
ar tekniskt kunniga personer sa borde de kanske forsta det i alla fall

24 M Den enkla sanningen dr att tekniska personer ar ju inte liksom en sort | KV
alltsa att vara tekniskt kunnig betyder att man kan olika saker att
jobba i ett utvecklingsprojekt sa ar det ju att man ar tekniskt kunnig
ndr det giller programmering eller hur man sitter ihop olika
komponenter for att n resultat eller vissa tider eller vad det nu ér.
Naér det géller systemforvaltning kanske man ar vildigt duktig pa att
se, ja men nu hdnder det hér och det hér i kombination med det hir
det och det och nétverksbelastning x och y sa man r i ett annat
perspektiv och darfor tror jag att det dr svart att skriva den pa
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tekniska. Det som jag tror stenhért pa som 1 allting annat det ar att
man kan ju testa. Skriv dokumentation, leverera det och sé& kor en test
1 efterhand. For jag menar forstér folk, anvénder de sig av det vad
funkar bra vad funkar inte bra och sa vidare. Jag tror véldigt mycket
pa att nidr man vél sa att sdga sjosétter en it-produkt sé testa. Far vi de
svarstider som vi hade ténkt oss. Da dr det ju inte bara tekniska
svarstider utan vi vet att ménniskor gor ju vissa saker de borjar
ungefdr samma tid sa dérfor blir de....och sa vet vi ndr stormen
gudrun kommer sa hénder det vissa saker, det kan man forutsidga
ganska enkelt att vissa saker kommer att hinda och si kan man séga
sé hir att givet det sa kommer vi att f4 den hér typen av belastningar
kan ni gora scenarios pa vad ni tror ska hianda och sa och dé ar det ju
deras perspektiv och det kan man utvérdera tror jag hyffsat bra.

25

Ja...nu har du ju ndstan svarat pa. Ja det gjorde du vél innan pa nésta
frdga hiar om du ser systemforvaltare som en kund, du sdger det gor
du ju men du har ménga andra samtidigt

26

Det finns flera kunder systemforvaltaren dr en kund. Om jag ska vara
lite krass sa ska jag séga att det inte dr den viktigaste kunden. Den
viktigaste kunden é&r alltid verksamheten for det r ju dér det stér och
faller om saker kommer funka eller inte och det dr det man fér leva
med sen och vad som hédnder 1 organisationer dér det inte fungerar det
ar att det blir en stor, ett stort gap mellan it organisationen och
verksamheten och man sitter typ i varsin dnda av sandlddan och
kastar grus pa varandra.

27

Det ligger pa den nivan alltsa

28

2z

Ja du kan skratta men det ser ut sa faktiskt och da kan man...och det
man maste...och vad som hinder i sddana organisationer det ar att det
ar jattejobbigt. Det dr svart att gora bra saker it tycker att de andra &r
dumma de andra tycker att it & dumma och att jobba i en sddan
organisation dr inte nagon betjint av egentligen va, utan det handlar
om att bryta det pa ndgon sitt. Om man tittar rent krasst sa it
organisationen dr en supportorganisation men det behdver ju inte
betyda att man gor att man agerar darefter darfor att de flesta it-
system som vi har idag &r ju av karaktéren att de ska generera vérde.
Dé kan man se det som en investering istillet for att foretaget
investerar 1 miljoner for att de forvéntar sig f4 ut hundra miljoner pa
sju ars sikt. Ungefédr som nér folk kdper bergvirmepumpar de
investerar hundra tusen men efter sju ar sé har det betalt sig och de
gar plus och sa dr man ju vildigt intresserad av slutresultatet om it
inser det sa kommer de att vara en viktig del 1 intdcktsgenereringen,
istillet for att bara vara en kostnad och det handlar juom ett annat sitt
att tdnka. S4 att idag dr det ndstan aldrig si utan att di &r det ju sa att
systemfOrvaltarna dr ju s att siga mottagarna av teknisk
dokumentation och séa gor de sa gott de kan, verksamheten &r
mottagere av ett it-system och sa gor de sa gott de kan och
forhoppnignsvis vet man om det blir bra resultat eller inte, men jag
lovar att pa det flesta foretag sa har man ingen aning om it-
investeringen har betalt sig eller inte

29

Det léter ju konstigt att...

30

2z

Ja det dr helt fascinerande men sé dr det faktiskt, alltsa jag skulle sdga

97

Henrik Axrud & Niklas Johansson




God Kommunikation via god Dokumentation Henrik Axrud & Niklas Johansson

ndstan utan undantag. Om ett foretag koper en maskin s& gor de
ganksa nogranna studier och berdkningar pa vad det kommer fa for
konsekvenser hur mycket utrymme man maste ha i fabrikerna, hur
mycket saker den kan spotta ur sig innem on viss tid, ndr man fatt den
pa plats och monterat den sa kor man testserier och sé trimmar man
och efter en manad sa kor man ytterligare trimmningar, ja ni ser vara
karnkraftverk ska vi 6ka effekten pa befintligt eller ja man jobbar pa
det viset med it sd gor man det ndstan aldrig. Man gor trimmningar
naturligtvis ndr det kommer en ny servicepack och sa vidare men det
har ju ignenting med verksamheten egentligen och gora, det &r ju
snarare bara strul.

31 N Ja det later ju skummt, men nir fi&r om man tinker sa som du jobbar,
ndr far kunderna/systemforvaltarna ta del av dokumentationen? Ar
det samtidigt som systemet levereras? Ar det efter? Ar det...

32 M Vad jag tror man borde gora det dr att man borde ha ett 6]
forvaltningsperspektiv och sédga, ok vi vet att detta kommer att
komma i forvaltning sétta sig ner innan allting ar klart och bara titta
pa vilka, den hir typen av system vilka fradgor har man nér det géller
forvaltning sé det ar det ena vad dr det som ar viktigt med den hér
typen av system, nitverkstrafik? Uptider? Bra da sétter vi oss ner
med den mottagande organisationen och ser vad dr det vi kan gora 1
projektet for att det ska bli smidigare, de sitter ju med sin kunskap for
de vet ju vad som hénder ocksa. Sen den dra delen tror jag stenhart adr
att sdtta upp en véldigt tydlig forvaltningsprocess dér man sidger s&
hir, det dr det har som hiander, nér projektet lamnar 6ver sa far ni det
hir, det ni ska gora sen &r regelbundet ska det hédr goras det ska finnas
den och den typen av kontaktpersoner sa att det blir en linje 1 det hela

33 N Ja...Hur forsdkrar du/ni er att det finns en gemensam forstaelse. Vi
pratade lite om det att det kanske inte alltid de vet vad de vill ha for
dokumentation och likannde men finns det pa négot sitt som ni
forsdkrar er om att det finns en gemensam forstaelse for hur....

34 M Jag tror att det enklaste sittet att ha en gemensam forstaelse det ar att
projektet sjdlv vet vad det sysslar med, alltsa litegrann sahidr man kan
inte ha en forstdelse om man inte sjdlv kan uttrycka den och de flesta
projekt har ju svart att uttrycka, jag menar att sdga, om jag fragar
nagon varfor gor ni detta systemet vad &r liksom, forklara pa tre
meningar en halv A4 vad &r syftet vad ar effekterna nér ska de uppsta
och hur har ni tinkt er att liksom dstadkomma detta.

35 Affarsnyttan helt enkelt.

Z|Z

36 Ja och sen kopplat till vad projektet levererar. De flesta vet ju inte,
det finns ofta ndgon form av grov berdkning i bérjan som man sedan
glommer bort och s tar man en massa beslut i projektet som leder
antingen mot effekt eller ifran effekt , man vet sidllan om vad
konssekvenserna blir. Sen lamnar man 6ver till forvaltningen och
forvaltningen fér teknisk dokumentation de far vil ndgon form
av...dh det dr 1 princip vad de far och sen dr det liksom tack och ad;jé.
I det ldget vad ska man sdga det man sdger &r, vi har gjort det har hér
har ni skissen hir har ni databasmodellen hér har ni det hér hér har ni
det hér och sen e det sen &r projektet slut och da far ju forvaltningen

gora sd gott de kan. Dér tror jag att om man kan uttrycka frén borjan
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det ar det hér systemet ska dstadkomma, darfor har vi valt att géra det
hir och det hir, darfor dr det jatteviktigt att de hér sakerna inte ruckas
pa eller att man 1 alla fall passar in det pd det har viset, darfor maste
vi kore en san hér process och verksamheten kommer att vara grymt
intresserad av det och vara pa oss.

37 N Det var lite det vi pratade om f6rr vi har intervjuat systemforvaltare
innan och de har sagt da att det hade varit bra om de kommit in och
gjort studiebesdk hos oss och sett hur vi arbetar och hela den har
biten. Vad anser du om att lata utvecklare gora studiebesdk och se hur
organisationen arbetar och....

38 M Ja alltsé jag tror det ar...jag tror det funkar men allting dr ju sd har att | KV
ju mer man vet om andra desto battre men jag tror inte att det 16ser
problemet alltsa utan jag tror ju att vad som loser problemet i sig det
ar att folk gor det som de ar bra pa och det som jag tror dr det
viktigaste, ja man behdver veta vad de viktigaste sé att sdga
omradena, problemomradena for forvaltningen men da tror jag det ar
ndstan bittre och plocka in den som ska vara den, de flesta
forvaltning...produkter har ju en produktansvarig. Alltsa en
forvaltningsansvarig. Plocka in dem for det 4r dem som sitter med det
1 knéet sen, lyssna pa vad deras issues &r och se till att forsoka mota
dem sa gott som mdjligt och ha véldigt klart och tydligt vilka krav
versamheten har péd forvaltningen. Det kan du da bara fa om du har
valdigt klart och tydligt for dig, vad det dr som ska astadkommas, hur
det ska dstadkommas och da tror jag man lyckas. Studiebesok,
jéttebra men det racker inte langt, om jag sdger sdhar det ar lite naivt
det ar som att séga, jamen vi gor ett studiebesok hos anvéndare sa vet
vi hur designen ska se ut, det ér ju inte fel men det ricker inte

39 Har ni ndgon fom av dokumentationsstandard? Finns det i branchen?

Z|Z

40 Ja assé de standard som finns det ar ju egentligen KV
utvekclingsmetoderna RUP har ju liksom det &r ju en
utvecklingsstandard eller metod och dar foreslas ju hur olika saker

ska dokumenteras och det dr ju om vi pratar standard pé det viset

41 Sa ni foljer med andra ord metoden ni arbetar efter?

2z

42 Ja det vi gor ar ju att var standar dr att vi ser alltid till att gora en
effektkarta vi ser alltid till att gora en interaktionsdesign det &r liksom
minimum. De tva sakerna om inte de finns sé skulle jag séga att, Ja
da ahr man det problematiskt. Sa att om du med standard menar, ofta
ndr man pratar om dokumentationsstandard si pratar man liksom att

det ska vara vissa rubriker och sd vidare RUP dr ju experter pa det.

43 Ja

2z

44 Har man ldst en RUPdokumentation s& upptécker man att det dr ju
bara en enda stor organisation av klipp och klistra. De flesta har ingen
aning om vad de stoppar in dér hér &r en slot jag maste fylla den med
nagot, undrar vad andra har fyllt den med jamen da tar vi det. Jo men

alltsa det ar risken emd den typen av dokumentation.

45 Ja den typen av standard 6ver huvud taget kanske.

2z

46 Ja att det ska vara dér for sakens skull och sen kan man da séga jamen
att folk anvénder det inte pa rétt sitt. Det har jag hort tusen génger
om RUP, och da kan man fraga sig jamen varfor gor du inte det da?

Tycker du det dr for svart att anvinda? Fér folk ett annat fokus nér de
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haller pa med det hir? Ar det irrelevant? Vassa saker kanske inte
behover vara med. Det kan man liksom diskutera.

47 N Javisst, Hur ér din instillning till dokumentation? Hur ser du pé
dokumentation och vem dr det som har ansvaret for den?
48 M Jag kan sdga sdhér att jag tror, vill du ha en perosnlig instédllning eller | BD

en analytisk? Min personliga instéllning som jag delar med véldigt
manga manniskor det dr att dokumentation ar egentligen trakigt, det
ar alltid trakigt att skriva ner det man redan har gjort eller tiankt alltsa
det tror jag det finns en del av ménskligheten som tanker s& och sa
finns det en del av ménskligheten som ténker, men det &r ju jattekul
med dokumentation for det ar det jag gillar att gora, jag vet inte hur
procentforhallandet ser ut. Jag tror generellt 1 projekt sa finns det en
form av inbyggt motstand till dokumentation, inte sd att man kanske
inte gor det utan att man gor det inte med gléddje och alltsé blir
resultatet dérefter.

49 Ja det har vi hort 6verallt har annars med.

2z

50 Ja det tror jag inte dr nagon konstigt men det som &r, som jag tror &r | BD
otroligt viktigt med dokumentation det &r ju att dokumentera rétt
saker och helst dokumentera medan man arbetar sa att litegrann att
som jag sidger gor man en effektkarta sa dr det ocksa
dokumentationen av vad man vill 4stadkomma. Go6r du en
interaktionsdesign sa ar det ocksa en form av dokumentaion éver hur
det ska se ut och fungera. Det som jag vet generellt &r att 1 hela it
branschen sa sitter vi aldeles for mycket vi dvervérderar
textdokumentationalltsé for att uttrycka mig ndgot sa gud forbannat.
Alltsa bara for att det &r text s tror vi att det &r sant eller korrekt
eller inte...jag ahr varit med aldeles for manga ganger dér jag sett
jéttebra textuella krav men man ticker in trettio procent av det som dr
viktigt, Men man har 4ndéd hundra sidor dokumentation av vad folk
tror att de tickt in allting. S& gér man en enkel interaktionsdesign sa
inser man att vi vet inte det hér vi det inte det hir hur ska vi géra hér?
Och dér tror jag generellt mycket mera fokus pa visuell
dokumentation. Det kan man prata om det kan man forsta och det ar
guld virt. Den andra grejen som jag tror dr otroligt viktig det &r
kopplingen, nytta, effekt till hur vi ska uppna maélet att det &r det som
ska végleda oss. Detta gor det enklare att prata med verksamheten
men ocksd mycket enklare att prioritera...jdtteintressant meeen bidrar
inte.

51 N Jo vi kommer in lite pa det sista fragan héar hur du ser affarsnyttan
med dokumentation.

52 M Ja jag om vi tar systemforvaltning sa, systemforvaltningen finns ju till | BD
av tva saker. Det ena &r att systemet rullar och det andra &r att trimma
och forbattra. Den fragan man maéste stélla sig &r var gar gransen
mellan forvaltningn och att man sétter igdng ett forvaltningsprojekt
det vill sdga att man tar ett storre tag eller till och med startar ett
projekt for att gora version 1.2 eller 2.0 och d& om vi tittar pa
systemfOrvaltnign pa det viset, att se till att det rullar det tycker jag &r
hygien for det &r klart har man ett visst krav pa att det ska va uppe en
viss tid sa att det ska man bara moéta och det ska man gora allt for att
liksom, men det som dr det andra som ar det svara det ar hur
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balanserar man krav kontra tid som man kan ldgga ner. Det &r precis
som 1 projekt for det gor man 1 projekt ocksa vad som hénder 1
projekt &r att, ja men nu fick vi lite snalt med tid hér ska vi gora si
eller sé dh vi gor sa gfor att det ar littare eller vad det nu dr. Sen s&
visar det sig att det hér séttet som man valde att gora det pd 1
slutdndan gor det véldigt jobbigt for folk eller gor att vi tar ut
effekten. Da var det ju fel val det var felprioriterat och den hjilpen
behdver man i1 systemforvaltningen for dar hdnder en massa grejer
som jag inte tror man har en aning om. Feedbackloopen kommer i
form av gnéll. Det vill sdga folk dr inte ndjda de kommer dnnu flera
forandringskrav och har jag hort vildigt ménga systemforvaltare
sdga, men vi gor ju sa gott vi kan men vi far bara skit tillbaka.

53 Jo det finns ju alltid en motstdnd mot gnéll.

Z|Z

54 Jo och jag tror att en sak som man skulle kunna gora det ar ju och
folja upp sa att man dven hojer statusen pa systemforvaltare och sdger
att vad ni gor dr att ni oljar maskineriet sa vi far ut vérdet av
investeringen ni dr kopplingen ocksa till verksamheten den som vi
kallar effektledaren alltsd den som i tiden ska se till att effekten blir
av. Det &r ju deras sparringpartner direkt den dr fortfarande
intresserad Over att fa ut sin effekt ni kan hjdlpa mig med det. Men da
kravs det tror jag en viss typ av dokumentation och arbetssétt for attt
na dit och det &r jatteunderskattat vi har ett enormt fokus inom it-
branschen pa produkterna, projekten liksom coola produkter SAP
vad det nu &r, eller nu kor vi igéng ett projekt sa levererar vi det s
har vi 16st det. Sen nér vi ser verkligheten efter ett par ar sa kan man
frdga sig, ja hur blev det? Och 1 de flesta fall sa kan inte folk svara.
Det vi lever pa i it-branschen det &r att mycket av de stora system
som vi levererar, dels finns det ingen tydlighet om det levererade det
som var tankt eller inte, men det levererar alltid nagot och det ar
tillrdckligt. Om inte annat s SAP levererar ju ett sammanlagt sitt att
jobba pa dven om det kanske inte ar sa.....sd det levererar ju alltid
nagot och det dr liksom tillrdckligt bra. Men jag dr ganks advertygad
om att det skulle kunna leverera mycket mycket mer och jag ér itne
alltid séker pé att mankommer ut lika n6jd som om man faktiskt hade
foljt upp hur det funkade

55 N Ja det var allting vi hade hér, vi tackar jattemycket for din tid
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Intervjutranskript 5: Anonym?2 (Fortsdttningsvis A2)

H = Henrik Axrud
N = Niklas Johansson

A=A2

Nr: | Vem: | Vad som sades: Kod:

1 N Ehm... om vi borjar med, vad du gor...

2 A Eh... jag jobbar som interaktionsdesigner pad Sony Ericsson och jag B
jobbar med connectivity fragor

3 N Eh... nu har vi fatt forklarat for oss att ni inte har riktigt den hér
kunden, eller kund kan man ha men, eh... har ni ndgon, har du nan
gang varit med om att en kund fragar om en mer detaljerad
dokumentation dn vad eh... ni har gett

4 | A Ja, ja det hinder ritt ofta assa... K

5 N Hur ser du pé det?

6 | A Eh... nd men i och med vi, vi gor en design och sen ldmnar vi vidare | K
da dokumentationen till dem som ska programmera eller ja dem som
ar tekniska manniskor. Ehm... och, och det ar egentligen det som ar
farligt att gora for detaljerat for da tror dem att det &r det slutliga...
liksom resultatet och, och om man gor det for detaljerat 1 borjan
kanske det ar véldigt svart for dem att dndra sig for da kollar dem det
tekniska och sen fortsitter dem kanske vidare pa, pa den 16sningen
medans det dr ett forslag fran ens sida. S& att, dir &r det vél
kommunikationen som dr det viktigaste.

7 |N Sa ni har d4 forsta iterationen och nér ni dé skickar dokumentation
vidare sa... (mummel)

8 A Men det méste finnas en iteration for den &r jétteviktig. ..

9 |N Ja ja, jo.

10 | A Sa att, ehm, men dir kan det bli misstag om det inte &r klargjort frén
borjan.

11 | N Nu har vi en fraga om, eh... format pa dokumentation i och for sig
kan jag tdnka mig att ni jobbar mycket elektroniskt

12 | A Mm.

13 | N Men ir det nan form av dokumentationen som gér vidare som pé
pappersform eller...?

14 | A N4, ingenting. F

15 | N Det ér ingenting alls?

16 | A N4, det dr bara elektroniskt. Det sparas i en databas eller e-mailas. F

17 | N Foljer ni upp dokumentationen som ni skickar ut?

18 | A Hur menar du da?

19 | N Jo att ni eh... nu blir det ju svart i och med att ni har ett internt, att ni
skickar vidare till programmerare och sa va men att man, ehm...
kontrollerar att det var korrekt dokumentation, att ehm,
dokumentationen mer erat stimmer dverens med deras kanske.

20 | A Eh ja, det maste man géra men sen om det blir &ndringar sa far man ju | KV
uppdatera sitt eget dokumenent och sen sé, si... ett email sparas pa
databasen och sa himtar dem ju ner den rétta versionen som ar sparad
dér. Sa ehm... mm.

21 | N Ehm... ja eh, ofta i foretag sa har man ju dem hir sm4, egna orden
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eller vad man ska siga, sina egna sma forkortningar av ord. Nér ni
skapar dokumentationen, tdnker ni da pa att det &r ndgon annan som
ska ldsa detta, det ar... assd fa den lattforstaelig for nista person?

22 | A Ehm, jag forsoker ju tdnka pa det, men eh... vi som KV
interaktionsdesigners har inte sdna, har nog inte nén sa svar eh...
svara ord att forsta. Eh... det 4r mer dem tekniska nir dem skriver
sina beskrivningar som vi ocksa far del av ju, ehm... sa dr det vissa
grejer som dr véldigt svara att forsti. Sen 1 och med att jag jobbar med
da connectivity fragor sa ar det ju valdigt tekniskt, eh... jag har ingen
teknisk bakgrund men jag méste dnda forsta eh... det tekniska och
da... det... det &r jattesvart ibland. Det &r ju inte riktigt ett problem
liksom.

23 Tekniker dr vél akronymernas maéstare egentligen

> Z

24 Precis (skratt) men det lser sig alltid, men det tar ju ldngre tid att ga
igenom dokumentationen. Eh... men jag forsoker dnda ténka pé det
speciellt om man gor en design s& gor man... eh, det dr ofta bilder
liksom och att man gor i s fall nan extra beskrivning till det som da

forstarker flodet liksom.

25 | N Hur ser din dokumentation ut? Ar det... bilderna som blir
dokumentation eller ar det text?

26 | A Ofta dr det bilder ja, eh... for dem visar flodet och man kan dven goéra
nan typ av animation da av det. Eh... d& ar det dven ldttare att sélja in
det ocksa for dem eh, tekniska ménniskorna.

27 |H Det dr léttare att forstd ndr man val...

28 | A Ja det dr ldttare att forsta, precis, fa in helheten och sa.

29 | N Ehm... fir man hoppa 6ver, vi maste hoppa over lite fragor for det &r
vissa som inte fungerar tror jag.

30 | A Ok.

31 [N Ehm...

32 |H Kan stélla den fragan dir

33 | N Ja, ehm... den funkar inte, nér eh... nir (mummel)... nu har vi i och

for sig fatt svar pa den hir att nér eh... era, om vi sdger kund da, att
tekniska personer eh, nir dem fér ta del av dokumentation och da
beridttade du att eh... det verkar precis va fran borjan, forsta
iterationen eller vad man ska sdga for dem. ..

34 | A Ja ritt s tidigt, och sen det 4r inte bara tekniska ménniskor utan det ar | O
aven eh... produktplanerare och applikationsplanerare, dem som
bestimmer var den héir funktionen, i vilken telefon den héir funktionen
ska finnas i och sant ocksd. Och dem ér inte sa tekniska sa att dér
eh...

35 | N (mummel) lattforstaeliga ocksa
36 | A Ja, men eh... mm.
37 | N Mm. Ehm... tror du att kvalitén pa dokumentation kan bli battre om

det finns en gemensam forstaelse for da er och eh... teknikerna och
produktplanerare och allt sdnt, om man vet hur, kanske inte systemet
kan man sdga men... om jag sidger systemet, hur det ska anvdndas och
det finns en gemensam forstaelse for hur allting kommer anvindas,
tror du att dokumentationen... blir bittre och mer lttforstaelig?

38 | A Mm. Eh, ja assa det ar ju littare for dem som ldser dokumentationen KV
att forsta det om dem har samma bild som vi har. Och det &r ocksa
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nagonting vi forsoker jobba med liksom, for att... fran allra forsta
borjan att samma ha... att alla har samma vision om den hér idén, att
man jobbar at samma hall och det dr det viktigt att... Jag vet inte,
kanske dokumentationen kanske inte blir lika detaljerad di, om alla
har samma vision. Men man méste dnda ga ner pa detaljniva pa slutet,
men 1 borjan ndr man diskuterar sé dr det kanske ldttare att. ..

39 |H Ja.

40 | A Jag vet inte (skratt)

41 | N Eh... jag gillar den tanken du hade, att det kanske inte blir lika
detaljerad information om alla vet vad som géller om det sen kommer
in en ny person

42 | A Precis, ja precis det ar rétt daligt da ja.

43 | N Ja det dr en bra tanke du fick fram dér 1 alla fall. Dem vi har pratat

med har ofta sagt att eh... vi vill gérna att da, vi vinklar in vart arbete
pa just interaktionsdesigners, och dem har dé sagt det att ehm... vi vill
girna ha ett ehm... att dem kommer in och gor studiebesok hos oss
och ser hur vi arbetar och... eh, ja att dem kan fa sitta en vecka och
ehm... och se dé& hur kunden eller dem tekniska arbetar. Tror du att
ehm... det blir en bittre, att ni pa nagot sétt kan fi en béttre forstaelse
for hur dem arbetar pa det sittet for att {4 en béttre dokumentation?

44 | A Mmm, det borde snarare vara tvért om fran mitt perspektiv...eeh for | KV
det ar vil ofta att de tekniska processerna dr vil mer bearbetade i och
med att de har varit med i flera ar sa dr det nog pa flera foretag.
Medans interaktionsdesign ar ett nytt omrade sa det ar ju upp till oss
att sprida vér...ja oss liksom hur vi jobbar. Sa det maste de
forsta...men att vi sitter hos dem, tror jag inte hade gett s mycket

45 | N N4, nu tinker jag 1 och med att ni jobbar internt sa kanske det inte
fungerar pa samma sitt, om man jobbar pa tva olika foretag sa kanske
blir det...
46 | A Ja da hade det nog varit mycket battre...tror jag nog hade gett mer for | KV

att da kanske inte kommunikatioinen ar lika tight och inte lika latt.
Har sitter vi andé 1 olika byggnader och det kan man néstan se som
olika foretag...for att eh alla jobbar olika...fast kanske jag vet
inte...jag hade ju inte klarat av det (skratt) for det &r sé trékigt, men,
nd men om man sitter pa helt olika att det ar tva olika foretag som ska
sammarbeta sa tror jag att det ar ritt viktigt att bada sitter hos bada for
att forsta hela processerna.

47 | N Att sjdlva utvecklaren kommer dé liksom och...

48 | A Ja. Jo men det tror jag faktiskt dr jétteviktigt.

49 | N Eh. Dokumenterar ni ifrdn ndgon standard

50 | A Hmmm

51 | N Att ni maste ha sé att siga ett flode

52 | A Just nu finns det vl inget specifikt alltsa vi har ju vara (...) av olika KV

grejor och liksom att det ska vara pa en slide 1 powerpointen till
exempel och sen leverera ndgonting annat ar fritt men det &dr. Det
kommer nog bli mer uppstyrt nu sé att allas dokument, f6r vi &r ju rétt
manga som har olika dokument ju eeh. For vara koncept och sant och
da &r det ju rétt viktigt att alla ser likadana ut eller har samma
uppbyggnad si att det ar 1att att forsta var man hittar de olika grejorna
1 dokumentet for dem kan bli rett langa
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53 |N Lite av en intern standard da?

54 | A Ja intern ja precis. KV

55 | N En outtalad standard ocksd kanske.

56 | A Ja alltsé sddana finns det ju réitt mycket, sahér bor det vara det vet
man men det finns inte pd pappret nd. Men det forsoker man nog
dndra sé att allting ska vara vildefinierat vad.

57 | N Ja just som interaktionsdesigner kinns det att det dr si pass nytt att...

58 | A Ja men det dr ocksa sa nir det kommer in en ny person sa att man inte
behover ldra upp den sitta och beritta allting utan, ok har ar
dokumentet och sa dr det da en template séa dr det mycket littare och
snabbare.

59 | N Ja, Hur ar din instillning till dokumentation...hur viktigt ar det...vem
har ansvar for att det gors...

A Mmm ja det beror pa vilken typ av dokumentation...ja alltsa sant som | BD
ska levereras vidare ar ju jdtteviktigt och det ligger ju pa mitt ansvar.
Sen borde man ju dven da dokumentera andra grejor, som man har for
sig sjélv, typ lessons learned eller idéer som man har som kanske inte
kommer in i en produkt s att man inte glommer bort det...men da bor
man ju kanske ha nigot eget system for det, men jag har inte det
riktigt men jag skulle vilja ha. For att sen gldmmer man bort ocksa har
man tusen lappar ocksa

60 | N Sitter post-it overallt....

61 | A (skratt) ja det gor det men sé att mmm....va vad borjade fragan med?

62 | N Ja din instdllning till dokumentation...

63 | A Ja den ar viktig for att det dr ju andra parter...det dr ju mitt BD
kommunikationssétt till den andra parten sa att om de ska forstd vad
jag vill s& maste dokumentationen vara bra liksom ha hog standard.

64 | N Och vad dr bra dokumentation? (leende)

65 | A Precis det dr det som é&r frdgan...om inga andra fragor stills sa alla
fattar vad det dr och...eeeh..mm

66 | N Ja, lattorstaelig. ..det gamla vanliga

67 | A Ja det gamla vanliga jag tror det faktiskt

68 | N Hur ser du pé affarsnyttan med dokumentation...4r det nagonting som
maste goras for att man ska kunna fungera och...

69 | A Ja det tror jag...jag tycker det borde vara ndgon form av bas i alla BD
foretag sa att det finns ndgon standarddokumentation.

70 | N Just for d4 kanske kommunikatioin och...

71 | A Ja ja precis

72 | H Och da for att undvika att bli beroende av unika personer?

73 | A Ja precis det ocksa va

74 | N Ja det ar lite farligt men det var nog allt vi hade faktiskt tack s&
mycket

75 SLUT!
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