LLIN

UNIVERSITY

Underhall av
legacysystem

- verktyg for att hantera anvandares synpunkter -

Kandidatuppsats, 15 hdgskolepoang, SYSKO01/INFK03

Framlagd: 16 december 2011
Forfattare: Tobias Bjorkgren
Elin Widerberg
Handledare: Hans Lundin
Examinatorer: Agneta Olerup

Claus Persson



Underhall av legacysystem Bjorkgren och Widerberg

Abstrakt
Titel: Underhall av legacysystem
Forfattare: Tobias Bjorkgren

Elin Widerberg
Utgivare: Institutionen for informatik
Handledare: Hans Lundin
Examinatorer: Agneta Olerup

Claus Persson
Publiceringsar: 2011
Uppsatstyp: Kandidatuppsats
Sprak: Svenska

Nyckelord: PASIS, legacysystem, granssnitt, underhall, anvandarpaverkan, verktyg

Abstrakt:  Nar ett system utvecklas, utvecklas det i en specifik miljo med specifika krav.
Om systemet inte underhalls &r systemet konstant medan miljon och kraven andras. Denna
uppsats tar upp legacyproblematiken som uppstar nar ett system har aldrats och inte kan méta
nya krav. Distribuerad kognition och "Good enough testning" forklarar hur en stor anvéndar-
bas hanteras och pa vilken niva underhallsarbete laggs med hansyn till projekttyp och kund-
behov. Tietos system anvénds av ett femsiffrigt antal anvandare med olika bakgrunder. Upp-
satsen understryker att en fortsatt utvecklingsprocess inte bor ses som en underhallsprocess da
dessa fokuserar pa att stodja en existerande funktionalitet. PASIS &r ett patientadministrativt
system som anvands i Region Skane sedan 1970-talet. Det interagerar med bland annat be-
folkningsregister och laboratoriesystem. Det har utvecklats ett webbaserat granssnitt som kan
anvandas vid sidan om terminalgranssnittet eftersom bada &ar baserade pa samma bakomlig-
gande system. Slutsatsen &r att anvandare paverkar med hjélp av fokusgrupper vilka filtrerar

aterkopplingen och sammanfattar det viktiga som da far storre genomslagskraft.
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1. Inledning

Nar ett system utvecklas finns det krav pa systemet - dessa krav ar systemet tankt att mota.
Nar omvarlden forandras finns det en majlighet att listan pa krav ocksa forandras. Da utvarde-
ras systemet efter de nya kraven, och resultatet blir da annorlunda. Detta &r en sida av de pro-
blem som uppkommer nar det beslutas att ha kvar ett gammalt system och underhalla det —
nér ett system funnits kvar lange 6kar sannolikheten for forandrade krav. For att motverka
problematiken ovan maste ocksa systemet utvecklas - annars okar klyftan mellan processerna
systemet byggdes for att stodja, och dagens processer. En majoritet av utvecklare jobbar med
underhall och om tio ar kan sa mycket som tva tredjedelar jobba med vidareutveckling och

underhall av legacysystem. (Deursen, Klint, Verhoef, 2004)

Det finns verktyg som underlattar vid underhall av system. Foretaget i var studie har arbetat
fram ett eget satt att arbeta pa. Nar de utvecklade systemet var det inte lika vanligt med kanda
ramverkslosningar - de utvecklade egna processer istallet. Pa sa satt skiljer de sig fran ram-
verk som till exempel ITIL (Information Technology Infrastructure Library) (Niessink, Vliet,
2002). Detta kommer vi belysa senare i uppsatsen eftersom det ar ett véalként ramverk i dessa

sammanhang och existerar i branschen.

Med "legacysystem" menar vi system som varit i drift under en lang tid, ibland 6ver 20 ar. De
ar sammansvetsade med gardagens arbetsprocesser, vilket leder till svarigheter i dagens ar-
bete. Dock anvénds de fortfarande till de processer de ursprungligen var definierade for. Ofta
ar systemen ocksa baserade pa gammal kod. "Arvet" i detta fall blir da ett svarandrat system
som inte stodjer dagens processer. | vissa fall placeras ett nytt granssnitt utanpa systemet, i
andra fall sker det nyutvecklingar. (Hainaut, 2009)

1.1 Bakgrund

Nar ett legacysystem utvecklades sa var de ekonomiskt forsvarbara och ingen ifragasatte
funktionaliteten. Men tider forandras och manga av dessa system blev foraldrade och dyra att
underhalla. De tillgodosag inte langre anvandarnas behov. Men en del av dessa legacysystem
har foretag hallit kvar vid och vidareutvecklat eller till och med bara underhallit da det har

investerats pengar i dessa en gang i tiden som raknas in i systemets varde. (Hardin, 2009)

Att byta system direkt kan ocksa bli valdigt kostsamt. Det bésta sattet ar att syssla med att
undvika risker genom att stegvis satsa pa nya losningar som gor att Tieto undviker risker som
legacysystemet orort skulle lett till. Legacysystem &r en stor del av budgetar i genomsnitt,
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mellan 60 och 80 procent av IT-budgetar laggs pa legacysystem. Detta visar pa ett av proble-

men med legacysystem, underhallskostnaden. (Gardner, 2009)

Det &r billigare och lattare att forandra ett system i borjan av utvecklingen an efter artionden
av underhall. Bade for att en tidig forandring kan minska underhallsbehovet men ocksa pa
grund av att systemets alder star i proportion med 6kade svarigheter att underhalla dessa (Sat-
pathy et. al., 2002)

Nér ett informationssystem utvecklats och blivit levererat har inte arbetet med det tagit slut.
Bland aktiviteter som kan bli aktuella i detta stadium ingdr rattning av fel i programkod, andra
tillagg och funktionalitet. Det kan dven inga att anpassa systemet till nya krav eller att for-
battra prestanda. Ett samlingsnamn for dessa aktiviteter ar underhall. (Canfora & Cimitile,
2000).

Medan legacyproblematiken inte bara innefattar att ett system foraldrats, kan det dven besta
av underhall av aktiviteter som ska anpassa systemet efter nya krav - krav som uppkommit pa
grund av ett behov som legacysystemet inte tillfredsstaller: legacyproblematiken. Behovet av
underhall uppkommer som en f6ljd av legacyproblematiken. Underhallsprocessen behéver
inte borja efter att utvecklingen ar klar - underhallet kan borja innan, parallellt med utveckl-
ingen. Detta &r i motsats till vattenfallsmodellen, som ar en sekventiell utvecklingsprocess
som harstammar fran tillverkningsprocesser dar andringar i efterhand ar kostsamma. Enligt
vattenfallsmetoden ska varije steg i utvecklingen vara avklarat innan nasta pabdrjas (Sommer-
ville, 2007).

Interaktionsdesign har foljande betydelse: Produkter ska designas sa att de stodjer de satt folk

kommunicerar pa och underlattar deras vardag men dven deras arbete (Preece et al., 2002).

For att kunna skapa en bra anvandarupplevelse sa kravs det traning. Med anvandarupplevelse
menas "how a product behaves and is used by people in the real world" (Ibid sid 15). Idag &r
interaktionsdesign en del av utvecklingsprocessen ndr ett system eller en hemsida skapas
(Mathiassen et al., 2001).

1.2 Problemstéallning
Vi har valt att undersoka PASIS som &r ett sjukhussystem som har anvandare inom Region
Skane. Systemets vanligaste uppgifter ar att skota de dagliga administrativa rutinerna kring

vard av patienter. Férutom det ska det aven fungera som ett verksamhets- och ledningsinstru-
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ment. Eftersom systemet ska vara en effektiv del i vardprocessen anser vi att en viktig del da
ar interaktionsdesign. Detta grundar vi i att fordréjningar i anvandning av systemet kan ge
upphov till fordrojningar i andra omraden, dar det finns beroenden av data fran systemet.
Detta kan aventyra verksamheten. Omradet uppsatsen behandlar ar intressant for att interakt-
ion ar en viktig del av systemtank. Var empiriska och teoretiska undersokning blir mer intres-
sant med en inriktning pa legacyproblematik da mycket av den tid som spenderas pa ett sy-
stem &r just underhall. Var syn pa varfor vi vill ha med dimensionen med legacyproblematik
ar for att battre kunna undersdka hur vél systemet ar anpassat for dagens anvandare, eftersom
systemet har funnits i dver 30 ar. Under systemets livslangd har anvandare vant sig vid syste-
met. Detta stéller hogre krav och det finns en stor del forutfattade meningar om hur systemet
ska fungera och pa vilket satt. Malet med interaktionsdesign &r att underlétta for anvandaren.
Eftersom manga system som anvands idag ar av en dldre modell dar interfacet mot anvanda-

ren ocksa gjordes nar forskningen pa interaktion inte kommit sa langt som den gjort idag.

1.2.1 Forskningsfraga

Ett av problemen vid vidareutveckling av system ar hur krav pa funktionalitet ska tillgodoses.
Ett annat &r att systemet ska tillgodose anvandares krav och fungera pa ett effektivt satt. Var
overgripande forskningsfraga syftar pa att forsta pa vilket satt de beslutande intressenterna
avseende PASIS tar intryck av slutanvandarnas feedback och idéer samt hur det sedan inklud-

eras i underhallsarbetet av ett legacysystem.

Hur forbattras och underhalls ett befintligt granssnitt i ett gammalt datasystem?
* Vilka verktyg anvands?

« Hur stor vikt laggs vid anvéandarnas asikter?

1.3 Syfte

Syftet med denna uppsats ar att komma fram till hur ett gammalt datasystem forbattras och
underhalls. Aven hur anvandares asikter kommer in i bilden och hur “Good enough testning”
paverkar utvecklingsprocessen. Detta ar intressant for att antal legacysystem standigt okar
eftersom aldrandet aldrig avstannar. Vi inkluderar anvandares asikter och dess paverkan for

att se vilken positiv eller negativ effekt detta har pa vidareutvecklingen av legacysystem.

1.4 Avgréansningar
Alla system som detta foretag jobbar med ingar inte i denna uppsats utan det ar PASIS som

denna uppsats riktar in sig pa. Vi beskriver inte hur uppgifter utfors i PASIS eller hur det ar
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tankt att framtida versioner av systemet kommer att se ut. Vi avgransar oss till att fokusera pa
vidareutveckling och anvandarpaverkan i den empiriska undersokningen. Det &r viktigt att ta
med dessa omraden eftersom de paverkar varandra. Ett systems forandring paverkar an-
vandarupplevelsen pa nagot satt och aterkoppling fran anvandare paverkar hur systemet Vi
avgransar oss till att kolla pa verktyg som har med utvardering att géra. Vi avgransar oss med

att inom omradet interaktionsdesign sa ar det granssnitt vi behandlar.

Vi intervjuar ej anvéandare eftersom denna uppsats behandlar anvandarpaverkan ur ett utveck-

larperspektiv.
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2. Litteraturdversikt

Vi borjar med att behandla vad legacysystem ar och innehar for egenskaper och kannetecken.
Sedan kommer uppsatsen inpa feedback och vilken effektiv sadan kan ges beroende pa hur
mycket feedbacken paverkar. Aven granssnittsteori behandlas och utvérderas. Till sist presen-
teras “Good enough testning” och nagra tillhdrande effekter. Kapitlet avslutas med en jamfo-

rande tabell som visar olika omraden.

2.1 Legacysystem

Ett legacysystem kan vara Kritiskt for verksamheten. Med detta menas att for att verksamhet-
en ska fungera sa maste informationssystemet fungera. Andra kannetecken pa ett le-
gacysystem &r att det innehaller stora mangder kod, vilket gor det dyrt att andra om och mo-
dernisera, aven att informationssystemet har en foraldrad databasmotor, eller ingen alls. Det
saknar aven flexibilitet om behoven fér systemet skulle dndras och aven &r valdigt sarbart for
forandringar i programkoden. (Brodie, 1992)

2.1.1 FOr- och nackdelar

Det finns bade for- och nackdelar med legacysystem. Ofta nar dessa system byggdes sa var
kraven annorlunda fran idag och manga av applikationerna hade bara for avsikt att koras in-
ternt, de skulle inte kdras mot externa system. Ett annat problem &r att applikationerna inte &r
flexibla i forhallande till den generella utvecklingen. Det kan bli kritiskt nar dessa applikat-
ioner kdrs mot en ny databas. Det saknas aven mycket dokumentation 6ver hur dessa applikat-
ioner ar uppbyggda och hur de hanger samman. I manga fall finns inte det foretag som fran
borjan utvecklade systemet kvar vilket gor att det kan vara svart att fa tag i dokumentation.
Om det gors andringar eller om funktioner skrivs om kan det leda till att delar av systemet
kraschar. Det kan &ven vara s illa att det programmeringssprak som anvéndes vid utveckl-
ingen inte langre anvénds eller stdds av dagens teknik. Om en ny person ska bérja med att
underhalla ett legacysystem sa kommer det ofta kréava lang inlarningstid. (Hardin, 2009)

Men sedan finns det &ven fordelar med legacyapplikationer vilket delvis forklarar varfor or-
ganisationer véljer att kora dessa applikationer. De som anvander systemet ar val bekanta med
dess funktioner och utseende. De vet hur systemet fungerar och hur de ska interagera med det
for att na basta resultat. Den hard- och mjukvara som anvands ar val testad och folk litar
mycket pa denna utrustning. Genom att modernisera systemet till viss del istéllet for att byta
ut det kan nytta dras av den kunskap som utvecklarna hade nér systemet utvecklades men

aven av anvandarnas synvinkel till en minimal kostnad. (Hardin, 2009)
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2.1.2 Undersokning

| borjan av utvecklingsprocesser ar det svart att veta var undersékningen av verksamheten ska
borja nagonstans. Det &r dven svart att veta vilket tillvagagangssatt som bor anvandas. Det
finns vissa fragor som bor besvaras nar ett granssnitt designas. Forst ar det viktigt att definiera
vilka anvandarna ar och hur de kommer att anvénda produkten. Det ar dven viktigt att ta reda
pa vilken motivation anvandaren har. Varfor anvands systemet och till vad? Vad ar det som
gor att anvandaren inte gar en annan vag och anvander sig av ett annat angreppssatt? (Sears,
A, et. al., 2008).

2.2 Feedback

| detta kapitel kommer vi ta upp att det ar viktigt att ta tillvara pa feedback. Malet fér de flesta
system &r att stodja sina anvandare. Om det vid underhallet av ett system ges fokus till fragor
rorande anvéandares upplevelser 6kar genomstrdmningen och brister som forst uppkommer vid
anvandning blir belysta och underhallstid kan planeras béttre - ur ett anvandarperspektiv. Om
nagot saknas i ett system kan anvandare komma med énskemal men dessa kan dven komma

fran inom den egna organisationen som tillverkat systemet.

2.2.1 Participatory design

Det &r viktigt att leda feedback till ratt mottagare. Omradet &r “Participatory Design”, &ven
kallat anvandarbaserad design. Evia (2004) genomforde en studie av kommunikationsproces-
ser och den behandlar kommunikationsprocesser och feedback rérande webbsidor med ett
stort antal anvandare. Dock laggs tyngden inte pa antalet anvandare som helhet utan att det
stora antalet ofta leder till mangfald i anvandarskaran. Nar ett program slapps kan det vara
riktat till en viss malgrupp och slapps da for de anvandare programmet ar designat for. Nar det
galler webbsidor fungerar det inte pa samma sétt. Sa fort en webbsida ar online kan den nas
fran alla datorer som har en webblasare installerad. Pa sa sétt blir det svarare att kontrollera
vem som far tillgang och ge en malgruppsanpassad anvandarupplevelse. Med ett stort antal
anvandare stiger ocksa den mangd feedback som kan fas och i och med att kvantiteten 6kar
sjunker kvaliteten eftersom det blir svarare att genomsoka den 6kande méngden. Det blir
ohallbart om granssnittsutvecklare sjalva ska sitta och ga igenom berget av feedback och dér-
for far man ta reda pa olika satt att effektivisera hanterandet av feedback. Det foreslas att
feedback behandlas i olika lager. Mellan utvecklare och anvandare finns det experter pa an-
vandarbaserad design som filtrerar anvandares asikter, bade géllande kvalitet och till vilken

del av systemet det hor och da till ratt person genom analys av ansvarsomrade. (Evia, 2004)
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2.2.2 Nyckelvarden for anvandbarhet

Med intaget av webb 2.0 féljde det en mangd majligheter som inte fanns innan. Fokus ligger
inte bara pa var den tekniska horisonten befinner sig utan hur den nya tekniken kan underlatta
for manniska-dator-interaktion. Végen till anvandarens mal vid en webbinteraktion underlat-
tas genom att kontrollera nyckelvarden for bland annat navigation, funktionalitet och tydlig-
het. Nielsens tumregler for anvandarvanlighet och denna slutsats har gemensamma omraden
som bor belysas. Wu et. al. (2009) for fram “Architectural and Visual Clarity” och “Con-
sistency” medan Nielsen (2005) belyser “Visibility of system status” och “Consistency and
standards”. Néar Nielsen behandlar “Help and documentation” menar Wu et. al. “Online help
and user guides”. Varje punkt i den ena samlingen riktlinjer har sin motsvarighet i den andra
samlingen. Nagot som Wu et. al. lyfter fram som skiljer sig ar kénets betydelse. De menar att
vid anvandartester bor hansyn tas till kon eftersom olika konstillhérigheter kan uppleva inter-
aktionen olika. (Wu, et al, 2009)

Anvandbarhet i ett system finns dar anvandaren latt kan angra sina val och na sina mal pa ett
okomplicerat s&tt. Dock finns det mer nyckeltal &n hur bra grénssnittet &r och hur effektivt det
ar att navigera vad galler hur anvént ett system blir. En studie som forfattarna baserar sina
resultat pa visar att nivan pa ett granssnitts utveckling inte nddvandigtvis speglar anvandandet
av sjalva granssnittet. | deras studie var det vanan att jobba pa ett visst satt som trumfade det
nyproducerade granssnittet. Det var saklart inte sjalva aldern pa granssnittet som belyses har
utan fokus ligger mer pa att granssnittet &r forbattrat med tanke pa anvandarvanlighet. | deras
studie ingick ett gammalt textbaserat legacysystem och ett nyare grafiskt system med en latto-
verskadlig navigation. Forfattarna utforde anvandartester och kom fram till att det sistndmnda
fick hogst betyg. Dock visade en uppféljande studie att de flesta fortfarande anvénde sig av
det textbaserade systemet. Nagot som ocksa spelade in var hur kompetenta och vana testper-
sonerna var vid de olika systemen - de som kan det gamla legacysystemet béattre kénner sig
mer sakra med att anvanda det och ger darmed hdgre poang i tester pa grund av gammal vana.
(Hauck & Weisband, 2002)

2.2.3 Positiv effekt

Det finns tecken pa att en positiv effekt kommer att anvanda sig av forslag fran anvéandare.

Effekten av detta kallas for “integration av extern feedback” (Franke, Keinz, Schreier, 2008)

och syftar pa att den feedback anvandare ger bara tas emot, och paverkar. Aven att starta ut-

vecklingen med utgangspunkt fran anvéandares idéer har visat sig vara en bra metod. Bada

dessa tillvagagangssatt leder till en stérre chans att den fardiga produkten accepteras av en
10
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storre del av anvéandarbasen. De egenskaper som mattes for att komma fram till denna slutsats
var hur produkten procentuellt stimde med anvandarens inre bild av den, varfor den &r ett
attraktivt kop och hur mycket kunden var villig att betala. Efter att de réknat ut sambanden
genomfordes det dven empiriska studier for att ta reda pa om teorin stamde - och fann de teo-

retiska sambanden ovan. (Franke, Keinz & Schreier, 2008)

2.3 Granssnittet

Feedback behandlar ofta granssnittet. Granssnittet ar en brygga som hjélper anvandaren och
systemet att kommunicera med varandra. Ett fokus pa uppgifter som ska utforas i systemet
bygger pa att malen med interaktionen analyserats i forhand. Men ett systems funktionalitet
star inte och faller pa hur granssnittet upplevs. Enligt Preece (2002) bestar processen bakom
interaktionsdesign av fyra grundldggande aktiviteter. Dessa aktiviteter r att forst ska det iden-
tifieras vad som behovs for att skapa en bra anvéndarerfarenhet. Sedan ska det utvecklas olika
I6sningar som fyller upp dessa krav som framkommit i steg ett. Vidare sa ska det byggas mo-
deller av dessa losningar sa de kan testas och till sist utvérderas i hur val de tillgodosag an-
vandarna och deras upplevelse. Nar det sista steget ar slut sa ar det meningen att samma pro-
cess ska borja om fran borjan en gang till; da med de andringar och asikter som framkommit
forsta gangen. Det hander ofta att utvecklarna maste iterera denna process flera ganger innan
produkten &r helt klar och samma géller dess utseende. (Preece, 2002)

2.3.1 Anpassa for anvandaren

En vidareutveckling av granssnittet paverkar inte alla delar av systemet. Vid underhall av le-
gacysystem kategoriseras anvandningsomradena och deras krav. Funktioner delas upp for att
ta reda pa vilka som paverkar granssnittet och vilka som paverkar systemet d&ven om detta sker
i kulisserna. Ett webbaserat system dar serveratkomst sker genom webblasaren gor att webb-
lasaren da blir klienten. | efterhand sker en jamforelse mellan det nya webbgranssnittet och
legacysystemets granssnitt for att sdkerstalla fortsatt kvalitet. Med kvalitet menas bland annat
formaga att méta kraven fran kravspecifikationen och anvéandaren. (de Camargo & Penteado,
2003)

Den funktionella designen satter fokus pa att géra det enkelt och behagligt att utféra de upp-
gifter som leder anvandaren narmare sitt mal. Detaljerad design ar det som beskriver alla reg-
ler for komponenternas beteende sa som stil i ledtexter, typsnitt osv. | detaljdesignen anpassas
ocksa form av feedback till det manskliga systemet och anvandningssituationen exempelvis

genom att gruppera och fargsatta innehall i fonstret/ pa sidan. (Ottersten & Berndtsson., 2002)
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2.3.2 Andra aspekter att ta hansyn till

Anvandbarhet &r viktigt och dess niva ar granssnittet en stor paverkan pa. Det finns flera
punkter som fortjanar minst lika stor uppmarksamhet vid utveckling och underhall, nagra av
dessa ar prestanda, hur palitligt systemet ar, hur pass skalbart det ar for att mota nya krav och
hur sékert det ar. De anser darfor att det ar viktigt i olika processer rérande anvéndbarhet att
det standigt tas hansyn till resten av tidigare namnda punkter - att det halls ett helhetsperspek-
tiv under utvecklingen. Genom att starka bland annat hur skalbart, sékert och palitligt syste-
met &r sa nas indirekt en hogre niva av anvandbarhet eftersom antal felkéallor minskar. (Bass
& John, 2001)

2.3.3 Utvardering

Nielsens Heuristics ar 10 punkter som kan anvandas som ett verktyg nér ett system expertut-
varderas for att kontrollera att de bibehaller en viss niva av kvalitet. Skillnaden mellan syste-
met och omvarlden belyses genom den checklista Jakob Nielsen tagit fram. Genom att utvér-
dera hur vél interaktion med tankta anvéndare stammer Gverens med punkterna i listan ska
skillnaden i interaktion mellan systemet och framtida anvéndare minska. Det som dessa punk-
ter behandlar ar bara riktlinjer som behandlar olika saker att tdnka nér ett granssnitt utvarde-
ras. Dessa handlar om hur det ska goras sa enkelt och smidigt for anvandaren att navigera i
systemet. (Nielsen, 2005)

1. Den dialog som sker ska vara enkel och bara innehalla sadan information som &r relevant

och den ska komma i en naturlig ordning for anvandaren.
2. Anvand ett sprak som anvandaren ar bekant med.

3. Anvandaren ska inte behova komma ihag olika typer av information utan sadant ska folja

med genom processen.
4. Liknande knappar ska ha samma funktioner. Aven liknande ord bér betyda samma sak.
5. Anvandaren ska med jamna mellanrum fa information om vad som sker.

6. Det &r viktigt med en val markerad och placerad funktion for att avbryta. Det ska &ven vara

mojligt for anvandaren att angra sina val och géra om.

7. Att anvénda sig av genvégar for den vana anvandaren dr ett satt att effektivisera deras ar-
bete.
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8. Informera anvandaren nar fel uppstar genom meddelanden om vad som ar fel och forslag

pa hur detta kan losas.
9. Forsoka se till sa att fel inte uppstar.

10. Ha bra dokumentation dar anvandaren kan ga in och lasa om hur denna kan lésa sina pro-

blem som uppstar med systemet och aven hur det fungerar. (Ottersten & Berndtsson, 2002)

Anvéndartester ar ett annat satt att utvardera ett system. Dessa tester kan utféras med jamna
mellanrum medans en produkt utvecklas | bérjan kan dessa tester géras med prototyper pa
papper. Senare kan man gora dessa tester pa en dator nar de ar kérbara. Om tester gors i tidigt
skede och det saknas funktioner sa ska det finnas en handledare vars uppgift &r att tacka upp
dar sadan information saknas sa att anvandaren kan slutfora testet. Det finns olika typer av
anvéndartest. (Ottersten & Berndtsson, 2002)

1. Strukturerat anvandartest - Har far anvandaren ett antal olika uppgifter som denna ska losa.
Under tiden anvandaren I6ser dessa sa ska han tanka hogt. Det ska ske minst fem tillfallen
med samma uppgifter och en person varje gang. Det finns olika roller som ska uppfyllas i ett
sadant test. Det ar dels den som testar, sjalva anvandaren. Det ska dven finnas en handledare
som anvandaren kan stalla fragor till. Det ska finnas en observator ocksa som ska skriva vad
som hander. Till sist ska det finnas ett vittne och detta ar en person som vill veta resultatet av
testet, det kan vara exempel bestéllaren. Ibland finns det inget vittne utan da kan det finnas tva
observatorer istéllet.

2. Partest - Har sitter anvandarna tva och tva tillsammans och loser olika problem. De diskute-
rar med varandra om hur uppgiften kan lésas pé bésta sétt. Aven har finns en handledare nér-

varande och dennes jobb &r att félja diskussionen och om det behdévs, leda den ratt om anvén-

darna flyter langt ivag i sin diskussion. Denna typ av test ar bra for det ger lite mer bak-

grundsinformation om det omrade som produkten ska stodja och hur anvandarna ser pa detta.

3. Walk-up-and-use - Detta &r en typ av test som gors pa publika produkter dar anvandarna
har allt fran lite till mycket kunskap och ett sadant system ska kunna anvandas av alla pa ett
bra satt. Har ar det anvandarna sjalv som ska hitta pa olika uppgifter att l6sa och samtidigt
prata hogt om hur de tankte. Har har handledaren en annorlunda roll for dennes uppgift ar att

stalla fragor till anvandaren. | och med att det &r anvandaren sjalv som kommer pa olika upp-

13



Underhall av legacysystem Bjorkgren och Widerberg

gifter sa blir det svart att dra generella slutsatser fran denna typ av test.
(Ottersten & Berndtsson, 2002)

Vid utvardering av ett legacysystem ligger fokus pa vilka omraden som ér bristfalliga (enligt
normen satt vid utvérderingen) - dessa ar de som kan forbattras och fordelarna med att under-
halla och utveckla systemet. Fokus maste samtidigt ligga pa hur dessa forbéattringar forhaller
sig till helhetshilden legacysystemet for nuvarande stodjer. Nagra forbattringar kanske ses
som rena vinster av vissa fast det kan handa att de hamnar utanfér ramarna. (Brooke &
Ramage, 2001)

Det finns vissa fragor som bor besvaras nar ett granssnitt designas. Forst ar det viktigt att de-
finiera vilka anvandarna kommer vara och hur de kommer att anvanda produkten. Det &r &ven
viktigt att ta reda pa vilken motivation anvandaren har. Varfor just det systemet anvéands sy-
stemet och till vad och varfor anvandaren inte gar en annan vag och valjer ett annat angrepps-
satt. (Sears, et. al., 2008).

2.4 Good enough testning
Nar ett legacysystem utvarderas letas det efter brister som behover atgardas - men att ett sy-

stem har brister ar inte ndédvandigtvis en brist. Detta avsnitt behandlar detta synséttet.

Good enough testning ar ett kluvet begrepp. Det kan betyda och tolkas som allt fran en metod
till att forkorta utvecklingstiden till att syfta pa utvecklare som vill komma undan med sa lite
som mojligt (Bach, 1997). Komma undan i detta fall syftar pa att sanka kvaliteten pa sjalva
programkoden. Men allt &r inte negativt. Nagot som blivit till av forskning i &mnet ar nagra
riktlinjer for “stressade systemutvecklare” dar huvudmalet &r att genom rétt prioriteringar
kunna uppna den tidsvinst good enough testning stravar efter, och samtidigt lagga fokus pa
det viktiga (vilket varierar fran projekt till projekt). Metoden ger lika bra resultat vid analys av

vilka delar som ska foras fram som vilka delar vars betydelse bér minska. (Bach, 1997)

Det har forskats fram olika metoder dar good enough testning anvands. Nagon som direkt
paverkar kvaliteten genom att rikta sig till testare ar den Bach (1998) behandlar. Den siktar in
sig pa fragan “Hur vet jag om jag har anvént ritt testmetod tillrdckligt mycket?” (Bach, J.,
1998). Bach havdar att testprocessen har som mal att ta fram tillrackligt valgrundade beslut pa
ett ekonomiskt satt. En annan noterbar podng han kommer med &r att tidpunkten ar viktig att
ta i ansprak. Varderingarna om vad som é&r viktigt att lagga tid pa (och darmed ge okad eko-

nomisk resurs) maste sta i proportion till i hur situationen utvecklas. (Bach, 1998)
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Nagot som underlattar anvandandet av good enough testning i utvecklingsprocessen ar nagot
sa simpelt som en uppskattningsmetod. Programmeraren uppskattar konsekvenserna av vissa
metoder. Nodvandigheten i vad de kommer leda till och exempelvis hur manga arbetstimmar

som kravs. Pa sa satt minimeras risken att géra mer an vad som kravs. (Howden, 1998)

2.4.1 Ramverk

ITIL (IT Infrastructure Library) ar en samling av "’best practice” for detta &ndamal och det
namns &ven att dessa "best practice” ar vad kunderna ska efterstrava och vad utvecklarna ska
strava efter att na. Olika omraden som behandlas i ITIL-samlingen av ramverk ar olika ser-
vicebestammelser och allmant om infrastruktur, miljoperspektivet ar aven férekommande och
de sista handlar om infrastruktur angaende informationsteknologin, sasom byggnaden och
kablage. Fokus ligger pa den forsta kategorin (“The Service Support set””) som passar var av-
gransning bast och dar ingar sex stycken omraden. Dessa omraden handlar om allt ifran kon-
figurering, support, férandring och kontroll av systemet till planering av oférutsedda handel-
ser. Nagot som dven behandlas ar kundsamarbete, testning och att fa systemet accepterat av
anvandare. En brist med ITIL &r att processamlingen sager att mycket ska implementeras och
anvandas, men aldrig hur det ska ga till eller vad som ska inga. ITIL har dven svart att skilja
pé produktionstjanster och supporttjanster. Det finns dven ”IT Service Capability Maturity
Model” som dr en modell som forsoker fokusera processer som producerar kvalitet hos IT-
tjanster. Som hors pa namnet ar det en modell som beskriver mognad och den bestar av fem

steg med gradvis 6kande mognad. (Niessink et al., 2000)

Det finns olika ramverk, monsterlésningar, som anvands vid utveckling av interaktionsmgj-
ligheter for system och anvéndare — dven kallat interaktionsdesign. Aven om titeln kan f4 14-
saren att tro att det handlar om monsterldsningar for interfaces for att sla samman le-
gacysystem kan den faktiskt tolkas som monsterlosningar for granssnitt. Nagra punkter de
anvander for att motivera anvandningen av monsterlésningar for design; att man inte ska do-
kumentera alla nymodigheter och anvanda sig av dessa, utan mer att halla sig till de som fun-
gerar bast. En annan &r att anvénda det for att forbattra kommunikation mellan olika utveck-
lare. Det finns valdigt mycket implicit kunskap i systemutvecklingsprocesser och dessa meto-
der hjalper till att fanga upp den. (Millard, 2006)
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2.5 Samband

Bjorkgren och Widerberg

Denna tabell tog vi fram for att pa ett enkelt och lattéverskadligt satt belysa viktiga termer

som har en stark sammankoppling. Varje rad tar upp ett problem, nyckeltal som paverkar pro-

blemet och sammankoppling till olika teorier.

Tabell 2.1. Tabell som visar sammankopplingen mellan olika omraden som denna uppsats tar

upp.
Problem Nyckeltal Wu & Nielsen Good ITIL | Feedback
enough
testning
Finns ingen logisk | Navigation “Architectural and Visual X
menystruktur Clarity”
Tillgodoser inte Funktionalitet Knappar ska spegla X X
anvandarnas be- funktionen, “Architectural
hov and Visual Clarity”
Otydlighet Tydlighet “Visibility of system sta- X X
tus”
Hur ta tillvara Stodja feedback X
feedback? (fran nedan)
Hur ska feedback | Anvanda feedback X
paverka? (fran nedan)
Svarigheter i att Underhall X X
underhalla
Legacy- Effektivitet X
systemet ska vara
effektivt
Ej flexibelt system | Flexibilitet, méta X
krav
Vad ska underso- | Anvandartest, X X
kas och stddjas? definiera anvan-
darna
Planera underhall | Anvandning, feed- X X X
back
Leda feedback till | Participatory De- X
rétt mottagare sign
Underlatta utfo- Funktionell design X X
randet av uppgif-
ter
Hur skréddar- Detaljerad design X
sy anvandar-
upplevelse?
Se forbi interfacet | Prestanda, palit- X

lighet.
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3. Metod

3.1 Tillvagagangssatt
Med hjélp av vart teoretiska ramverk skrev vi fragor som hjalpte oss besvara var forsknings-
fraga. Vi intervjuade utvalda personer pa ett foretag och vidare analyserade den information

som framkom. Vi anvande oss av en gruppintervju men aven enskilda intervjuer.

3.2 Intervjuguide

Vi genomforde intervjuer for att fa en djupare bild av hur feedback fran anvandare paverkar
utvecklarens dagliga arbete. Forst ville vi att de intervjuade skulle ha erfarenhet av utveckling
och inte bara varit verksamma inom organisationen och fragade darfor hur lange de jobbat pa
Tieto och hur lange de jobbat som utvecklare (se bilaga B.1 for en helhetsbild av fragorna).
Sedan anvénde vi frigan “Vem bestdmmer ytterst hur grianssnittet ska se ut?” {for att borja
undersoka vilka krafter som paverkar; om det ar nagon hogt uppsatt i organisationen eller om
det sker paverkan utifran. Vi ville ta reda pa vad det fanns for riktlinjer for granssnittet ef-
tersom vi under teoristudien fann olika riktlinjer for granssnittsutveckling, allt fran flera lik-
nande Nielsens heuristics till en samling viktiga nyckeltal dar det som stack ut var att vana
styr (Hauck & Weisband, 2002), forutom de allmént forekommande: navigation, funktion-
alitet och tydlighet (Wu et. al., 2009).

Nagot som paverkar hur mycket anvandarpaverkan det finns - inte bara att det finns - ar hur
ofta kontakt med anvéndare sker, Det &r &ven intressant att underséka om kommunikationen
sker direkt mellan utvecklare och anvandare eller om det finns mellansteg. (Franke, Keinz,
Schreier, 2008)

Da denna uppsats handlar om underhall och verktyg far vi en empirisk syn pa anvandandet av
verktyg vid sidan av den teoretiska, darfor finns en fraga om detta med. Vi ville fordjupa stu-

dien och tog med nackdelar och férdelar.

Ett av malen med intervjun &r att ta reda pa hur anvandare kan paverka och ett steg mot detta
mal &r att undersoka hur processen ser ut for den roll de intervjuade har och att undersoka
vilka processer som bor prioriteras. Vi fragade dven om viktiga processer vid utveckling av
PASIS, for att kunna jamfora med feedbackprocesser. Det ar &ven intressant att ta in vilka
verktyg som stédjer detta och vi fortsatter med djupet och tar in fragor rérande for- och nack-

delar aven har.
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Angaende jamforelsen mellan feedback- och utvecklingsprocesser tar vi reda pa de intervjua-
des asikter om huruvida de flyter samman. Att ta reda pa om de intervjuade ser “en poidng
med att inhdmta anvéndarnas asikter” motverkar det faktum att det &r 1att att forbise utveckla-

res asikter och tro att feedback bara ar av godo

Behovet av en interaktionsdesigner ar inte en sjalvklarhet och darfér undersoker vi om de
intervjuade kant ett behov av en interaktionsdesigner och varfér; fordelar och nackdelar. Aven
om deras syn pa interaktionsorienterad utveckling/underhall.

Till sist staller vi en sammanfattande fraga som tar reda pa om vara intervjupersoner anser att

slutprodukten skulle forandras med tanke pa det som sagts i intervjun.

3.3 PASIS

Det system vi har undersokt ar ett sjukhussystem som anvands av sjukhus i Skane, med ett
stort antal anvandare. Sjalva syftet med systemet ar att underlatta vardprocessen, med allt det
innebr, till exempel att hantera patienters journaler, att skicka ut kallelser eller att halla reda
pa personal. Systemets syfte bygger pa att dess processer val stodjer och efterliknar ovansta-
ende. FOr att senare analysera anvandningen av systemet vander vi oss till omradet interakt-
ionsdesign eftersom det till stor del fokuserar pa anvandbarhet. Granssnittet har en stor paver-
kan pa anvandandet av systemet. Detta ar annu en anledning till att ta hjalp av detta forsk-
ningsomrade. Da &r det viktigt att undersoka vilka krav dagens anvandande staller pa syste-

met.

Systemet vara intervjupersoner jobbar med ar PASIS; vilket star for PatientAdministrativt
Stod i Skane. PASIS ar ett gemensamt system for hela regionen med fokus pa att stodja sjuk-
husens patientadministration. Det dr de “dagliga administrativa rutinerna” som huvudfokus
ligger pa. Ett exempel pa vad som behandlas i systemet &r tillganglighet/vantetid avseende
patienter och l&kare. Detta gors tillgangligt genom att det gors registreringar och avlasningar i
en Flodesmodell. Hela vardprocessen finns med; fran det att sjukvarden uppmarksammar pa-
tientens problem till dess att de sista aktiviteterna for att atgarda detta har avbrutits. Detta kan

sedan analyseras ner till individniva. PASIS har en stor variation pa anvandarkrets.

PASIS ar skraddarsytt for Region Skane och ar inte avsett att séljas till andra landsting. Tio
olika sjukhus anvander systemet men dven priméarvarden. PASIS kan koras bade via ett

webbgranssnitt och som terminalsystem. | dessa fall &r det i stort sett samma servrar som an-
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vands. PASIS integrerar med flera olika system, bland annat befolkningsregister och laborato-

riesystem. (se bilaga B3)

Enligt var empiriska studie (Se bilaga B2.1) har en webbdesigner som uppgift att ta fram ett
webbgranssnitt till PASIS, och det projektet ar i skrivande stund forbi utvecklingsfasen och i
anvandning. Webbgranssnittet (som kallas webbPASIS) har fatt stort genomslag men trots

detta har programversionen av PASIS en trogen anvandarskara.

3.3.1 Tidsaspekten

Som namndes i gruppintervjun har systemet funnits i éver 30 ar, sedan sent 1970-tal. Fran
borjan var PASIS enbart ett terminalsystem och utvecklades av IT-avdelningen pa MAS. Sy-
stemet spred sig till resten av Skane nar de 3 sjukhusomradena slogs ihop. Det har funnits
sedan sent 1970-tal. Fran borjan var det uppbyggt av vanliga filer med nyckelsystem. Det
skulle droja till det blev SQL-baserat.

3.4 Intervjuer

Sattet vi samlade in var empiri var med hjélp av en gruppintervju och sen tre stycken indivi-
duella intervjuer. Nagot som talar for anvandandet av gruppintervjuer ar nar erfarenheter hos
individer behandlas. Ibland kanske de inte kan sétta ord pa nagot forhallande. Om nagon an-
nan i gruppen berattar ndgot som paminner om hur de kanner det kan de genast halla med. Det
ar aven ett bra satt att upptdcka om det finns skillnader mellan rollerna som var med i inter-
vjun. (Jacobsen, 2002)

Gruppintervjuer ar lampliga nar malet ar att fa mer kunskap om ett fenomen, men &ven nar ett
specifik/avgransat omrade ska diskuteras. Det finns en risk att intervjun sparar ur om omradet
ar brett. Gruppintervjuer fungerar bast nar malet &r att fa fram individers synpunkter och asik-
ter om ett speciellt forhallande, till exempel en speciell handelse. (Jacobsen, 2002). Eftersom
de vi valde att intervjua tillsammans har jobbat tillsammans sa lange och bada jobbat med
PASIS sen det nastan var nytt sa fick vi en intervju dar vi fick svar pa de fragor vi stallde och
de kompletterade varandra pa ett bra satt. Detta passade bra for de roller, en som hade mycket
kontakt med kunden och skétte det administrativa, en som var den mer ansvariga och sen de
som jobbade med PASIS varje dag, vi skulle understka, och en positiv effekt var som ovan att
skillnader och likheter blir mycket tydligare i en gruppintervju. Vi intervjuade den ansvariga

for systemet, och den ansvariga for granssnittet Vi valde att intervjua tva stycken personer
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som jobbar pa Tieto (som ar leverantor av PASIS). Dessa har jobbat pa foretaget sedan 1980-

talet sa vi ansag att de var val insatta i hur arbetet fungerade.

Vi anvénde oss av en bandspelare pa gruppintervjun. Enligt Jacobsen (2002) ar det bra att
anvanda sig av en bandspelare for da underlattas 6gonkontakt med den som intervjuas. En
nackdel med att spela in kan vara att en del reagerar negativt pa att spelas in. En annan nack-
del kan vara att den som intervjuar later bli att anteckna stodpunkter vilket kan gora det svart
att hitta specifik information senare. En tredje nackdel &r att det kan latt bli ett avbrott i inter-
vjun nar bandet tar slut och maste bytas. Vid riktig otur sa strejkar bandspelaren och hela in-

tervjun gar forlorad. Men att spela in intervjun bor man anda goras sa fort tillfalle ges.

Vi planerade att halla oss till relevanta fragor men med nagra inledande fragor bara for att
komma igang. Detta da en intervju inte bor vara langre &n tva timmar da det finns risk for att
bada parter blir trotta. Korta intervjuer (mindre an 30 min) ar for korta da det ar svart att
komma in pa djupet av &mnet. Korta intervjuer kan anvandas om det ar mer konkreta fragor

som inte kréaver sa mycket diskussion. (Jacobsen, D.I, 2002)

3.4.1 Urval

Vi valde att intervjua folk pa ett foretag som heter Tieto och det ar detta foretaget som utveck-
lar och underhaller PASIS. De vi valde ut till var gruppintervju ar de tva som jobbat langst
med PASIS och som fortfarande arbetar med underhall. En annan anledning till att vi ocksa
valde dessa tva ar att den ena ar ansvarig for PASIS och har mycket kontakt med bade kunden
men &ven en del kontakt med anvéndarna och den andra jobbar mycket med grénssnittet men
har dven kontakt med bade kunden och anvandaren. Vi valde dven ut de rollerna eftersom de

kan ha olika syn pa fragorna, och olika synséatt pa systemet.

Vi valde &ven ut 4 andra personer som jobbar med PASIS och &r val insatta i det dagliga un-
derhallet for att fa ett annat perspektiv pa arbetet. Det kan ju variera lite for vilket befattning

de har inom foretaget hur de dagliga rutinerna ser ut och hur synen pa arbetet ér.

3.5 Etik

De vi intervjuade i gruppintervjun fick veta vad den information som de gav oss kom att an-
vandas till och i vilket syfte. Vi kommer att spela in hela intervjun men bara efter att vi fragat
de deltagande om detta var nagot som de kande sig bekvama med. Nar det kommer till de
ovriga som deltog i underskningen sa kommer aven dem att vara informerade om vad syftet

ar med undersékningen och vad materialet ska anvéndas till. (Jacobsen, 2002).
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3.6 Validitet och reliabilitet

Vi valde att intervjua 6 olika personer, dock var det bara vid fem av dessa vi fick fram ett an-
vandbart resultat. For att fa bra underlag och kunna styrka vad som sades pa intervjuerna sa
behovs det minst fyra olika personer att intervjua (Martin, 2005). Vi hade helst velat intervjua
fler personer men det var svart att fa tag i personer som kunde tankas stélla upp pa detta och
som hade tillrackligt med kunskap om lite olika omraden som kunde passa in. Vissa personer
var sa specialiserade pa just sitt omrade sa det hade varit svart att fa fram en helhetsbild fran
dessa. Vi valde aven personer som jobbat pa Tieto en langre tid som varit med under sjalva

utvecklingen nar PASIS var nyit.

3.7 Diskussion

Nar det kommer till diskussionen véger vi teori fran litteraturstudien mot den empiri som vi
far fram. Detta gor vi genom att hitta likheter och skillnader och sedan diskutera runt detta.
Bara for att empiri och litteratur sager olika saker sa betyder inte det att nagon har fel. Dock
sa sager flera kallor samma sak sa verkar det mer trovardigt. Vi redogér for de resultat vi
kommer fram till i forhallande till var forskningsfraga och diskutera kring dessa genom att
vaga de mot vart teoretiska ramverk. Vi hoppas pa att pa sa satt komma fram till en slutsats
som baseras pa bade tidigare forskning fran var teoridel och fran den empiri som kommer
fram under intervjuerna. Tillslut sa gors en sammanfattning av uppsatsen och darefter kom-
mer en slutsats som baseras pa vad som kommer fram under de olika kapitlen. (Jacobsen,
2002).

3.8 Metoddiskussion

Vi har anvant oss av bade teoretiska och empiriska angreppssatt for att inhamta information.
Vad géller intervjumetodik anvéande vi oss av bade enskilda och gruppintervjuer. Nackdelen
med att inrikta sig pa en teoristudie &r att de fakta som ar mest forekommande &r om generella
slutsatser om hur processer anvands. Nackdelen med att basera sin forskning pa en intervju ar
ett ensidigt resultat (Jacobsen, 2002). Saker ses bara fran en synvinkel. Om dessa metoder
kombineras sa kanske nackdelarna inte upplevs som lika stora. Omradet som undersoks ses sa
ur flera synvinklar generella slutsatser undviks genom att fa specifik information ut ur inter-

vjun.

Vi har dven anvant oss av kéllor fran olika artal, for att minska paverkan fran radande trender.
Vissa ar ar nagra teorier extra populara och om vi bara hade undersokt ett sadant ar hade vart

resultat blivit valdigt fargat av detta. Vi har dven bade kallor i tryckt form och i elektronisk
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form. Den trycka formen anses vara mer tillforlitlig medan den elektroniska ofta &r mer upp-

daterat.

Eftersom vi hade en gruppintervju pa grund av att de tva olika rollerna kunde komma fram till
olika saker fick vi en mer nyanserad bild. Dock var de ofta éverens. Men det behéver inte
vara negativt och ar inte heller negativt. Det visar bara pa att det fanns ett samspel mellan
rollerna i de olika fragorna: att de hade forstaelse for varandra. De &r bra insatta med vad den
andra jobbar med och att de far samma information fran bestéllaren och anvandarna da de inte

alltid traffade samma personer vid métena om vidareutvecklingen

Nagot annat som var sldende var hur val vi hittade kallor som stamde 6verens som underlag
till intervjun. Det var inte bara att vi satt och letade efter bekréaftelse pa att den teori vi plockat
ut stimmer, och att sedan kunna gora en enkel jamforelse. Vi fick &ven hora saker vi inte last
nagonstans, vilket saklart var det mest vardefulla. Detta eftersom det fordjupade var bild av
situationen. Vi valde att intervjua bada rollerna samtidigt eftersom att da fa en mer nyanserad
bild, inte bara en roll separat for sig. Vi skulle ju gora pa ett liknande satt i teorigenomgangen,

att jamfora kallor och bland ihop, sa lika bra att anvanda samma metod pa intervjun.
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4. Empiri
4.1 Intervjusammanfattning
| detta kapitel kommer vi ga igenom omraden av vikt for var diskussion och sortera empiriska

fynd under respektive kategori.

4.1.1 Systemet har funnits lange

| borjan av en intervju berattas det att PASIS har funnits i ungefar 30 ar, vilket gor det annu
intressantare, eftersom det da blir ett sant legacysystem. Det har funnits med ldnge och det har
tillkommit stora méngder kunskap om systemutveckling sedan systemet utformades. Dock har
de andrat programvara for databasen sedan det bérjade. De som var med fran bérjan var fran
"den gamla skolan" - vilken vi kan rékna in de vi intervjuade till (se bilaga B.2.4). Att syste-
met byggde pa en databas fran borjan &r ett tecken pa att det fanns nagon teori dver att det
behdvdes struktur redan da. (Se bilaga B.2.1)

4.1.2 Sammanslagning av flera system till ett

Innan PASIS var det ingen brist pa sjukhussystem, det fanns 3 olika fran borjan i Skane, ett
for varje landsting. Sedan togs tva bort och kvar fanns Malmé Lans landstings system, som da
borjade galla for hela Skane, och fick namnet PASIS. De vi intervjuade bérjade komma in i
bilden som utvecklare pa IT-avdelningen for sjukhussystemet i Malmohus Lan. Nar Region
Skane och Tieto borjade samarbete var Region Skane den formella av parterna.(Se bilaga
B.2.1)

4.1.3 Vikt vid anvandares asikter

Tieto anvander sig av en sa kallad fokusgrupp - en grupp slutanvandare som &r representativa
for malgrupperna — de anser att detta ar mer effektivt an att alla slutanvéandare ska ge input,
och det &r mindre risk for att nagon anvandargrupp ska bli 6verrepresentativ. Ett mindre ef-
fektivt alternativ hade varit att alla input skulle inhamtas fran varje slutanvéandare och detta
skulle innebéra en risk for att nagon anvandargrupp ska bli dverrepresentativ (de som tar sig
tid att svara). Det &r viktigt med feedback eftersom det ger en positiv paverkan pa utveckl-
ingsprocesser (se bilaga B.2.2). Utvecklarna anvander sig inte av att kommunicera med slu-
tanvandarna direkt, dock kommunicerar de med fokusgrupperna ibland. Att lata kommunikat-
ionen ske via en kontaktperson ar inte bara mer praktiskt utan hindrar ocksa att olika anvan-
dare pratar med olika utvecklare och kommer fram till olika saker. Tieto har implementerat ett

"Kundstod" som tar emot anvandares kommentarer eller fragor, de ar dven 1SO9000-
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certifierade. Utvecklare pa Tieto anser att testningen borde vara mer ingaende, pa det sattet att

involvera fler personer som inte ar insatta, fOr att lattare kunna se brister. (Se bilaga B.2.1)

4.1.4 Verktyg som anvands

Deras syn pa ITIL var inte s& positiv. Nar utvecklingen med PASIS borjade fanns det inga
fardiga ramverk for processer att anvanda sig av sa de fick skraddarsy egna processer, som de
anvander an idag. Det etablerade formaliserade ramverket som finns idag stodjer ocksa 6ns-
kemal och felanmélningar forutom feedback. Det finns fler anledningar till att respondenterna
garna haller kvar vid sina processer, an anvander ITIL som ett verktyg for att hitta nya. En
anledning de namner r att det ofta blir konflikter mellan Tieto och bestéllaren, i de fall be-
stallaren bestammer nagot som inte gar att implementera eller deras bild av slutmalet avviker
fran varandras. Enligt de processer de anvander sig av idag kan utvecklarna ta kontakt med
Region Skanes kontaktperson direkt, vilket sparar tid. En storre formell process héar hade mest
gjort kommunikationen langsammare. ITIL ar inte nagot som ar populart vid utvecklingen av
PASIS. Ingen av de vi pratade med har gatt en utbildning i processverktyget. Trots detta halls
en mer formell miljé pa Tieto nu &n innan PASIS kom in i bilden, vid utvecklingsprocesser
och dylikt. (Se bilaga B.2.1)

En viktig process som namns ar att Tieto tillsammans med Region Skane kommer gemensamt
fram till riktlinjer for kommande ars férandringar. Har kan det finnas paverkan av kommande
politiska beslut inom Regionen som paverkar systemet och uppféljningssystem. (Se bilaga
B.2.1)

PASIS dr ett interaktivt system som anvéandaren inte behdver uppdatera. Detta genom att de
tar fram "Service Packs" minst 6 ganger om aret, som installeras pa en central stordator som
ger effekt pa systemet direkt. Dock sker det oftare allteftersom fel upptécks. Testning sker
alltid innan nya andringar tas i bruk. Anvéndarna har mycket lattare for att kommentera
granssnittet an bakomliggande funktioner. Det leder till att Tieto maste iterera fler tester for
att testa funktionalitet. (Se bilaga B.2.1)

4.1.5 Good enough testning

Det ar Region Skane som ar bestallaren for PASIS och det ar de som bestammer och tar beslut
om hur utvecklingen ska ga till. Dock &r de mottagliga for forslag, och deras bestammande
gar mest ut pa att tycka till om prototyper de far. Tieto har insett att det kravs en speciell

kompetens for att hantera dessa forslag. Darfor beslutade de att anstélla en interaktionsdesig-
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ner som &r helt inriktad pa interaktionsdesign. Att personen saknar programmeringskunskap
leder till att vissa forslag blir svara att implementera rent praktiskt. Denna roll ar tankt att fylla
ut de svagheter som teknikerna lider av nar de ska hantera kundens férslag. Tieto maste folja
bestallaren. Men det kan bli kompromisser om de vill ha ndgot som inte fungerar. Da fragar
utvecklarna kontaktpersonen direkt (de tjanar tid pa detta eftersom de kringgar formella pro-
cesser som ofta sloar ner kommunikationen, enligt dem sjélva). Samarbetet mellan Region
Skane och Tieto har en speciell uppbyggnad. De &r bada styrda av en budget, och stravar efter
att nd en ’good enough”-niva men dock styrs prioriteringarna av kunden (Region Skane) i
slutandan, det ar alltid kunden som bestammer. Det finns en instans inom Region Skane som
gor de officiella prioriteringarna, ”Programkontoret”. De vi intervjuade angav att de har kon-
takt med bestallaren oftare dn vad kontraktet sager. Detta ar ett satt att bade ge kunden ett
storre inflytande, och att se till att utvecklingen inte avviker namnvart fran kundens bild av
den fardiga produkten ndmnvart, i alla fall att strava efter det. Riktlinjerna for utveckling av
granssnittet sker i samarbete mellan Tieto och Region Skane - de har bildat en gemensam for-
valtningsgrupp med ansvariga for de olika patientkontoren i Skane. (Se bilaga B.2.1)

4.1.6 Omvarldens krav

De vi intervjuade angav att det viktigaste ar att folja Patientdatalagen, och aven att halla koll
pé politiska beslut och anpassa utvecklingen efter det. Aven politiska beslut som paverkar
vérden, eftersom varden dr PASIS sa kallade “problemomrade”. PASIS dr ett system som ska
anvandas av sjukhus, darfor maste sjalva systemet halla samma hoga sekretess. | systemets
granssnitt finns det inga tydliga tecken pa denna sekretess. Det anvandaren mérker efter ett
tag dr att den maste motivera om den vill fa& mer information om nagot &n vad dennes konto
har tillgang till. Detta leder i sin tur till mer knapptryckningar vilket aldrig &r populart hos
PASIS malgrupp. Helst vill de bara trycka pa en knapp per éatgard de vill genomfora, enligt de
vi intervjuade. (Se bilaga B.2.1)

4.1.7 Underhall
Granssnittet - narmare bestamt PASIS - har utvecklats en hel del pa de senaste tio aren. Fran
borjan var systemet ett terminalsystem, det vill sdga det enda sattet att kommunicera med det
var genom textbaserade kommandon. Det 6vergick sedan till att vara ett webbgrénssnitt dar
dialogen med anvéndaren kan ta nyare former, och bli mer dialogmassig istallet for att besta
av envagskommandon. Vissa vi intervjuade namnde att de har en metod angaende inforandet
av webbgranssnitt. ofta ar det sa att de utformar ett webbgranssnitt till en existerande applikat-
ion, och anvander sig av existerande datakéllor och bakomliggande arkitektur. Det finns rikt-
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linjer inom utvecklingsgruppen pa utseendet av knappar och farger eftersom det ar viktigt
med genomgaende tema (se bilaga B.2.3). Dagens anvandare &r inte vana vid terminalsystem
eftersom de inte dr lika vanliga idag, de &r desto mer vana vid webbgréanssnitt. En sak i inter-
vjun vi reagerade pa var att varken Tieto eller Region Skane lagt nagon vikt vid att bevaka
trender inom interaktionsdesign. PASIS har dven ett webbgrénssnitt som skots av en webbde-
signer hos Tieto, dock har Region Skane en stor ergonomisk kunskap som utnyttjas vid desig-
nen. Nagot annat som namns &r att det ar nodvandigt att nagon pa kundens sida har en dis-
kussion om viktiga detaljer sasom defaultvarden i olika félt, det kan inte utvecklarna pa Tieto
veta. Forslag pa forandringar i granssnittet presenteras for forvaltningsgruppen ovan; det ar de

som beslutar om de ska genomforas. (Se bilaga B.2.1)

4.1.8 Allt maste prioriteras

De viktigaste processerna kan inte sagas vara antingen granssnitt eller funktionerna. De vik-
tigaste processerna innehaller bada delar. Nagot som aven &r viktigt ar att hitta de nya beho-
ven hos systemet och anvandarna (se bilaga B.2.2). Kan dven vara viktigt hur deras arbetssi-
tuation forandras. Det &r mycket lttare att testa granssnitt an funktioner. For funktioner ar det
en lang kedja med tester, for granssnitt ar det latt for anvandare att direkt séga om de tycker
att de ser bra ut eller inte. Nagot som &r den viktigaste anledningen varfor testerna utfors, en-
ligt utvecklarna, &r att hitta nya behov hos anvandarna. Deras arbetssituation fordndras aven,
med tanke pa nya krav pa funktionalitet. (Se bilaga B.2.1)

4.1.9 Anvandaren

Nar flera olika system ingdr i en anvéandares arbete ska byten mellan dessa ske smartfritt och
utan att anvandaren ska méarka det, enligt utvecklarna vi intervjuade. Det blir mer logiskt med
en inloggning for hela systemet, istéllet for att komma ihag olika lésenord. Det blir dven lat-
tare for anvandaren. En annan vinst med detta ar att malet ar att det inte ska bli nagot dubbel-

arbete mellan systemen, eftersom det dvervakas vilka system som gor vad. (Se bilaga B.2.1)

PASIS idag speglar uppgifterna som fanns pa sjukhus forr. Att boka in patienter och hantera
detta administrativt till exempel. Forr anvandes papperslistor men idag ar det digitalt pa skar-
men. Ett exempel pa hur olika uppgifter PASIS kan fa, och hur mycket problemomradet inne-
haller ar att under hosten — 09 drabbades Sverige av svininfluensan och vaccinationer och
kallelser till dessa skulle distribueras, detta var systemet tvunget att hantera. Systemet stddjer
elektroniska journaler, men anvandare/sjukhuspersonal foredrar det fysiska alternativet. (Se
bilaga B.2.1)
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Om Tieto jamfér PASIS med nér det var nytt och hur situationen &r nu kan slutsatsen dras att
det finns mycket formella processer nu, bland annat i utvecklingen. Om alla f6ljer processerna
finns det inga tydliga brister, enligt de vi intervjuade: ”De som svarar i telefon (kund-
tjanst/reception) kanske ibland inte kan svara, men da skickar de fragan vidare, sa ingen

egentlig brist ar det inte...”. (Se bilaga B.2.1)

4.1.10 Utvardering/testning av systemet

Tester borde genomforts lite hardare jamfort med hur det har varit fram tills nu. Inte hart som
i att ge kritik om anvandarna misslyckas under testningen, hart som i att testa i manga fler
dimensioner (se bilaga B.2.3). Detta ar viktigt eftersom testerna maste ge resultat om hur olika
anvandargrupper paverkas — eftersom PASIS har en malgrupp med stor mangfald. Detta ar en
stor utmaning, det ar svart att alltid testa for alla malgrupper, ofta blir det en kompromiss. De
fortsatter att beratta att PASIS kan ses som en stor kompromiss (mellan anvandargrupper). En
annan lésning kunde ha varit att géra en variant av PASIS for varje anvandartyp. Vissa vill ha
ett mer avancerat interface, vissa vill bara ha ett simpelt for den del de har ansvar for och sa
vidare. Men det hade lett till omdjlighet att testa. Det hade blivit for omfattande att testa alla
varianter mot hela malgruppen. Detta har ocksa att gora med det vi namnde ovan, att ofta ar

for fa testare involverade, mest pa grund av ett pressat tidsschema. (Se bilaga B.2.1)

Nér vi bad de vi intervjuade att gora en jamforelse mellan enkelhet i anvandningen av gréns-
snittet och funktionaliteten kom de fram till samma sak, fran olika vinklar. Slutsatsen var att
det funktionella maste finnas. En effekt av det ar att om nagot forslag maste skaras ner ar det
nistan alltid "trevliga saker som fér stryka pé foten”. Den vi intervjuade som har en utvecklar-
roll forkortade debatten om Enkelt kontra Funktionellt till att handla om ett behov av férre
knapptryckningar och bra svarstider. Om systemet &r enkelt interaktionsmassigt behovs det
farre knapptryckningar och om det ar bra funktionellt far det dven bra svarstider. Anvéandarna
ogillar att anvdnda musen fér mycket. De tycker inte om att byta fram och tillbaka mellan
tangentbord och mus. Alla val ska besta av knapptryck eller nagot snabbval enligt feedback.
(Se bilaga B.2.1)
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5. Diskussion

Det finns mycket for- och nackdelar med att bygga vidare och underhalla ett legacysystem.
Allt fran kranglig kod till att dokumentation saknas, till att koden till och med inte stods
langre. Men sedan fanns det ju ocksa fordelar sa som att anvandarna ar vana vid ett visst sy-
stem. Systemet gor fortfarande sitt jobb det vill séga stodjer de funktioner och processer som
anvandaren forvantar sig. PASIS &r ett typiskt sadant system. Det har funnits i éver 30 ar och
anvands fortfarande som ett av de storre systemen inom Region Skane. Detta maste innebara
att de som bestammer vilka system som ska anvéndas fortfarande anser att fordelarna overvé-
ger nackdelarna. PASIS har dock skrivits om och fortfarande pagar underhall och andringar
for att gora det battre for anvandarna. Att forbattra ndgot behover inte innebéra att det utveck-
lats till perfektion. | vissa fall racker det att uppratthalla en underhallsprocess som ser till att

systemet haller en jamn anvéandbarhet och stodjer sin anvandarskara. (Brodie, 1992)

5.1 Anvandares paverkan

Som vi tog upp i 4.1.8 och 4.1.9 &r det en stor del av allt arbete som drivs av anvéandare. Att
havda detta ar giltigt da det utgas ifran att det &r utvecklarna som arbetar i projekt som har
som mal att forbattra nagot i systemet. Vad som ska forbéttras sker utifran anvandarnas per-
spektiv med fokus pa hur systemet anvands. Eftersom feedback anvénds for att komma fram
till forslag pa nya forbattringar paverkar saledes anvandarna bade indirekt genom hur de an-

vander systemet och direkt genom att komma med feedback. (Evia, 2004)

Anvandare paverkar genom fokusgrupper. Detta kan fa anvandare att kanna att de hamnar pa
ett langre avstand ifran utvecklarna Faktum é&r att effekten blir det motsatta. Med en fokus-
grupp som kategoriserar och prioriterar aterkoppling fran anvéandare féar varje forslag storre
uppmarksamhet av utvecklarna eftersom kanaliseringen av feedback dkas. Med hjalp av kate-
goriseringen och prioriteringen av feedback kan aterkopplingen lattare kopplas till nyckeltal
som da lattare kan kontrolleras och anvandarens mal uppfylls da lattare. (Wu, et al, 2009)

Tietos utvecklare lyssnar pa anvandaren och det finns en anvandargrupp som nya, utvecklade
idéer bollas med. Anvandarskaran har dkat sen inforandet av webbgranssnitt - det ar ett tecken
pa att ett sadant granssnitt ar mer uppskattat an sin féregangare, eller i alla fall mer lattillgang-
ligt. En orsak kan vara att farre anvandare hade tillgang till terminalgranssnittet eftersom det
webbaserade kan nas fran vilken dator som helst med tillgang. Att anvandarna fick vara med

att paverka ligger bakom det 6kade antalet anvandare. (Franke, Keinz & Schreier, 2008)
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5.2 Kvalitet pa feedback

Denna uppsats pekar pa flera stallen pa att det r viktigt att rikta sig till ratt publik. VVagen dit
ar dock fylld med manga vagval med allt fran anvandartester till att utga fran anvandares syn-
punkter. Men teorin kom fram till ett djupare synsatt; alla olika sorters vagval maste baseras
pa en grundlig genomgang av vilka anvandarna ar - det &r inte bara att borja samla ihop nagra
anvandare och fraga vad de tycker. (Evia, 2004)

Enligt god undersokningsmetodik ar det viktigt att se teorier fran olika synvinklar och har
finns det tecken pa att det finns en bakvag. Om det genomfors tester dar slumpvis utvalda
anvandare ingar ger ett sadant test utslag pa vilka grupper av anvandare som har minst pro-
blem vid anvandning av systemet. Sedan kan det dras slutsatser om det &r ratt grupper som har
latt for systemet - det vill sdga om svarighetsnivan i anvandandet ligger pa ratt niva. Efter det
kan en grundlig analys av anvéandare (som ar foreslagen) ta fart. Det kan aven vara sa att det
ar de anvandare som har mest problem med systemet som &r aktiva och ger feedback och blir
darfor en Gverrepresenterad grupp - egentligen ar det inte sd manga som har problem som det

verkar.

Kvaliteten pa feedback kan variera fran hur utforlig den &r till om den pekar pa nagra kon-
kreta punkter eller en allmén kinsla (“systemet ar trogt att anvdnda” kontra “varje gang jag
Oppnar patientfonstret tar det 10 sekunder”’) (Hauck & Weisband, 2002). Ett annat exempel &r
“det tar lang tid att logga in” kontra “det 4r onddigt minga steg frén det att man véljer anvin-

darnamn till det att man ar inloggad”.

Tieto valjer inte bakvagen som namndes ovan utan det flode teorin foresprakar - en fokus-
grupp som &r representativ for tankta slutanvandare. Da fas ett djupare synsatt av feedbacken

baserat pa vilka anvandarna egentligen é&r.

Enligt oss gar det inte att ge nagot exakt svar pa hur vardefull feedback &r. Att det ar vérde-
fullt gav bade teorin och empirin bevis pa. Nagot som teorin larde oss fast som inte namndes i
empirin var ett annat satt att tackla feedbackutmaningen. Feedback, dven kallat aterkoppling,
syftar pa asikter om nagot som har gjorts. Nyutveckling knyts narmare anvéandares behov nér
den &r baserad pa feedback. Tidsperioden med férundersokningar som ligger fore utvecklings-

fasen kan kortas ner om det som undersoks redan kommer ifran anvandarforslag.
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5.3 Jamforelse mellan anvandbarhetsramverk och Good enough testning
Arbetsprocessen for vara intervjupersoner liknar den vi har beskrivit for good enough testning
(Bach, 1997). De namner daven begreppet under intervjun, utan att vi ndmnt det och proces-
serna liknar Nielsens ramverk utan att de kanske sjélva tanker pa det. Eftersom de ramverken
innehaller mycket "sunt fornuft" &r det latt att processer stammer 6verens med dessa pa grund
av att ramverken innehaller manga bra nyckeltal. Till exempel haller intervjupersoner pa att
forsoka dra ner antal knapptryckningar (per atgard) pa grund av feedback och det ar en an-
vandarvanlig atgard. Vid en forsta anblick kan dessa omraden ses som helt olika, fast ju mer
jamforelser som gors ju fler tecken ser man pa att de faktiskt paverkar varandra. Enligt var
litteraturgenomgang finns tecken pa att good enough testning lika val kan appliceras pa test-
ning som pa utveckling (Bach, 1998). Detta leder i sin tur till att punkter fran Nielsens, och
flera andras, ramverk kan samlas ihop och prioriteras enligt den modellen. Det & omdjligt att
komma med motargument om en utvecklingschef sdger “Gor ett system som matchar omvérl-
den till 100 % . Om urvalet ar baserat pa en good enough testning-analys hade ett sadant
uttalande kanske fatt svaret “Da kommer bara den dtgidrden anvénda hilften av projektets re-
surser, om vi istallet minskar pa det kravet tjanar vi dessutom pa att systemet blir mer ltto-

verskadligt och lattanvant”.

Den framsta anledningen till att underhallet av ett system gar efter metoden good enough test-
ning, som vi kom fram till, & ekonomisk. Nar underhéllsprocesser blir utdragna &r det budge-
ten som paverkas. | detta fall anvands metoden inte som ett planeringsverktyg utan som ett
satt att bibehalla en hyfsad kvalitet utan att kostnaderna rinner ivag (Howden, 1998). Good
enough testning som ett prioriteringsverktyg hjalper med detta med exempelvis vad som kan
ignoreras och boér uppmérksamma; sannolikheten for att det som ges resurser ger utdelning
och att forhindra att antalet mindre viktiga punkter tar upp fokus fran de stora fragorna. (Bach,
1998)

Med hjalp av good enough testning kan sjalvklara saker ses i ett mer pessimistiskt men anda
realistiskt ljus och detta leder till att bra egenskaper kan stallas mot andra bra egenskaper for
att salla bland feedback och forhindra att konsekvenser av vissa 6nskemal inte forminskar
anvandares totala nytta av ett system, genom att bibehalla en proportionerlig syn. (Bach,
1998)
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Vi har &ven behandlat ramverket ITIL som kan ses som en motsats till good enough testning.
Detta eftersom good enough testning syftar pa hur bra en process ska utféras, medan ITIL mer
syftar pa vad som ska goras, och lamnar svaret pa “hur?” till den som implementerar ramver-
ket. Detta faktum gor att en jamforelse mellan dessa kan bli svar och ar snarare ett tecken pa

att ett battre alternativ ar att lata de samexistera.

5.4 Anvandarna

Att involvera anvandarna gor oftast att produkten anpassas pa ett bra satt till anvandarna dven
om inte en specifik typ av anvandartest anvands. Aven om man inte anvander sig av en speci-
fik typ av anvandartest sa ar det bra att ta tillvara pa deras asikter. Pa Tieto sager de att de
anvander sig av anvandarna som testpersoner, men de ser det inte som att de anvéander anvan-

darna som ett slags verktyg.

Nagot som kom fram i intervjun som vi inte stott pa i nagon teori ar att de inte var medvetna
om att interaktionsdesign var en stor fraga forran nyligen. Det kan vara sa att anvandarnas
krav pa granssnittet har forandrats da andra program blivit mer anpassade interaktionsmassigt.
For ett tag sedan sa lag fokus mest pa funktionaliteten och att programmen skulle fungera i sin
ratta miljo. Dagens krav ser annorlunda ut och dven utvecklingsmiljoéerna har utvecklats (de
Camargo & Penteado, 2003). Dock &r det troligt att i utvecklingsprocessen fanns det aktivite-
ter som nagorlunda tankte ut "vad behovs visas pa detta steg for att det ska ga att anvanda”,
men inte langre &n sa. | den teori vi har kommit 6ver har foretag alltid raknat med interakt-
ionsdesign som en faktor, dock inte s& ofta varit sa bra pa det. Darfor lat det ratt unikt nar var-
ken bestallare eller leverantor hade tagit med interaktionsdesign som en faktor under flera

decennier. Dock anvande de sig av feedback dven innan.

| teorin har vi namnt att nagot som kan skramma anvandare ar antalet méjligheter. | intervjun
far vi reda pa att anvandarna vill ha enknappsgenvéagar till allt och da kan detta antas leda till
ett mer avancerat system med valdigt manga mojligheter. Det finns en teknik som handlar om
att implementera genvégar. Genvégar syns inte for den nya anvéndaren, men avancerade an-
vandare kan anvanda en speciell tangentkombination for att till exempel gora val i systemet
mer effektivt. Fordelen med detta satt att angripa det &r att vid en forsta anblick blir inte an-
vandaren radd pa grund av komplexiteten som granssnittet hade uppvisat annars. Dock finns
det en viss troskel anvandaren maste passera kunskapsmaéssigt for att forsta och lara sig alla

genvéagarna. Nagot som ocksa bor hanteras ar vad som hander om en anvéandare skulle ove-
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tande aktivera en genvag av misstag. Ett system med fa mojligheter kan ocksa upplevas som
handelsefattigt och stelt. Den nya anvandaren kanske letar efter en speciell funktion och &r
osaker vilken kategori den faller under. | de fallen &r det béttre att presentera manga mojlig-
heter pa en gang. (Ottersten & Berndtsson., 2002)

Uppsatsens teorikapitel tog upp att anvéandare ar radda for att de inte kan hantera alla mojlig-
heter de star infor. Intervjumaterialet och teorikapitlet tog upp att anvandare inte gillar for
manga navigationssteg (knapptryckningar), helst vill de med endast en knapp genomfdra 6ns-
kad atgard. Om det behdvs manga knapptryckningar, sa vaxer antalet mojligheter. Antalet
mojligheter vaxer exponentiellt som en funktion av antal knapptryckningar som behévs. An-
vandarens ogillande av knapptryckningar kan harstamma fran deras radsla for att dverrumplas
av mojligheter (Hauck & Weisband, 2002). Fast & andra sidan om allt ska kunna utféras med
en knapptryckning kommer méjligheterna med tangentgenvégar att vaxa exponentiellt. (Bass
& John, 2001)

Det finns olika verktyg att ta hjalp av nér ett granssnitt utvarderas, t.ex. Nielsens heuristics. Pa
Tieto anvandes inte uttalat dessa d&ven om de gor vissa av de punkter som Nielsens innehaller.
Pa Tieto anser de sjalva att de forsoker gora det sa enkelt for anvandaren att anvanda men
samtidigt har de vissa standarder som de méste folja. Aven om de anvénde sig av olika verk-
tyg nar de utvarderade systemet sa betyder inte det systemet hade varit battre for anvandaren.
Verktygen ska bara ses som en hjalp inte ndgot som maste foljas till punkt och pricka.
(Brooke & Ramage, 2001)

5.5 Erfarenheter fran intervjun

Ett resultat fran intervjun &r att de anser att det ar viktigt med bestallarkontakt, och att det
anvander sig av det ofta, &ven om det inte ar i kontraktet. Detta &r ett tecken pa att de ar val-
digt angelagna om att anvandarna ska uppleva resultatet som sa lite avvikande som mojligt
fran det som kommit fram vid kundsamtalen. Var teoristudie visar att en storre Gverensstam-
melse ovan dven leder till en storre chans att anvédndarna kommer acceptera systemet — vilket
leder till en 6kande anvdndarbas. Det 1 sin tur leder till att bestdllaren far mer “system for
pengarna”. Detta stimmer ocksa dverens med vad som aterfinns i teorin, om att det ar viktigt
med genomgaende bestallarkontakt i alla faser. Annars okar risken for avvikelser mellan re-
sultat och bestillarens inre bild av det. Med “bestéllarens inre bild” menar vi det bestéllaren

muntligen sager vid kundtréaffarna vad den vill ha och dven hur bestallaren forestéller sig sa-
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ker som Tietos kundkontakt formedlar, om nagon ny funktionalitet ska anvandas eller om det

blivit problem av nagon anledning. (Evia, 2004)

For att kunna skapa ett bra anvandargranssnitt sa ar det viktigt att hela tiden féra en bra dialog
och involvera bestéllaren och sa stor del av slutanvandarna som majligt. Genom att involvera
dessa kan antalet missforstand minskas och det kan ocksa innebara effektivare satt ta fram ett
bra granssnitt. Nar det géller PASIS sa ar bade bestéllaren aktivt med i utvecklingsarbetet och
anvandarna far en chans att testa produkten innan den sétta i bruk. Nagot vi kan se &r att ef-

tersom bestéllaren och anvandarna ar med under utvecklingsarbetet sé blir det inte nagra stora
dverraskningar i slutdndan av projektet. De vet ungefar redan hur produkten ser ut och funge-

rar. Detta sparar bade tid och pengar och ingen blir besviken. (Franke, Keinz, Schreier, 2008)

Utvecklarna bakom PASIS anvéande inte ITIL eller ndgot liknande ramverk for att strukturera
sina processer, de gick en egen vég. Detta eftersom utvecklarna bakom PASIS inte anvant sig
av den, men anda jobbar fram manga bra processer som fungerar for deras arbete. Det kan
forekomma att ett projekt automatiskt rattar sig efter ITIL eftersom metoden har en hdg tro-
vardighet. ITIL anvands da utan vidare analys, som (om den anvands) automatiskt ger trovar-
dighet till ett projekt. En annan synvinkel pa foregdende pastaende ar att ITIL &r en bra ut-
gangspunkt, for att det ar ett ramverk som bidrar med flera bra saker som vi namnt innan;
exempelvis underlag till att planera for kundsamarbete, testning och allmén acceptans av sy-
stemet. Det kan bidra till att s& manga anvander sig av processramverket, och nagot som talar
for att det ar befogat. Ramverket kanns som ndgot som behovs vid en nystart av en verksam-
het. Tieto i vart case har funnits i decennium och alltid gjort pa "sitt satt". | sddana fall har nog
ett nytt ramverk svart att sla sig in, om det inte finns nagon tydlig vinst med att gora sa. Ut-
vecklare och ansvariga bakom PASiS namnde att de involverar anvandarna pa ett bra stt.
Eller rattare sagt de processer som anvands har med anvandarna i en nyttig omfattning. Men
det finns alltid rum for forbattringar. De hade kunnat gora en personlig intervju med varje
anstalld, men det hade nog tagit tusentals timmar med tanke pa den stora anvandarskaran. Det
svara dr att anpassa anstrangningen de lagger pa processer rérande anvandarupplevelsen. Det
finns inget ratt satt - bara det séttet som leder till minst fel pa anvandarupplevelsen eller det
sattet som leder till en lagom méngd feedback eller bada eller en kompromiss. (Niessink et al.,
2000)

Ett konkret exempel av vikten av att anpassa involveringen av anvandare ar att ju mer ett

system stammer 6verens med anvéndares forbattringar ju mer anvant blir det. Inte bara att
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kundfdretaget tvingar anstéllda att anvanda systemet, utan ocksa att de anstallda kanner att de

vill anvénda systemet.

Den teknik som systemet forst anvande sig av ar inte samma teknik som anvands idag, men de
hade samma behov av struktur, och ansag det vara viktigt. Detta kan bero pa att syftet med
systemet inte har forandrats. Krav pa kapacitet stiger allteftersom systemet far fler anvandare
och maste lagra mer information. Och responstiden 6kar da om inte béattre och nyare teknik
anvands. Vi har sa mycket battre teknik i dagens samhalle sa att fortsatta kora ett system pa
samma plattform som for tio ar sedan accepteras inte av anvandarna. Eller rattare sagt - den
forsamrade kvaliteten i anvandarupplevelsen som ar en effekt av detta uppskattas inte av an-
vandarna. (Bass & John, 2001)

Saker utvecklarna vi intervjuade ndmnde som gor systemet mer lattanvant ar att de har anstallt
en interaktionsdesigner och att de under intervjun kommer fram till att de helst hade velat
genomfora mer tester. Men nagot att ha i atanke ar att vi inte lever i en perfekt varld. Allt
maste stéllas i relation till den budget som bestéallaren har. Nagra brister som finns &r att de
egengjorda processerna ar beroende av att alla i kedjan kan sin del av arbetet. Om nagon bris-
ter vid exempelvis kundkontakt sa forsvinner information som kanske varit anvandbar vid
I6sning av problemet. Dock ndmns det under intervjuerna att det finns processer for detta

ocksa, att de da gar tillbaka och kollar pa kundrespons och analyserar den igen.

De monsterlosningar vi berdttade om innan som vi laste i ”Design Patterns for Wrapping Si-
milar Legacy Systems with Common Service Interfaces” - som forst handlade om bésta séttet
att sla samman legacysystem - aven kunde appliceras pa aven interfacearbete (Millard, 2006).
En slutsats vi kan dra av det, &r att strukturen som sjélva interfacearbetet da skulle strukture-
ras, kan anvéndas for att hantera feedback. Att till exempel inte spara all feedback och doku-
mentera den, utan mer strukturera den, och spara det som leder till den storsta forbattringen.
Feedback &r ju ocksa nagonting som kan anvandas for att ge en extra dimension i kommuni-

kationen mellan utvecklare.

Det finns redan skrivna processer (ungefar som maonsterldsningar for programmering)som
hanterar hur feedback och asikter ska hanteras vid underhall. Men pa Tieto har det arbetats
fram en egen process pa hur arbetet skots. Anledningen ar att dessa ramverksprocesser har
kommit till pa senare ar medans utvecklingen av PASIS borjade langt tidigare. De trotsar

trenden med att anvénda allt som heter som en forkortning genom att ha utarbetat en skréad-
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darsydd process som vaxt fram naturligt i foretaget. De anser att de har funnit sitt "best
practice” pa hur det gar till och hur de hanterar underhall sa att &ven anvéandarnas asikter tas
tillvara. Alla skraddarsydda processer som tillhér PASIS handlar inte till hundra procent om
vidareutveckling: det &r processerna rorande "Kundstdd"”, men med anvéndning av anvandar-
nas feedback kan méanga utvecklingsidéer fodas. Aven om manga av Tietos processer anga-
ende PASIS handlar om support och underhall ar det processer rérande vidareutveckling vi

ansag vara lite viktigare att ta upp, eftersom de passar bast in i var avgransning.
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6. Slutsats

En slutsats vi drog utifran Tietos situation &r att I16sningen de valt - att kombinera olika typer
av granssnitt - ar bra eftersom det gamla granssnittet inte gar forlorat samtidigt som det kan
genomga en fornyelse genom det nya. Dessutom Okar ju acceptansen av systemet hos anvan-
darna nar gamla mojligheter kvarstar samtidigt som det finns en vég att ga for de som vill

fornya sitt arbetssatt. Systemet forlorar pa detta satt ingen anvandargrupp

Att folja de befintliga verktygen till punkt och pricka ar nagot som inte alltid &r sa bra. Att
anvanda sig av olika verktyg och sedan omarbeta dessa sa de passar just det satt ett foretag
jobbar pa ar effektivt. Tieto utvecklade egna arbetsprocesser och har inte upplevt nagra pro-
blem med det. Det visar att ramverk inte ar nyckeln till framgang, bara ett hjalpmedel. Vi drog
aven slutsatsen att ett verktygs fulla potential for ett projekt fas bara nar det analyseras till-

sammans med kompletterande verktyg. Utforandet paverkar val av arbetssétt.

Vi har funnit att det ar viktigt att 1agga tyngd bakom hanteringen av feedback och att bevis for
detta aterfinns i var empiriska studie. Vi kan dven dra slutsatsen att riktlinjer inte behover
hallas, men trots det ar de ofta till bra hjalp. Tieto delar dessa varderingar. Det har inte paver-
kat kunderna negativt; da de i kontakt med Tieto sdger att “det flyter pa bra”, och enligt deras
kunder, som inte paverkas negativt av denna vardering, funkar detta bra. Med hjélp av good
enough testning analyseras vilken kvalitetsniva underhallsprocessen ska halla. En slutsats vi
drar &r att eftersom vara intervjusvar pekar pa ar att good enough testning anvénds hos Tieto;

utvecklarna och kunden har gemensamt kommit fram till en bra niva att lagga sig pa.

Det vi kommit fram till &r att det verktyg som anvands mest &r anvandartester. Aven att vara
intervjupersoner har processer som liknar Nielsens ramverk utan att det har varit ett aktivt val.
Eftersom de ramverken innehaller mycket "sunt fornuft" ar det latt att processer stammer
éverens med dessa pa grund av att ramverken innehaller manga bra nyckeltal. Till exempel
haller intervjupersoner pa att forsoka dra ner antal knapptryckningar (per atgard) pa grund av
feedback och det ar en anvandarvanlig atgard. Att anvanda sig av anvandartester ar ett bra
verktyg for da ar det lattare att under utvecklingen ta del av asikter fran anvandarna och pa sa

satt redan fran borjan ha dessa asikter i atanke.

Att forbattra nagot behdver inte innebéara att det utvecklats till perfektion. I vissa fall racker
det att uppratthalla en underhallsprocess som ser till att systemet haller en jamn anvandbarhet

och stodjer sin anvandarskara. Med hjalp av "good enough testning™ analyseras vilken kvali-
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tetsniva underhallsprocessen ska halla. En slutsats vi fran vara intervjusvar pekar pa ar att
utvecklarna och kunden gemensamt kommit fram till en bra niva att lagga sig pa. Den proces-
sen liknar den vi har beskrivit for good enough testning i teoriavsnittet samt att de ndmner

begreppet under intervjun, utan att vi namnt det.

| denna uppsats har vi kommit fram till att anvandares asikter inte ignoreras, ofta sker det ett
néra samtal mellan anvandare och kontaktpersonen(-er) hos leverantéren. Ibland sker det
enligt en definierad process, ibland tar utvecklare och anvéndare direkt kontakt med varandra.
Denna metod har sina fordelar: respons fas/ges snabbare och produkten har en stérre chans att
forankra sig hos anvandaren. Det oanvéanda upplevs ofta som mer fraimmande och konstigare
an nagot som anvandaren foljt i utvecklingen och kunnat paverka. Anvandares asikter tas till
vara pa ett produktivt satt - daribland integration av extern feedback.

Var slutsats ar att det inte finns en basta I6sning; som alltid beror ju lésningens vérde pa den
specifika situationen. | detta fall beror det pa mer an sa eftersom den smidigaste lsningen for
alla parter i var undersokning ar att ge alternativ. Det finns fall dar den basta l6sningen inte ar
varken eller utan bade och. Fast var slutsats ar inte att det basta ar att vélja en 16sning, det
tankesatet maste bortses fran. Med hjalp av en fokusgrupp kanaliseras anvandarnas aterkopp-
ling pa vidareutvecklingar som i sin tur filtreras genom olika metoder och paverkar utveck-
lare. Det ar da valet av l6sning intraffar; som inte ar ett aktivt val av utvecklare utan egentlig-

en paverkad fran borjan av anvandare.
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Bilagor

B.1 Intervjufragor

Sitter och utvecklar och underhaller PASIS hos utvecklaren:

Hur lénge har du jobbat hér?

Hur lange har du varit utvecklare?

Vem bestdmmer ytterst hur granssnittet ska se ut?

Vad finns det for riktlinjer for utveckling av grinssnittet?

Vem har kontakt med anvéndare och hur ofta sker det?

Vilka verktyg anvinder ni er av for att gora grénssnittet?

Vad &r nackdelen med dessa?

Vad ér fordelen jamfort med andra?

Hur ser processen ut (for din roll) som anvénds for att ta tillvara feedback?
Finns det nagra speciellt viktiga processer?

Anvinds det instrument for detta?

Vad har du for &sikter om de instrument som anvinds?

Finns det nagra brister enligt dig? (Och vad?)

Finns det nagra speciellt viktiga processer vid utveckling av PASiS?
Vad har du for &sikter om dessa?

Finns det nagra brister enligt dig? (Och vad?)

Upplever du att det vi pratat om, processer for att ta tillvara feedback och utvecklingsprocesser

flyter ihop? Varfor/Varfor inte?

Ser ni en poéng med att inhdmta anvéndarnas asikter?

Varfor sag ni ett behov av en interaktionsdesigner?

Har ni funderat pa att infora en interaktionsorienterad utveckling?
Vilka problem ser ni med detta?

Och skulle slutprodukten bli en annan om detta inférdes?
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B.2 Intervju

B.2.1 Intervju med Karin Larsson och Gert Andersson

2010-05-19

Vi: "Legacy systems, och med legacy systems menar vi ett system som funnits under Iang tid som man
underhaller och som fortfarande tjanar sitt syfte, och vad vi forstar sa har PASIS funnits sen 80-
talet...”

Karin: "Det har funnits sen tidigt 70tal, men det finns inte s& mycket kvar av det, det har byggts pa och
databasen har dndrats, och det har utvecklats under en tid...”

Vi: "ja det &r det vi ska kolla pa, hur det har utvecklats...”

Karin: "Ja.”

Vi: "vi kan vil borja med... Hur ldnge har ni jobbat med PASiS? Om ni har funnits med sen bérjan
eller bara de senaste aren”

Karin: "vi har ju inte varit med sen allra forsta borjan, men vi har hallit pa med detta lange, vi har hal-
lit p4 med detta i tjugo ar ungefar”

Gert: "Ja man kan ju ta historian ocksa. Man brukar ju siga att PASiS... Att vi har kort med det
nonstop, plattformen har funnits sedan 70talet. Men da kérde man inte SQL alltsd. Da var det Scribe,
vanliga filer med nyckelsystem. Och sen har det vidareutvecklats och idag kor vi SQL-databaser, men
fortfarande samma plattform, sa det har hangt med pa den utvecklingen. Jag kommer knappt ihag nar
jag borjade... 87... borjade jag dér. I den gruppen. Sen sé har jag jobbat med olika saker men har all-
tid hallit pa med PASIS, nagon gang héll jag pa med tandvard ett tag, men har dnda jobbat med PASIS
en del, men du borjade nagot ar senare?”

Karin: "88 borjade jag, det ar ju darfor jag vet, att du redan hade varit ddr nagot ar.”

Gert: "S4 jag har varit dér ett tag”

Vi: "Hur ofta har ni kontakt med typ bestéllaren, Region Skane...?”

Karin: "Jag har kontakt med bestéllaren varje vecka. Regelbundna traffar, sadana som ar formella, har
vi en gang i manaden. Men kontakt med den ansvarige bestéllaren har jag i princip varje vecka.”

Vi: "Far ni nagon respons fran anvandarna eller skéts de genom region Skane?”

Béda: ”Det beror pa vad det dr”

Karin: "Det hander att vi far det fran slutanvandaren men det brukar ga via deras kontaktpersoner, som
kan vara bade slutanvandare sjalva eller sa ar de tillsatta som rena systemforvaltare sa de jobbar bara
med forvaltningen”

Vi: "Sen har vi typ... I maintenancedimensionen finns det olika verktyg/processer sasom ITIL och IT
Service Capability Maturity Model... Anvinder ni den typen av verktyg?”

Béda: ”Det vet vi inte...”

Gert: "ITIL beskriver ju processer, det har ju kommit fran de senare aren, mer formellt och sa. Vi har

ett Kundstod som tar emot forst, de 16ser manga fall sjdlva, sen far vi da... vi dr en baksupport for
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dom, vi far fall de inte kan fixa. De &r 1SO9000 certifierade, sa dar ar de beskrivit vilken process man
jobbar dar. De tittar pa sadana processer som ITL osv. Vi har mest drendeprocesser som kommer in
mellan vér support och dom da. Da far vi felanmélan, det finns ett nummer dem kan ringa.”

Karin: "Det finns en formaliserad gang, sen vad processen heter vet jag inte.”

Gert: "Sen vet jag inte om ITIL omfattar utveckling ocksa. For vi har ju vad det ar for gang vi ska
anvénda nér vi sitter i produktion och sé. Det finns ocksa beskrivit. Och for kontakter osv.”

Karin: "Det finns en sadan formaliserad gang for onskemal och felanmalningar. Det kan vara stérre
eller mindre tilldgg, hur de kommer in och behandlas och godk&nns och hur vi gér. Dom testas hos 0ss
och hos kunden. Nu 4r detta inte en ’produkt”, men vi kan sdga att vi har 6 releaser om aret.”

Gert: "Det &r bestamt vissa dagar vi ska flytta over grejer till ... det ar vél vad kunden bestamt. .. vilka
dagar... Om det &r fel och grejer s& far vi ju ligga dver oftare, siklart. Detta finns ocksa beskrivit mer
formellt nu”

Karin: "Man kan se det som att vi lagger ut ett Service Pack”.

Gert: "Det lagger vi pa ett stalle, sen slar det igenom direkt. Eller det ar inget som gar ut egentligen, vi
kor ju pd en mainframe”.

Vi: "Hur mycket direktiv far ni fran bestallaren? Hur ni maste utforma systemet, mest granssnittet...”
Karin: "De dr med i processen, sa ratt sa mycket ar det dem som bestammer det. Dom pa Regionen ar
inte superbra pa detta. Vi far forslag och sa gor vi prototyper som de far titta pa och sa andrar vi i dem.
Ja, vi provar om det funkar som dem tycker. Nu ska vi ta in en professionell interaktionsdesigner.
Madeleine, som &r en riktig specialist pa detta.”

Gert: "Hon dr expert pa granssnitt, hon vet ingenting om programmering. Hon 6nskar hejvilt, sen ar
det nagon annan som far gora det. Det ar inte alltid det funkar, och det tar tid.”

Karin: "Det &r nytt for oss att ta in en konsult utifran, vare sig for Tieto eller for Region Skane. Hon
kommer ju in som konsult, for att titta pa det hdr med grénssnittet...”

Gert: "Ja hon har ju vettiga asikter. Nar vi har gjort de har grejerna har det inte varit nagon som tittat
pa det. Det har varit rent tekniskt. D& har vi inte tdnkt p& anvéndaren”

Vi: "Du menar som det var innan ...? ”

Gert: "Ja vi dr ju tekniker, vi har ingen kénsla for hur... En tekniker ténker *vi ldgger ut det dir’ och
tanker inte pa varfor, det kanske dr béttre med en viss ordning, sa att det flyter pa bra... Anvéndare har
fétt tycka till innan s lite feedback har vi fatt”

Karin: "O ja, dem kan ju sin verksamhet. | vilken ordning bilder ska komma, hur félt ska ligga, om det
ska vara defaultvéarden pa saker, det ar ju dem som kan tala om for oss hur det ska se ut. Nar det galler
farger och sadant sa har vi fran borjan haft en kille som nar det galler webbgranssnitt som kan det dar.
Vad man ser och vad som ar vilsamt for 6gat. Inom Regionen ar de ratt duktiga pa det ergonomiska.
Inte for litet eller for blurriga farger. Eftersom det ar en sa stor arbetsplats sa finns det ju en del som &r
lite handikappade som det ocksé ska fungera for”.

Vi: "Hur paverkar sekretess- och personuppgiftslagen utformandet av granssnittet? Hur pass mycket
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det styr...”

Gert: "Ja... Alltsé vi har rdknat pa det, det kommer paverka. Hur mycket man far se. Man maste ha en
relation till patienten for att fa se. ”

Karin: "Man ska ha en vardrelation, men pa fragan sa hela vart system ar ju genomsyrat av sekretess-
och patientdatalag. Men om sjélva granssnittet som sadant, dar ar nagon sak vi ska plocka bort, dar
man ser onddigt mycket, enligt patientdatalagen, men annars &r det nog mer sekretessystemet som
styr, mer dn granssnittet”

Gert: "Enligt patientdatalagen sa kan de redan strypa behdrigheten, de hade kunnat gora det imorgon
om de velat. Men jag vet inte om det kommer paverka... I patientdatalagen star det vil inget om vad
systemet ska visa eller sa.”

Karin: "Jo det handlar mer om &tkomst och loggning”

Vi: "Jo i patientdatalagen stod det mest om atkomst”

Karin: "Men granssnittet som sadan ser jag inte blir sa paverkad av patientdatalagen. Det ar mest att du
maste gora aktiva val vad du vill se och far inte se for mycket at gangen. Kunna motivera varfor man
vill se mer, da ska det loggas. Ska man ta det fullt ut sa kan man se att da far man ett granssnitt med
fler knapptryckningar och det tycker inte anvéndarna alls om”.

Gert: "Det ar inte alls populart, med fler knapptryckningar. Som blir en effekt av valen man maste
gora...”

Vi: "Hur mycket maste ni ratta er efter bestallaren? Om ni anser att dem ar fel ute etc. Om ni tar in en
specialist och den anser att det &r det basta och bestallaren inte haller med”.

Gert: "Vi lyssnar nog mer pa anvindaren.”

Karin: "Det &r bestallarens system. Det ar Region Skanes system. Sa sager dem att de inte vill ha det
pa ett visst satt sa maste vi folja, &ven om vi tycker att det ar klumpigt eller fult eller inte optimalt”
Vi: "Om det inte gar att gora som bestallaren vill ha det, gor ni nastan som de vill ha det eller tar ni
kontakt med dem och kommer fram till ndgot nytt? Rent allmént.”

Karin: "Vi har ofta diskussioner under gangen och det stoter vi pa ofta att de vill saker som vi sager att
det inte gar att gora eller. Ofta gar det att géra men det skulle kosta mer &n de &r beredda att betala.
Och da har vi alltid en diskussion och da far det bli kompromisser”.

Gert: "Det r inte sa att vi vantar tills officiella moten om vi har fragor utan vi staller dem direkt till
bestillaren eller nagon annan, annars gar man bara runt och slosar tid.”

Karin: "Eftersom det &r ett sa stort system har vi en som ar officiell bestéllare, den som har pengarna,
men sen finns det alltid en anvandargrupp, om man utvecklar ett tillagg, som man testar det pa. De
bollar man sina idéer och problem med.”

Vi: "Hur mycket av granssnittet har utvecklats de senaste tio aren? Fatt fram ny information om hur
det ska se ut etc....”

Gert: "Hur lange har vi haft webben... 10 ar”

Karin: "Webben har vi haft i 10 ar. For 10 ar sen var det terminalbaserat, alltsa teckensystem. Sa under
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de senaste 10 aren har de fatt ett webbgranssnitt som kunden ar mycket mer fortjust i. Vi har fatt
mycket mer anvandare sen vi borjade anvanda oss av det granssnittet. Och dem har varit med och pa-
verkat det”.

Gert: "Vi kan vil siga att varken vi eller kunden har varit och bevakat trender inom GUL:n”

Karin: "Det stora steget ar ju att vi gatt ifran terminalsystem till webb, sen de senaste trenderna. Krav,
ergonomiska krav, om man kollar pa om systemet skulle se ut som en iPod, sadant har vi ju inte beva-
kat. Det ar darfor vi har tagit in ett riktigt proffs pa detta nu som kommer titta pa webbgranssnittet,
eventuellt &ndra lite granna.”

Vi: "Léter ni anviandarna testa bade funktioner och granssnitt innan ni sétter det i bruk?”

Gert: "Ja”

Vi: "Alltid?”

Gert: "Ja”

Karin: "Enligt de hir testrapporterna ska de testa bade funktionalitet och grénssnitt”

Gert: "Inget ska ga vidare innan det blivit testat, speciellt de storre grejerna”

Vi: "Och processer tar tillvara pa detta... dsikter och tankar”

Karin: "Det finns ... Nir vi kommit sé langt att de borjar testa, eftersom vi hela tiden har det fortl6-
pande sé siger de aldrig *OJ blev det sahir?’ utan det ar mer kontrollerat. Nar de val far testa ar de
ganska val medvetna om vad de far. Sen ar mycket duktigare pa att testa granssnittet an funktional-
iteten. Grénssnittet ar ju det man kan se. Vilken ordning knappar ska ligga, vilken farg de ska ha, hur
rubrikerna ska se ut. De &r de mer glada for att gora &n att testa komplicerade funktioner. Dér det en
lang kedja av tester for att det ska vara fullgott”

Gert: "Det ar ju processer, de ska ju godkénna det innan slutresultatet. Planerade &ndringar och be-
stéllningar de har gjort.

Vi: "Vilka anser ni vara de viktigaste processerna vid arbetet med PASIS, alltsé ... Vidareutveckla
granssnitt eller funktioner osv.?”

Gert: "Det ar val kombinerat. Det &r nog bade och. Det beror pa vad man kommer fram till och vad
den hér konsulten sdger. Sen ar det kanske vissa funktioner man ocksa maste titta pa...”

Karin: "Vissa funktioner har kanske blivit forlegade, sen det viktigaste for var verksamhet ar att félja
sjukvarden som sadan, att IT stodjer de nya behoven som kommer. Att vi kan méta nya behov, och vi
har gjort integration med andra system och applikationer. Det &r det som &r mycket nufortiden. Det ska
vara en inloggning och sa kommer man &t allt och sa ska man inte marka att man byter system. Labb-
systemet eller patientadministration etc.”

Gert: "Det ar mycket sadant. Och det viktiga ar att stodja verksamheten. Sedan kommer det nationella
med vardkontakter etc. Att om man listar om sig sa ska sjukvardens system uppdateras. Ibland verkar
det som att vissa tycker det ar tekniskt kul och driver pa utvecklingen att allt ska vara sammankopplat.
Det tenderar att bara tjana ett tekniskt syfte. Ar kanske en generationsfraga. Sedan kommer det tjanster

som BaslInformationsTjanst med mera. Det skulle inte kunden marka, skulle inte paverka verksamhet-
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2

en.

Karin: "Koordination med andra tj&nster och se om det finns behov. Om det kommer nya patienttaxor
maste vi anpassa systemet till dom.”

Gert: "Det &r politiska beslut. Ocksé system ddr man bokar in automatiskt.”

Karin: "Ja och i hstas skulle alla kallas for vaccination. De skulle registreras i PASiS.”

Gert: "Remisssystemet har vi ocksé. Rutiner for att kalla alla.”

Karin: "Det med familjeldkare dr ocksa integrerat i PASIS, trots att det &r ett annat system.”

Gert: "Vad var det, 1,5 milj. kallelser?”

Vi: "Anser ni att PASiS fortfarande fyller samma syfte nu som nér det utvecklades?”

Gert: "Det har det vil, det &r ju ungefdr samma funktioner, dr dar ndgonting man har tagit bort?”
Karin: "N&. Dem saker som PASIS bestod av fran borjan finns kvar, de centrala funktionerna. Sétt upp
patienter pa vantelista, boka in dem, producera listor, nu finns de pa skarmen. Markera att ed genom-
fort sina besok, besoken ska generera ekonomi”.

Gert: "Finns véntelistor pa sluten vard ocksa.”

Karin: ""Sa skriver man in vilka som &r pa vantelista dar och som besoker sa ska det bli ekonomi av det
ocksa. Patienten betalar en del.”

Gert: "Om du ligger och far vard, och ar fardig, men maste vara kvar, da tar kommunen hand om det.
Samvarden. Skane har handlat upp ett system dar som ska inforas, men tror inte att det paverkar PA-
SiS. Vi har en del fakturering dar. Aven om det gors nya system eller sa, s& dverlappar det inte. Det ar
vil samma, men journalbiten finns fortfarande.

Karin: "Journalbiten ar pa papper fortfarande. De &r dock digitaliserade, men finns vissa saker i pap-
persjournalen fortfarande. Osékert vad de har det och varfér. Finns en modul i PASIS som har hand
om det. Ska pa ett méte imorgon, och vi bollar fortfarande med andringar i hur de har pappersjourna-
lerna. ”

Vi: "Undrar om ni (pa motena) har haft diskussionen om att ha kvar pappersjournalerna eller varfér de
har kvar dem?”

Gert: "Den diskussionen har inte vi. Men de ska kora med elektroniska journaler”

Karin: "De kor med elektroniska dverallt, men jag vet inte varfor de egentligen har kvar pappersjour-
naler. Jag vet inte egentligen varfor de har pappers, men kanske pga lagar att de maste sparas en viss
tid. Men bra fraga!!”

Vi: "Processerna ni anvander er av, tycker ni dem ar bra? Har ni hittat brister i dem? Aven ITIL osv.”
Gert: "Vi kanske anvinder ndgon form av ITIL men vi har ju inte anvént de begreppen.”

Vi: "Men ni anviander andra...”

Gert: "Vi har ju inte gatt ndgon ITIL-utbildning. Just nu har det varit mest med SCRUM, sadant med
veckomoten. Vi anvéander inte ITIL som sa, vi anvdnder nadgot som vuxit fram under 20 ar”

Vi: "Sa ni har byggt upp en egen process...”

Gert: "Ja om hur vi jobbar. Vi traffas varje vecka vi inom arbetsgruppen och gar genom vad som har
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gjorts vad som ska gdras och vem som ska gora vad. Vi far dven genom olika problem som uppstatt
och hur vi 16st dessa. Har vi haft méten med kund sa gar vi genom vad som sagt och bestamts och
vilka fordndringar som maste ske.”

Karin: "Jo de har vi, och den har ju blivit mer och mer formaliserad. Systemet har vuxit, kunderna...
fler kontaktpersoner. Vi hade losare drendehantering for 20 &r sen”

Gert: "Nar vi borjade med PASIS var Skane indelat i tre lan. Karin och jag jobbade pa Malmo stads
system. Sen slog man ihop de tre systemen sa det blev ett. D& hade man tre system och skulle ha ett.
Da anvande vi malmgsystemet. Innan det var vi mer som en IT-avdelning till Malmé sjukhus.”

Karin: "Vi jobbade direkt med dem (Malmd sjukhus) och det handlade bara om det nér vi borjade.
Dom som jobbade mot Malmg stads landsting hade sékert kontaktpersoner mot dar vi var mer infor-
mellt”

Gert: "Vi kan ju saga att nar vi kom in pa kommunen sa blev det en dialog, i samband med det som
man gjorde PASIS... Dir hade man de dér rutinerna X antal dagar per &r som man hade méten.”
Karin: "Ja vi hade mer att vi la ut nya versioner nér vi var fiardiga med dom.”

Gert: "Vi hade nog en demo vi slappte, det var mycket med agilt da, snabbare puckar da. Da var vi
mer som en avdelning inom samma organisation. Idag ar det mer formellt, och det & mer hur Tieto &r.
Vi tillhor ett annat bolag, s& mer formaliserat.”

Karin: "Vi har ju formella grejer i kontakten med kunden.”

Vi: "Tycker ni att det finns brister i dessa processer ni har ndmnt? Som kan {orbéttras?”

Gert: "Nej det fungerar val bra om alla foljer dem.”

Vi: "Anser ni att ni far ut det bista av det och tar tillvara och gor det som ar bast for anvéndaren...?”
Gert: "Det kan vara ibland nar man far in arenden, de dar nere som svarar i telefon kanske inte kan
stélla ratt fragor. Sa man far inte fullstindiga dér”

Karin: "Testningen kunde blivit béttre, &ven om vi forsoker folja... Kunde blivit hdrdare och mer om-
fattande innan man levererar. Eftersom det ar en sadan stor organisation. Skulle vi kunnat géra det
biéttre? Ja det hade vi... Sa att det skulle passa olika anvéndargrupper. Men facit &r en stor KOMPRI-
OMISS. Det ska passa alla, inte skraddarsytt for ndgon”

Vi: "Det funkar for alla...”

Karin: "Ja t.ex. vid bokningen jobbar man olika om man jobbar inom psykiatrin eller barnavarden eller
sd, sa skulle man behdva olika professionalitet, fast sadant har vi fatt ge avkall pa. Det ar inget som
passar alla, men hade varit vildigt bra {for vissa.”

Gert: "Man kan ju ha massa varianter (pa anvandargranssnittet), men da blir testerna mycket mer om-
fattande. Da far man multiplicera antalet tester med antalet varianter man har.”

Karin: "Nar man har ett sadant har system som levt under manga ar da &r det val lite ocksa att man far
hitta en *good enough testning’-niva, de har inte en budget att gora allt vad de velat géra med systemet
sa prioriteringar far styra”

Vi: "Ar det ni eller dem som leder prioriteringarna?”
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Karin: "Det &r ju dem som har pengarna. Vi forsoker att uppna ett visst partnerskap. Radgora och, ja vi
far lamna tidsuppskattning och sa far vi diskutera fram och tillbaka vad som ska prioriteras. Vad som
ar viktigast? Skots numera centralt pa Region Skéne. Prioriterar dver alla ITsystem.”

Gert: "Det dr kunden ju.”

Gert: "Programkontoret som prioriterar 6ver ITsystem, dven nagon instans Gver som prioriterar Gver
Programkontoret.”

Vi: "Vi kan val avsluta med att fraga om ni anser att det ar viktigare att systemet stodjer anvandarnas
behov funktionellt eller att anvandaren tycker om att jobba i systemet? Om det &r enkelt att anvénda.
Vart ligger prioriteringen? Alltsa vad ni tycker.”

Gert: "Det maste vl vara...”

Karin: "Det &r svart att sdga antingen eller, for funktionaliteten maste finnas dar. Sen kanske sadana
har som kanske gor det, att lagga pengar pa att granssnitt ska se trevligt ut har fatt stryka pa foten.
Négot som vi brottats med att det méste finnas bra svarstider. Langa tider trivs man inte med.”

Gert: "Sa lite knapptryckningar som mojligt. Inte anvanda musen. Jag vet inte om det &r en generat-
ionsfraga. Nar det ska knappas vill man inte halla pa och skifta for mkt, da tar det mer tid.

Karin: "Allt ska ga och gora via snabbval och knapptryckningar. Och det ar ju for att de ska gilla att
jobba med det, inget som bidrar till ndgon 6kad funktionalitet. Att det blir behéndigare och smidigare”
Gert: "Jag tror anda, om du jamfor Terminal och Webb, Webb &r trevligare att jobba med for anvan-
dare och har besparingspotential. De flesta anvinder ju sig av browsers idag.”

Karin: "Det & mer likt andra system idag, da far vi nya anvandare som inte anvant de tidigare, da kan-
ner de igen sig, det blir mer intuitivt. Man slipper kunna alla funktionsknappar som finns i sambands-
system.”

Gert: "Vissa funktioner kan man kora bade i terminal och webb. Vissa funktioner var bara Gversatta
rakt av (fran webb), sa de kanske man borde lagt ner lite mer tid pa. Det ar ocksa en prioriteringsfraga,
alltid en kund som bestdammer, d4ven om vi kan lagga forslag.”

Vi: "Ar det nagot mer du vill siga?”

Vi: "Inte som jag kommer pé nu, vi har fatt reda pa sa mycket...”

Vi: "Ja da ar vi val klaranu...”

Karin: "Om det &r ndgot mer ni kommer pa sé far ni gdrna maila over.”

Gert: "Da ar vi klara.”

B.2.2 Intervju med Lisbeth Hedberg

Sitter och utvecklar och underhaller PASIS hos utvecklaren:
— Hur lange har du jobbat har?

Sedan 1984, alltsd 26 ar

— Hur lange har du varit utvecklare?

Sedan 1977, alltsa 33 ar
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— Vem bestammer ytterst hur granssnittet ska se ut?

Vi ger forslag pa hur vi tycker det ska se ut. Detta presenteras for kunden (férvaltningsgrupp pa Reg-
ion Skane) som ger synpunkter.

— Vad finns det for riktlinjer for utveckling av gréanssnittet?

Hittills har vi ganska ofta gjort ett nytt webbgrénssnitt av gamla applikationer, vilket innebar att vi
anvander de gamla servrarna for kontroller och databashantering. Vi styrs darfor till en del av det som
redan finns. De riktlinjer som finns har vi bestamt inom gruppen, t ex utseende pa knappar, alt-keys
som ska vara enhetlig, farger o dyl.

—Vem har kontakt med anvéndare och hur ofta sker det?

Vi har en PASiS-ansvarig (Karin Larsson) som traffar forvaltningsgruppen en gang per manad. Alla i
gruppen har daglig kontakt angaende olika arenden t ex fragor, fel osv.

— Vilka verktyg anvander ni er av for att gora granssnittet?

Jag anvander Eclipse.

0 Vad ar nackdelen med dessa?

Det finns ingen syntax-kontoll pa Java-script.

o Vad ar fordelen jamfoért med andra?

Annars tycker jag syntax-kontollen &r bra.

— Hur ser processen ut (for din roll) som anvands for att ta tillvara feedback?

Nér vi har utvecklat en bestéllning flyttar vi 6ver denna till ett DEMO-system dar anvandarna (forvalt-
ningsgrupppen) kan testa, utvérdera och ha synpunkter.

— Finns det nagra speciellt viktiga processer?

Testning, feedback.

— Anvéands det instrument for detta?

Vi gor testprotokoll och testfall som anvandarna ska godkanna.

—Vad har du for asikter om de instrument som anvands?

De fungerar bra. De skulle kanske kompletteras med andra instrument som utformats av anvandarna
sjélva.

— Finns det nagra brister enligt dig? (Och vad?)

Anvéndarna testa bara vad vi foreslar. Det ar inte alltid vi vet exakt hur funktionerna anvands i verk-
samheten.

— Finns det nagra speciellt viktiga processer vid utveckling av PASiS?

Testning, leveransprocessen.

—Vad har du for asikter om dessa?

De ar mycket viktiga.

— Finns det nagra brister enligt dig? (Och vad?)

Testning borde i allmanhet géras mer ingdende, kanske av flera personer inte bara av den som gjort

andringen. Ofta &r det tidsbrist som styr hér.
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— Upplever du att det vi pratat om, processer for att ta tillvara feedback och utvecklingsproces-
ser flyter ihop? Varfor/Varfor inte?

Ja, feedback &r en del av utvecklingsprocessen.

— Ser ni en poang med att inhamta anvandarnas asikter?

Ja, det ar mycket viktigt eftersom det ar de som ska jobba med det verktyg som vi utvecklar.

— Varfor sag ni ett behov av en interaktionsdesigner?

Det skulle vara bra att diskutera design av bilder o dyl. med ett proffs eftersom det ibland kan vara
svart att fa till det eftersom vi inte har denna utbildning.

Dessutom &r det viktigt att systemet ser enhetligt ut.

— Har ni funderat pa att infora en interaktionsorienterad utveckling?

Vet inte.

— Vilka problem ser ni med detta?

Grénssnittet har varit sig likt lange; om man andrar fér mycket ar det risk att anvandarna blir forvir-
rade.

— Och skulle slutprodukten bli en annan om detta infordes?

Vet inte, anvandarna ar ndjda och vana vid det nuvarande granssnittet.

B.2.3 Intervju med Lena Lundgren

Sitter och utvecklar och underhaller PASIS hos utvecklaren:

— Hur lange har du jobbat har?

Sedan 1982

— Hur lange har du varit utvecklare?

Sedan 1982

— Vem bestammer ytterst hur granssnittet ska se ut?

Ibland jag, ibland kunden.

— Vad finns det for riktlinjer for utveckling av granssnittet?
Bakgrund, stylesheet, uppbyggnad av bilden ska vara likartat.
—Vem har kontakt med anvéndare och hur ofta sker det?
Jag, sa ofta det behovs.

— Vilka verktyg anvander ni er av for att gdra granssnittet?
Netbeans och notepad.

—Vad ar nackdelen med dessa?

Netbeans promptar for mycket.

—Vad ar fordelen jamfort med andra?

Har inte testat andra.

— Hur ser processen ut (for din roll) som anvands for att ta tillvara feedback?
Vet ¢gj.
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— Finns det nagra speciellt viktiga processer?

Vet gj.

— Anvéands det instrument for detta?

Vet gj.

—Vad har du for asikter om de instrument som anvands?

«- Finns det nagra brister enligt dig? (Och vad?)

— Finns det nagra speciellt viktiga processer vid utveckling av PASiS?

Testning.

—Vad har du for asikter om dessa?

. Finns det nagra brister enligt dig? (Och vad?)

Ibland &r testarna lata och testar bara de lattaste sakerna och da ar det svart for oss att inte styra anvan-
daren.

— Upplever du att det vi pratat om, processer for att ta tillvara feedback och utvecklingsproces-
ser flyter ihop? Varfor/Varfor inte?

Vet g].

— Ser ni en poang med att inhamta anvandarnas asikter?

Ja, for att kunna bli battre.

— Varfor sag ni ett behov av en interaktionsdesigner?

For att kunskap saknas for att gora ett sa bra jobb angaende detta som mojligt

— Har ni funderat pa att infora en interaktionsorienterad utveckling?

Nej.

— Vilka problem ser ni med detta?

Risken finns att det blir stor omstallning for bade oss och kunden vilket skapar forvirring

— Och skulle slutprodukten bli en annan om detta infordes? Hoppas inte, da vi har kontakt med

kunden och forsoker utveckla enligt deras onskemal.

B.2.4 Intervju med Jan Jornrud
Sitter och utvecklar och underhaller PASIS hos utvecklaren:
— Hur lange har du jobbat har?
Dels 1976-1979, dels 1986-2010, narmare 30 &r
— Hur lange har du varit utvecklare?
Sedan 1973
— Vem bestdmmer ytterst hur granssnittet ska se ut?
Region Skane, som ar anvandare av systemet.
— Vad finns det for riktlinjer for utveckling av granssnittet?
Gors i samrad mellan Tietos ansvarige och Region Skanes ansvarige, i en

gemensam forvaltningsgrupp tillsammans med ansvariga for resp. patientkontor
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inom Region Skane.

—Vem har kontakt med anvéndare och hur ofta sker det?

Det sker en I6pande kontakt med Tietos personal och personer inom Region Skane.
— Vilka verktyg anvander ni er av for att gora granssnittet?

Anvénder HP:s verktyg

—Vad ar nackdelen med dessa?

- Vad &r fordelen jamfort med andra?

— Hur ser processen ut (for din roll) som anvands for att ta tillvara feedback?
Vi har ingen uttalad process for detta, kontaktvégarna &r korta och snabba.

— Finns det nagra speciellt viktiga processer?

En viktig process ar att se vad som kommer att dra upp riktlinjerna for narmast kommande ars forand-
ringar.

— Anvands det instrument for detta?

Nej

—Vad har du for asikter om de instrument som anvands?

. Finns det nagra brister enligt dig? (Och vad?)

— Finns det nagra speciellt viktiga processer vid utveckling av PASiS?

En viktig process for utvecklingen av PASIS ar att tillsammans med Region Skane
sla fast riktlinjerna for narmast kommande ars forandringar. Kan ha att géra med
kommande politiska beslut som kommer att tas inom Region Skane och som har
paverkan pa PASIS och uppféljningssystemen fran PASIS.

—Vad har du for asikter om dessa?

. Finns det nagra brister enligt dig? (Och vad?)

— Upplever du att det vi pratat om, processer for att ta tillvara feedback och utvecklingsproces-
ser flyter ihop? Varfér/Varfor inte?

— Ser ni en poang med att inhamta anvandarnas asikter?

Hoppas att anvandarnas asikter har tagits tillvara innan vi paborjar vart egentliga forandringsarbete
— Varfor sag ni ett behov av en interaktionsdesigner?

Vet inte vad man lagger i ordet "interaktionsdesign”?

— Har ni funderat pa att inféra en interaktionsorienterad utveckling?

Har inte hort talas om detta! Vad lagger man i uttrycket "interaktionsorienterad
utveckling”? Skall anvéndarna “’sitta i utvecklarnas kné” under denna process?

— Vilka problem ser ni med detta?

Inga

— Och skulle slutprodukten bli en annan om detta infordes?

Tror jag inte
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B.3 PASIS

PASiS — Region Skanes patientadministra tion

2011-05-17

PASiS — Patient Administrativt System i Skane

o L ) iy = Hmew v

PASIS

PASIS &rRegion Skanes patientadministrativa system. PASIS drutvecklat av
Tieto pd uppdrag av Region Skane (och dess firegangare Malmé kommun,
Malméhuslans landsting och Kristianstadldns landsting). Utvecklingoch
vidareutveckling har pagatt under de senaste 30 aren. Idagfinns i stort sett
ingenting kvarutav det som gjordes fare 1990, PASIS &rinte en produkt som ar
avsedd att saljas till andra landsting utan det &r en skraddarsydd Idsning fir
Region Skane.

PASIS anvands pa Skanes 10 sjukhus och inom primanvarden (vardcentraler).
Underden senaste manaden (april 2011) har 13600 olika personer anvant
PASIS. Dessa anvéndare &ralla sjukvardspersonal. Detfinns &nnu ingen
funktion dar patienter kan anvanda PASIS.
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PASiS — Region Skanes patientadministration

Teknisk ldsning

PASIS kan bade kiiras som terminalsystern och somwebsystem. Dessatva
olika granssnitt anvander till stor del samma bakomliggande servers. De
programmeringssprak somanvants ar Cobol, Screencobol, Java, Javascript och
HTML. Databasen aren SC0L-databas. Databasen har med aren blivit ganska
stor. Deninnehallert ex dver 100 miljoner patientbesdk

Funktionalitet

| PASIS finns &ver 100 olika funktioner (bilder). Exempel pa detsom kan gérasi
FASIS ar

Schemaldggning av vardgivare och mottagningsrum
Vantelistortill dppenoch sluten vard

Registrering av remisser

Bokning av patienter

Inskrivning/_tskrivning av inneliggande patienter
Besdksregistrering med kassafunktion

Registrering av diagnoser och 3tgérdervid besdkinneliggande
Uttag av papperslistor och excelfiler farvidare bearbetning

IPASISfinns ett antal integrationer med andrasystem. Exempel:

Befolkningsregister far att alltid har korrekta person-fadressuppaifter
Laboratariesysternfor att hAmta provsvar

Journalsystemfiér att slippa dubbelregistera uppgifter
Ekonomisystermn for debitering

Crverféring av patientuppaiftertill medidnsk utrustning somt ex
ultraljudapparater _

« [Datalagersomanvands faruppfilining och arsredovisningar
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