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Sammanfattning

Today, the discussion about the user’s digital work environment is more relevant
and important than ever since more and more people use I'T systems at work. De-
spite this, organizations find it difficult to create good digital work environments
for their employees, which leads to monetary losses, health risks for employees
and major security risks. One way to improve IT systems and thus the digital
work environment is with requirement management. This study studies which
aspects affect the digital work environment from a requirements management
perspective. To achieve the result, a case study and literature studies were per-
formed. The result was nine aspects that affect the user’s digital environments,
seven challenges between the IT department and users, and four possible mea-
sures organisations can take to improve these. The result contributes to the area
of digital work environment with a comprehensive checklist of aspects and chal-
lenges that can affect the environment and possible measures to work with these.

Keywords: Digital arbetsmiljo, case Study, digital work environment, IT—anelning, krav-

hantcring
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Kapitel 1
Inledning

Sedan sent 1950-tal har man anvint datorer i arbetslivet och sedan dess har man digita]iserat
mer och mer av arbetslivet [Sandblad et al., 2018]. Digitalisering har medfért minga positiva
saker som har underlittat arbetsuppgifter och har lett till nya branscher och nya typer av jobb.
Med anvindningen av IT foranlect digitaliseringen, kommer bide nya méjligheter men iven
minga fler problem. I'T-problem har en stor irlig piverkan pi den svenska privata sekcorn.
2016 forlorande den privata sektorn 133,5 miljoner arbetstimmar som kostade arbetsgiva-
ren 44,1 miljarder kronor [Unionen, 2017). Detta enligt fackférbundet Unionen, (som gjorde
undersdkningen), ir en lig estimering di enbart forlorade arbetstimmar och kostnader for
gjinsteminnens [T-strul inkluderades och e¢j piverkan pa andra grupper. Det kostar inte bara
samhiillet pengar utan anviindare piverkas dven negative av I'T-problemen och blir stressade
[Sandblad et al., 2018].Det kan ocksi leda till storre konsekvenser och sikerhetsrisker. I ett
fall ledde I'T-fel cill tvi dodliga flygkrascher inom loppet av 5 minader under 2018/2019. Boe-
ing, flygplanstillverkaren, har blivit kritiserade for sin bristande utbildning av piloter niir det
kommer till act hantera och stinga av IT-systemet som ledde till krascherna [Nordevik, 2019).
Bristande utbildning ir inte ovanligt. I samma undersskningar som tidigare fann Unionen
att endast 22 procent av tillfrigade har tillging till nddvindig utbildning och information for
att kunna anvinda sina ['T-system pa ett effekeive site [Unionen, 2017]. Vidare framkom éven
att endast tvi av tio anstillda har tillging till instruktioner och utbildning om nyheter och
forindringar nir deras I'T-system uppdateras [Unionen, 2017]. En del av dessa problem gir
att hirleda till anviindarens digitala arbetsmiljo. Arbetsmiljoverket definierar digital arbets-
miljé som: “Den arbetsmilj, med dess problem och méjligheter av sdvil fysisk, psykosocial
som kognitiv art, som blir resultatet av atc arbetets stbdsystem och Verktyg digita]iseras.”
[Sandblad et al., 2018] Man menar att den digitala arbetsmiljon ir den miljo som skapas niir
system och verktyg digitaliseras samt de problem eller andra méjligheter som uppstir. Inom
omradet for IT-verktyg har man gjort stora framsteg, samridigt har inte kunskapen om den
digital arbetsmiljs f6ljt med i utvecklingen. Den underutvecklade arbetsmiljon utgor dirfor
ctt hinder for att anviindare ska kunna nyttja I'T-verkcygens fulla potential. Det kriivs sile-
des en forbittring inom omridet digital arbetsmiljo for ate kunna nyttja IT-verkeygens fulla
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1. INLEDNING

potential.

I Sverige har man forsoke utveckla den digitala arbetsmiljon med hjilp av lagstiftning.
I svenske juridik finns det etc antal lagar och foreskrifter som ska garantera den anstilldes
trygghet, sikerhet och hilsa. Av dessa lagar och foreskrifter finns det tvd som ir relevanta
for detta arbete och som har en piverkan pi digitala arbetsmiljder; Arbetsmiljslagen (SFS
1977:1160) och foreskriften Arbete vid bildskirm (AES 1998:5) [Sandblad et al., 2018].

Arbetsmiljslagen (AML) ir den grundliggande lag som reglerar arbetsmiljéfrigor och
ansvar inom svenskt arbetsliv. AML har syftet att forebygga ohilsa same olycksfall i arbe-
tet [Sandblad et al., 2018]. I AML faststiller man “act arbetet ger méjligheter till variation,
social kontakt och samarbete samt sammanhang mellan enskilda arbetsuppgifter.” samt “atc
arbetsforhillanden ger majlighet till personlig och yrkesmiissig utveckling liksom till sjilv-
bestimmande yrkesmiissigt ansvar” [Sandblad et al., 2018]. AML faststiller dessutom ate det
ir arbetsgivarens skyldighet act planera, leda och kontrollera att verksamheten foljer AML.
Arbetsgivaren har siledes det yttersta ansvaret for att den anstilldas arbetsmiljo dir den
anstilldas digitala arbetsmiljo ingir.

AFS1998:5 iir en foreskrift frin 1998 och den enda lagtext som specifike ror digital ceknik
och relaterade arbetsmiljoproblem [Sandblad et al., 2018]. Sammanfattningsvis siger AFS
1998&:5 act:

+ “De digitala systemen fir inte vara utformade si act anvindaren kiinner sig styrd av

tekniken.” [Sandblad et al., 2018|

« “De digitala stodsystemen ska ha hog anvindbarhet, det vill siga vara utformade och
anpassade till anviindare och arbetssituation.” [Sandblad et al., 2018

« “Sirskilt ska systemen vara forstieliga och stddjande samt utformade pé ete sddanc siice
att anviindare tillats arbeta effekeive och utnyttja sina férmigor och sin yrkesskicklig-
het pa bista méjliga sice.” [Sandblad et al., 2018|

+ “De digitala stodsystemen ska ge anviindarna méjlighet ate kunna f6lja och utviirdera
arbetet och vad man presenterar.” [Sandblad et al., 2018]

AFS 1998:5 ingir i arbetsmiljolagstiftningen och dirfor borde inte system som bryter mot
foreskriften fi tillitas pa arbetsplatser dd de bryter mot lagen [Sandblad et al., 2018].

[ AFS 1998:5 niimns att system ska ha hog anviindbarhet (Usability), , anvindbarhet ir etc
kvalitetsbegrepp som beror hur enkelt anvindaren kan interagera med et I'T-system [Sand-
blad et al., 2018]. Ect annat begrepp som ir kopplat till anviindbarhet ir anvindarupplevelse
(user experience, UX) som tar hinsyn till anvindarens upplevelse. Dessa begrepp ir kopplade
till anviindares digital arbetsmiljo da de adresserar grinssnitten anvindaren arbetar i.

Etcsite act arbeta med och forbicera IT-system ir genom kravhantering. Genom kravhan-
tering identifieras, analyseras och specificeras intressenters behov och 6nskemil for att kunna
uttryckas som krav som kan tjina som grund for utvecklingsaktiviteter [Jin, 2018|. Siledes
kan en organisation som anviinder kravhantering forséka forbicera den digitala arbetsmiljon
pa F(Sretaget.

Sammanfattningsvis kan det konstateras att den behovs goras forbiteringar inom om-
ridet digital arbetsmiljs. Det saknas dock en tydlig definition av vad som utgér en digital
arbetsmiljo samt en konkret metodik som triffsikert identifierar kirnproblemen och dess
18sningar pé ett dverblickbart sict.
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Syftet med denna uppsats ir act bicere forstd vad en digital arbetsmiljo ir, vad som pi-
verkar den och hur man kan forbitera den digitala arbetsmiljon genom kravhantering. Forsk-
ningsfrigorna for detta arbete ir:

Detta gérs genom att besvara forskningsfrigorna:

RQ1 Aspekter: Vilka aspekter ir relevanta att ta hinsyn till angiende anviindarnas digicala
arbetsmiljo?

RQ2 Utmaningar: Vilka utmaningar och svirigheter finns i kontakcen mellan I'T-avdelningen
och anviindare vid inférandet av ett nytt system gillande digitala arbetsmiljder?

RQ3 Acgiirder: Hur kan man arbeta med dessa urmaningar och aspekeer vid elicitering, pri-
oritering och Validering av krav?

De tre forskningsfrigorna ska siitcas i kontexten av kravhantering och implementation av
IT system for anviindande i arbetslivet. Relevanta aspekeer definieras i uppsatsen som aspek-
ter som har en piverkan pi anvindarens digitala arbetsmiljo. Anviindare i denna uppsats ir
anviindare som anvinder I'T-system 61 att utfra deras arbetsuppgifter.

Resten av uppsatsen ir strukturerad pa foljande sict:

Kapitel 2 — Teori, hir presenteras tidigare forskning och grundliggande teori.

Kapitel 3 — Bakgrund till fallstudie, hiir presenteras fallstudien, féretaget och systemet

som studeras.

Kapitel 4 — Metod, innehiller de metoder och tekniker som anviindes for att uppni

resultatet.

Kapitel 5 — Resultat, resultatet presenteras frin litceraturstudierna och fallscudien.

Resultatet diskuteras sedan pi aspeke- och utmaningsnivi.

Kapitel 6 — diskussion av resultatet pien 6vergripande nivi med rekommendationer om
mojliga dcgirder. Begrinsningar med uppsatsen tas upp i slutet av kapitlet.

Kapitel 7 — Slutsatser, de slutsatser som gir ate dra frin examensarbetet och forslag pd
framrtida arbete.
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Kapitel 2

Teori

For ate battre forstd omrddena digital arbetsmiljé och kravhantering, presenteras grundliggande te-
ori i kapitel 2. Anvindbarhet och anvindarupplevelse same tillhdrande modeller beskrivs i avsnitt
2.1., kognitiva férmdgor och arbetsmiljsproblem presenteras i avsnitt 2.2. och i avsnitc 2.3. beskrivs
grundliggande kunskap om kravhantering.

2.1 Anvandbarhet och anvandarupplevelse

Som nimns i kapitel 1 dr anvindbarhet och anvindarupplevelse begrepp som ir viktiga niir
man talar om digital arbetsmiljo. Enligt standarden ISO 9241-11 definieras anvindbarhet
som: Den utstrdckning i vilken en produkt kan anvéindas av specifika anvindare for att uppnd specifika
mdl med dndamdlsenlighet, effektiviter och tillfredsstillelse i ett specifikt anvindningssammanhang.
Med detta menar man att anvindbarhet ir en egenskap som ska kunna mitas med meto-
der som skildrar indamailsenlighet, effektivitet och tillfredsstillelse [Sandblad et al., 2018].
Anvindbarhet ir inte en allmin egenskap som ir samma for alla. Olika anviindare med oli-
ka erfarenheter och expertis kan ranka anviindbarheten pi olika sict. Anviindbarhet ticker
ocksi kvalitet som uppstir vid anvindning av en produke som paverkas av anvindningssam-
manhanget (user context) [Sandblad et al., 2018|. Utifrin anviindbarhet har konceptet anviin-
darupplevelse vixt fram och definieras enlige standarden ISO 9241-210 som:En person varse-
blivningar och reaktioner som hérrér frdan anvindning eller forvintad anvindning av en produkt,
ett system eller gjiinst. Anvindarupplevelsen vidgar anvindbarhetsbegreppet till ndgot som ir
storre in det mitbara. Anvindarupplevelsen tar hinsyn till anvindarens kiinslor och tillfreds-
stillda/ndjda reaktioner. Fokuset for anvindarupplevelsen ligger mer i design och upplevelse
in det mitbara egenskaper [Sandblad et al., 2018]. Det finns ett antal modeller som ridger
hur man kan se pd anviindbarhet som till exempel Nielsens Alertbox och Shneidermans -
ta gyllene regler for grinssnictsdesign. Modellerna valdes f6r act beskriva hur anvindbarhet
kan appliceras di Shneidermans ir en framstiende forskare med en ling erfarenhet inom
minniska-dacorinterakcion (Human-computer interaction) [Shneiderman et al., 2016 och Ni-
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2. TEORI

elsens Alertbox idr en av det mer kiinda modellerna inom anvindbarhet.

2.1.1 Faktorer for god anvandbarhet

Anvindbarhetskonsulten Jakob Nielsens Alertbox definierar anvindbarhet enlig fem fakeo-
rer:

« Lirbarhet (Learnability): Hur enkelt det ir for anvindaren ate utféra grundliggande
uppgifter for forsta gingen?

« Effekeivitet (Efficiency): Nir anvindaren har lire sig grinssnitcet, hur snabbt kan de
utféra uppgifter?

+ Minnesvirdhet (Memorability): Nir anvindarna dcervinder till designen efter en tid,
bur lite kan de dcerstilla sin kompetens i grinssnittet?

« Fel (Errors): Hur minga fel gor anviindarna, hur allvarliga ir dessa fel och hur enkla ir
felen att ricea ill?

« Tillfredsstillelse (Satisfaction): Hur tillfredsstilld 4r anvindaren med grinssniceet? [NNGroup,
2012

Dessa fakcorer ir ett sict ate dela upp begreppet anvindbarhet och studera de olika delarna
som kan piverka systemets anvindbarhet Da anvindbarhet har en piverkan anvindarna kan
det dirfor finnas eventuella kopplingar mellan Nielsens faktorer och aspekter som péverkar
anvindarens digitala arbetsmiljo (RQI Aspekeer).

2.1.2 Regler for god granssnittsdesign

Shneiderman tog fram “Artta gyllene reglerna for grinssnitesdesign” (Eight Golden Rules of In-
terface Design) for bra interaktionsdesign [Shneiderman et al., 2016|. Dessa regler ir riktlinjer
tor hur grianssnittet som anvindaren interagerar med borde vara designat. Syftet ir ace for-
bitera upplevelsen for anviindaren och gora systemet mer littanviint. Shneiderman kom fram
till act dessa regler paverkar systemet anvindbarhet och anvindarupplevelse [Shneiderman
et al., 2016] och siledes ocksd anvindarens digitala arbetsmiljo. Det dtta reglerna ir:

Striiva efter konsekvens (Strive for consistency)
Griinssnittet bor vara konsekvent f6r anviindare. Exempelvis bor samma terminologi
anvindas i instruktioner, menyer och hjilpskirmar. Det kan dven rér firgval, cypsnite
och andra visuella design val i vyerna. Undantag ir tillitna men ska ha en mening och

ska vara begrinsade [Shneiderman et al., 2016]).

Sok universell anviindbarhet (Seck universal usability)
Ett system kan ha olika typer av anviindare som piverkar hur grinssnictet ska vara an-
passat sd att si minga som méjligt kan anvinda det. Anviindare kan ha olika i anviin-
darerfarenhet (nybérjare eller expert), ilder, funktionshinder och kultur kan piverka
deras formiga act anviinda grinssnittet [Shneiderman et al., 2016].

12



2.1 ANVANDBARHET OCH ANVANDARUPPLEVELSE

Erbjuder informativ dterkoppling (Offer informative feedback)

For varje dtgiird anviindaren behdver genomfora bor det finnas en dterkoppling i griins-
snittet. For frekventa och mindre dtgiirder kan dterkopplingen vara subtil, medan for
sillsynta och stérre atgirder bor dterkopplingen vara tydligare. Om en anviindare ex-
empelvis sparar dokumentet (som redan ir sparat) behover hen bara ha lite text i
grinssnittet som siger att dokumentet blev sparat. Men en anvindare som forsoker
stinga dokumentet utan att spara behdver ett nyte fonster med en varning [Shneider-
man et al., 2016].

Designa dialoger for tydligt avsluc (Design dialogs to yield closure)
Sekvenser av dcgirder bor organiseras i grupper med bérjan, mitten och slut. Informa-
tiv feedback vid slutférandet av en grupp av handlingar ger anviindarna en tillfredsstil-
lelse av prestation, en kiinsla av litenad, en signal act uppgiften ir klar och en indikation
att forbereda sig for niista grupp av handlingar. Exempelvis flyttar e-handelssidor an-
viindare frin atc vilja produkeer till kassan och slutar med en klar bekriftelsesida om
slutford transaktion [Shneiderman et al., 2016].

Forhindra fel (Prevent errors)

Griinssnitt bor vara konstruerade si mycket som mojlige sd act anvindarna ince kan
gora allvarliga fel. Exempelvis kan grinssnittet hindra anviindare att skriva in alfabe-
tiska tecken i numeriska inmatningsfilt. Om anviindaren gor ett fel bor grinssnittet
erbjuda enkla, konstruktiva och specifika instruktioner for ace atgiirda felet. Exempel-
vis bor inte anvindare tvingas skriva om alla texcfile vid ett fel i en av textrutorna,
utan f3 instruktioner om vad som ir fel och hur de riictar till det [Shneiderman et al.,
2016].

Tillic enkel dngrande av handlingar (Permit easy reversal of actions)
Grinssnitt bor gora det si enkelt som méjlige for anviindare ace dindra sina handlingar.
Det kan minska stress, eftersom anvindarna vet att fel kan dngras och uppmuntrar
till utforskning av okiinda alternativ. Angra—knappen i Word ir ett exempel pa detta
[Shneiderman et al., 2016].

Lit anviindare behilla kontrollen (Keep users in control)
Grinssnittet bor ge erfarna anviindare kinslan act de har kontroll. Erfarna anviindare
vill inte bli 6verraskade eller mota forindringar av vilbekanta beteenden och de blir
irriterade av att inte kunna act producera énskat resuleat [Shneiderman et al., 2016).

Minska kortsiktig minnesbelastning (Reduce short-term memory load)
Minniskans har en begrinsad kapacitet for informationsbehandling i korttidsminnet
(arbetsminnet). Det innebir att grinssnite bor inte vara designade si act anviindaren
miste komma ihdg information mellan olika vyer i grinssnittet, dd anvindaren litc
glommer bort informationen [Shneiderman et al., 2016].

13



2. TEORI

2.2 Kognitiv formaga och kognitiva
arbetsmiljoproblem

En faktor att ta hiinsyn till nir en digital arbetsmilj6 utformas ir minniskans kognitiva for-
miga, di konflikt med dessa kan leda till hilsorisker som stress f6r anvindaren pi ling sike
[Sandblad et al., 2018]. Med kognitiv formiga menas minniskans iakcragelseférmaga, upp-
mirksamhetsformiga, minnesférmiga, inlirningsfSrmiga, beslutsfattandeférmiga och pro-
blemlssningsformaga [Sandblad et al., 2018]. En arbetsmiljo, digital eller annan, bér ta i be-
aktande hur minniskor kan utnyttja dessa formigor pi bista site och undvika situationer
som minniskor inte ir anpassade for. Det ir viktigt for att en minniska ska kunna utféra
en uppgift med kvalitet, effektive och pa ett sikere site. De hindrande, stérande eller belas-
tande fakcorer som skapar konflikter med dessa kognitiva formigor i en digital arbetsmiljs
kallas kognitiva arbetsmiljdproblem [Sandblad et al., 2018]. Nedanfor beskrivs nigra av de

kognitiva arbetsmiljproblem anvindare kan utsites for.

Onodiga kognitiva belastningar och avbrott i tankeging
Minniskor har en begrinsad forméga att bearbeta och utfora arbetsuppgifter. Vi kan
oftast bara processa en uppgift pa hog kognitiv niva it gingen [Sandblad et al., 2018].
Problem uppstir nir ett system ir designat sd att mycket av anviindarens kognitiva
formiga liggs pd andra saker in sjilva arbetsuppgifterna. Det kan vara att systemet
dr svare act forstd, att anvindaren behover flytra ofta mellan olika vyer eller felmed-
delanden som ir svira act forstd. Dessa system leder till hog kognitiv belastning som
gor anvindaren lingsam, irriterad, stressad och leder till scorre risk for ate de gor fel

[Sandblad et al., 2018|.

Onodig belastning pa arbetsminnet
Virt arbetsminne ir begrinsat. Evolutionirt ir vi anpassade for att ta snabba beslut
utifrin mycket information, inte att hilla saker i minnet medan man utfér uppgifter
[Sandblad et al., 2018]. System som utsiitter anvindaren for situationer dir anviindaren
miste “mellanlagra” information i arbetsminnet ir inte anpassade efter dessa begriins-
ningar. Det kan vara exempelvis niir anvindaren maste komma ihdg information frin
en vy for att dverfora den till en annan vy. Man glommer lite bort informationen och
behsver gi fram och tillbaka mellan vyerna for att Sverfora all information. Anviindare

som utsitt f6r detta problem upplever ofta trétthet och muskelspinningar [Sandblad
et al., 2018|.

Orienteringsproblem och bristande éverblick
Mycket av en anvindares kognitiva formiga kan gi it act navigera sig om ett system
dr svirc ace orientera sig i eller fi en dverblick dver. Tinke dig act du ir pd en stor
arbetsplats dir det finns mycket olika rum. Namnen pd rummen har ingen speciell
ordning och det finns ingen &vergripande karta du kan f5lja. Mycket av din energi och
kognitiva fsrmiga kommer liggas pd act hitta mellan rummen och i stillet f6r att utfora
de arbetsuppgifter du har i varje rum. Det fungerar pd samma siict med digitala system
som ir forvirrande och svira act navigera. Det i kombination med Onddig belasming pd
arbetsminnet dir anvindare behdver komma ihig information medan de navigerar leder
till kognitiv dverbelastning, irritation och stress. I vissa situationer kan det ocksi leda

till sikerhetsrisker di det 6kar sannolikheten f6r anvindarfel [Sandblad et al., 2018].
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2.2 KOGNITIV FORMAGA OCH KOGNITIVA
ARBETSMILJOPROBLEM

Svirigheter att identifiera och tolka informationsmiingder

Minniskan har en begrinsad férmiga att tolka information pi ete effekreive sice. Ge-
staltningslagar (frin perceptionspsykologin) ir lagar f6r hur informationsménster ska
vara utformade f6r virt synsinne ska kunna hantera informationen pi ett enkelt sitt
[Sandblad et al., 2018]| Visualiseringar som strider mot dessa lagar gor det svirt f6r an-
viindaren att snabbt och enkelt tolka den information som presenteras. Till skillnad
frin bra designade vyer dir erfarna anvindare kan hantera och ta in mycket informa-
tion samtidigt. Konsekvenserna av det diligt designade vyerna blir att anviindare blir
lingsammare och littare gor fel [Sandblad et al., 2018].

Beslutsfattande
For att mianniskor ska kunna ta bra beslut behover de enkelt kunna se all information
som beslutet baseras pi. Vi tenderar att ha kognitivt tunnelseende nir beslut tas [Sand-
blad et al., 2018].Det betyder att vi for det mesta bara tar hiinsyn till den information
vi ser f6r stunden. Si om information ir utspridd pé olika vyer har vi sviirt att ta hin-
syn till all data. Konsekvensen av system med utspridd information ér atc anvindare
fattar simre beslut och det utgdr en sikerhetsrisk [Sandblad et al., 2018].

Arbetsprocesserna blir styrda
En av de vanligare situationerna vid datorstdet arbete ir att systemet styr arbetspro-
cessen. Anviindare kan inte sjilv bestimma vad, niir och hur ska de utfra en uppgift
anpassat efter det forhillanden som finns. Exempelvis kan systemet hindra anvindaren
frin acc spara framstegen tills alla filc ir ifyllda trots att anviindaren inte kan fylla i alla
file vid det cillfiller. Konsekvenserna blir ett ineffekcive arbete, kade sikerhetsrisker,
frustration och stress f6r anvindaren [Sandblad et al., 2018].

Dﬁ]igt stod for lirande
Anviindaren behdver kunna forstd systemet och anviinda det pa bista sice. For ace kun-
na det behover systemet vara tydlige och det ska vara méjlige ate folja det olika pro-
cesserna over tid eller under drendets livslingd. System med dilig kommunikation om
varfor vissa resultat uppstdr gor det svire f6r anviindare att experimentera och testa sig
fram for acc hitea bra arbetsmonster och processer. Det hindrar anviindarens forstielse

och lirande av systemet [Sandblad et al., 2018].

Minga icke-integrerade informationssystem
Idag ir det vanligt att en anviindare interagerar med flera olika system for att utfora
arbetsuppgi&er. Ett enkelt exempel 4r nir man skriver en text och anvinder sig bade
av en webblisare och ett ordbehandlingsprogram. I minga fall dr det fler system som
anvinds for att 18sa arbetsuppgifter [Sandblad et al., 2018]. Mindre problem och be-
lastningar i ett system kan vara dverkomligt, men om anvindaren ska interagera med
flera samtidigt blir mindre problem stérre. Det kan vara act system bygger pi olika
logiker och olika interaktionssite, ir dilig integrerade med varandra eller jobbiga att
forflytea sig mellan genom att exempelvis kriiva att anviindaren loggar in och ut mellan
systemen. Det leder till kognitiv belastning och anvindaren upplever sin egenkontroll

lag. Anviindaren blir croee, lingsam och gor littare fel [Sandblad et al., 2018].

Automationsproblem
Minniskor ir diliga pd att gora upprepade och monotona arbetsuppgifter. En [6sning
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pd detta dr automatisera delar av arbetsuppgifterna. Automatiseringen kan vara posi-
tivt men har ocksd minga nackdelar. Om anviindare inte frstir vad och varfor en viss
process ir automatiserad kan det leda till problem. Automatiserade processer som inte
ir anpassade efter det minskliga arbetet upplevs som stjilpande istillet fr hjilpande.
Dessa system riskeras att stingas av pd grund av frustration eller att anviindarna anser
att det dr enklare om de gor jobbet sjilva. Anvindarna kiinner att de fir minskad egen-
kontroll och deras kompetensutveckling kan férhindras pa lingt sike [Sandblad et al.,
2018].

2.3 Kravhantering

Kravhantering ir processen dir intressenters behov och énskemail identifieras, analyseras och
specificeras for att kunna uteryckas i krav som kan tjina som grund till utvecklingsaktiviteter
[Jin, 2018]. Kravhantering ir viktigt for ace forsed vad som ska ucvecklas, vilka problem som
ska l6sas och vad som har hogst prioritering. Krav ska helst vara tydliga diir endast en tolkning
finns och ska vara mitbara. T.ex. dr kravet “Grinssnittet ska vara fint.” ett krav som kan
tolkas pd minga olika sitt och svire ate f6lja upp om det ir uppfylle eller inte. Nigra av
konsekvenserna av tvetydiga krav ir act intressenternas krav inte dr mota, kvalitetsproblem
med systemet och sléseri med tid och resurser [Bjarnason etal., 2011]. E]icitering, prioritering
och validering ir nigra av huvuddelarna i kravhanteringsprocessen.

2.3.1 Elicitering

Elicitering ir den del av kravhanteringsprocessen dir krav identifieras. Information om moj-
liga krav kan komma fran olika kiillor som intressenter (exempelvis anviindare och Support-
avdelningen), lagar och foreskrifter eller dokumentation [Lauesen, 2002]. Enlig Soren Laue-
sen ir det idealiska sittet att elicitera krav steg for steg, Steg 1 ir atc identifiera generella
mil for systemet [Lauesen, 2002]. Dessa mil kan identifieras med olika elicitering tekniker
som Intressentanalys (Stakeholder analysis) dir méjliga intressenter identifieras tillsammans
med deras mil med systemet, risker och kostnader de ser med projektet, méjliga 16sningar
och varfor de vill vara involverade i utvecklingsprojekeet [Lauesen, 2002]. Andra tekniker
som kan anviindas ir fokusgrupper dir intressenter diskuterar utifrin en strukcurerad plan
vad dagens problem ir, det identifierar en milbild av hur de skulle vilja atc arbetsproces-
serna gick till och motiverar varfor deras milbild ér en bra ide. Tekniken Skar forscielsen
for varfor vissa krav ir viktiga och forstielsen mellan intressentgrupper [Lauesen, 2002]. M-
len ir till f6r ate skapa en vision att arbeta emot niir systemet designas och utvecklas. Steg 2
Processer och Problem ir act fi en beskrivelse av arbetsprocesserna och nuvarande problem
[Lauesen, 2002]. Tekniker som kan hjilpa kravstillaren atc identifiera dessa ir intervjuer och
observationer. Dir anvindare och andra intressenter studeras genom att intervjuas eller att
de observeras medan de utfér sina arbetsprocesser [Lauesen, 2002]. Intervjuerna ger intres-
senterna en chans att beskriva sina arbetsprocesser och nuvarande problem. Observationerna
ger kravstillaren méjligheten ace enklare f6rsti arbetsprocesserna och att identifiera problem
som anvindaren inte tinker pa act de finns. Steg 3 Urmaningar ir att identifiera information
om deta]jerade utmaningar som systemet behover hantera [Lauesen, 2002]. Utmaningar kan
identifieras genom fokusgrupper eller intressentanalyser dd de tar upp utmaningar som finns
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inom olika grupperingar av organisationen [Lauesen, 2002]. Steg 4 Losningar analyseras méj-
liga [6sningar for dessa utmaningar [Lauesen, 2002]. Ect sict att testa och finna l6sningar dill
utmaningar och problem ir genom prototyper. En prototyp kan testa anviindare och se hur
de skulle interagerar olika funktionalitet och kan hjilpa kravstillaren att identifiera problem
tidigt i processen [Lauesen, 2002]. Till sist i Steg 5 Krav dversiitts dessa problem, uppgifter och
16sningar till krav [Lauesen, 2002]. Lauesen hivdar dock att det sillan i en steg-for-steg pro-
cess. De olika delarna forindras konstant och paverkar varandra di ny information uppticks
och krav eller mal miste dindras eller strykas[Lauesen, 2002]. Exempelvis nir en 165ning testas
genom en prototyp kan nya problem uppstd som miste behandlas. Stegen finns beskrivna i

figur 2.1.

Steg 2
Steg 1 3 Processer Steg 3
Mal och Utmaningar
Problem

Steg 4 > Steg 5
Lésningar Krav

Figur 2.1: Lauesens fem steg for elicitering.

Eliciteringsbarriarer

Det ir sillan sd enkelt som att bara friga intressenter om deras behov. Lauesen identifierar
nio olika barridrer i sin bok om kravhantering. Vissa av dessa barriiirer gor det svire ace gor
det svirt act forstd vad det faktiska kraven ir, vissa gor det svirt ate prioritera rice krav och
andra motverkar hela processen [Lauesen, 2002]. Dessa barriirer ir oftast i kontakten mellan
[T-avdelningen och andra intressenter som anviindare. Barriiirerna kan hindra eller férsvira
ate rice krav eliciteras eller att behov missforseds eller gir oidentifierade, vilket kan leda till
exempelvis simre digital arbetsmiljo dn annars. De nio barriirer Lauesen identifierar ir:

Kan inte férklara vad de behéver
I méinga fall kan inte intressenter av systemet forklara sina behov. Det kan bero pi flera
olika saker. Ibland kan det vara si att intressenten inte ser utmaningar eller problem de
har, trots att utomstiende kan se det. Det kan bero pa act “Dagens problem” verdrivs
och viktigare problem gléms bort. Aven om det finns tydliga behov kan de ibland vara
svirt act ucerycka i krav [Lauesen, 2002].
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Kan inte forklara vad de gor och varfor
Vissa arbetsprocesser kan vara svira att forklara for anviindaren. Hur de ska gi till och
varfor dessa utfors. Exempelvis kan det vara svirt att identifiera nddvindiga arbetssteg
frin dctgirder som ir systemberoende [Lauesen, 2002].

Frigar efter en specifik 16sning
Vid elicitering ir det enkelt ate bli l6sningsorienterad istillet f6r identifierade pro-
blem. Det kan leda till ate de faktiska problemen inte 18s eller ate de 16s pa effektiva
sitt [Lauesen, 2002).

Kan inte forestilla sig nya arbetssict

Kan inte forestilla sig nya konsekvenser
Det ir svare att forestilla sig nya sitt att utfra saker eller forsta vilka konsekvenser

foreningar har pa befintliga uppgifter. T.ex. var det ingen som kunde forstd emails
positiva och negativa paverkan pi folks arbetsménster [Lauesen, 2002].

Motsigande krav
Olika intressenter har mots'zigande krav. Ect exempel ar att inkb'pare vill ha si bi]]igt sy-
stem som mdjlig medan anviindare vill ha ett skriiddarsytt system som ir dyrare [Laue-

sen, 2002].

Motstind till forindring
En del intressenter avvisar Fﬁrslag p-g-a. Féréindringar de medfor. De hittar dirfér an-
ledningar att inte gilla férslaget och forsoker motarbeta det [Lauesen, 2002

Lyxkrav
Det ir lice ace £ f6r manga krav nir elicitering efter krav gors. Inte alla krav ir nod-
vindiga utan ir “lyxkrav” som kommer upp. Problemet ligger i att intressenterna ska
vara 6verens om vilka krav som ir nédvé'mdiga och vilka som ir “bra acc ha” [Lauesen,

2002].

Konstant nya krav
Minga system tar tid att designa och implementera. Krav forindras dver tid di prio-
riteringar forindras. Nir vissa krav uppfy]]s leder det «ill nya krav. Teex. i bérj:m var
email en form att kontakta minniskor som sedan ledde till att man bifoga filer i mail

[Lauesen, 2002].

2.3.2 Prioritering

Det iir ofta s act alla kraven som identifieras inte kan uppfyllas av olika anledningar som tid
och budget. Det kan dessutom vara som nimnt i Eliciteringsbarriirer att olika krav strider
mot varandra (Motsigande krav) [Lauesen, 2002| Det ir dirfor viktigt ace prioricera kraven
sd utvecklarna och intressenterna vet vad som ir viktigast vid implementering. En teknik
kravstillare kan anviinda sig av ir kostnadsnytcoanalys (cost/benefit analys) dir krav rangord-
nas utifrin vad de kostar act uppfylla mot nyttan det ger [Lauesen, 2002]. Nyttan kan mitas i
pengar men ocksd mjuka aspekter som anviindares tillfredsstillelse. Vilka aspekter som kra-
ven kan prioritera utifrin kan varierar, men nigra aspekter kan vara affirsvirde, komplexitet,
sikerhetskrav etc.
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2.3.3 \Validering

Validering ir det steg dir de som ir ansvariga f6r kravhanteringen bekriftar med intres-
senter att kraven som specificerats moter deras behov och ir méjliga [8sningar till behoven
[Lauesen, 2002]. En utvecklare kan inte utveckla ett bra system for intressenterna om kraven
utvecklaren baserar koden pi inte stimmer med deras behov. For slippa slgsa resurser pé fel
utveckling behover krav valideras mot intressenterna.

Validering anviinds dessutom i fall diir system kdps in och det finns en kund. Kraven eller
kravspecifikationen (dokumentet med alla krav) viktigt som del av avtalet mellan parterna.
Valideringen av kraven hjilper di till atc garantera att slutprodukten blir som bestillaren
forviintar sig [Lauesen, 2002]. Ifall systemet inte méter bestillarens krav kan det leda «ill
dyra konsekvenser f6r bide bestillaren och foretaget som utvecklar systemet da det kan leda
till juridiska dcgiirder som stimningar [Lauesen, 2002
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Kapitel 3
Bakgrund till Fallstudien

Fallstudien har utfores pd SEB som ér en svensk storbank som har funnits i éver 150 ir och
har bade foretagskunder och privatkunder. SEB har ca 15 000 medarbetare éver hela virlden.
Geografiskt ir SEBs hemmamarknad Sverige och Baltikum dir de ir en universalbank. SEB
har en betydande lokal nirvaro i Danmark, Finland, Norge och Tyskland och finns represen-
terade i Nordamerika, Sydamerika, Asien och andra delar av Europa.

SEB héll vid genomforandet av fallstudien pd act implementera ete nyte IT-system, SimCorp
Dimension (SimCorp) som skulle ersiitta en miingd ildre system. SimCorp Dimension ir ett
[T-system som stdder finansbolag dver hela deras viirdekedja och ir menat som ett central-
system for finansbolag som banker, pensionsfonder och andra typer av investeringsfonder
[SimCorp, 2019]. SimCorp ir ett kiint system som anvinds av minga aktdrer inom finans
virden och ca 20 biljoner dollar férvaltas via SimCorp Dimension [SimCorp, 2019]. Syste-
met ir svirférindrat och om en organisation vill ha en ny funktionalitet tar det ling tid och
ir dyre for organisationen som anvinder SimCorp. Flera finansiella organisationer som an-
vinder SimCorp triiffas dirfor med jimna mellanrum f6r att se om de har liknande nskemil
om ny funktionalitet som de vill act foretaget SimCorp ska utveckla.

Implementationen av SimCorp har bestitt av integration av SimCorp med befintliga sy-
stem, konfiguration av SimCorp och migrering av data frin de system som ska stiingas ner
till SimCorp. SimCorp har lingsamt rullacs ut till olika avdelningar inom SEB. For att imple-
mentera SimCorp pd SEB har man képt in SimCorp konsulter som ska stocea [T-avdelningen
och anvindare. Dessa konsulter sitter nira de anvindare som observerades, men kommer bara
vara dir under en period di varje konsult har en hég kostnad per timme.
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Kapitel 4

Metod

For atc kartligga och forstd problematiken kring digital arbetsmiljé frdn et kravhanterings perspektiv
utfdres en utforskande fallscudie med intervjuer och observationer. Denna kombinerades med littera-
turstudier for att basera fallstudien pd existerande kunskap inom omrddet. Den Gvergripande forsk-
ningsmetoden och dess bestdndsdelar beskrivs i avsnitt 4.1. Litteraturstudierna beskrivs i avsnitt 4.2.
och fallstudien beskrivs i avsnict 4.3..

4.1 Overgripande metod

For att besvara forskningsfrigorna gjordes en fallscudie av SEB implementation och drift-
sittning av systemet SimCorp (se avsnite 3.). Fallstudien gjordes for act studera ete verklige
fall av implementation av ett nytt system. Siledes studera anviindarens digitala arbetsmiljo
och ta del av det olika perspektiv och insikter anvindare och andra intressenter har. For ate
forstd vad forskningen siger om omridet, gjordes litteraturstudier. Denna insikt anviindes
for ace fokusera fallscudien pd existerande kunskap om omridet.
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Litteraturstudier

Analys av . Analys av
resultat iz resultat
Observationer av
Anvéndare
l Fallstudie
Svar pa

forskningsfragorna
Figur 4.1: De 6vergripande delarna av examensarbetet.

Examensarbetet inleddes med tvi litteraturstudier, en for forskningsfriga RQI Aspekeer
och en for forskningsfriaga RQ2 Urmaningar. D karaktiren av forskningsfriga RQ3 Argdrder ir
en f5ljdfriga baserat pi resultatet for det andra forskningsfrigorna, gor ate den ir bist lim-
pat att svara pa frigan genom analytiskt resonemang och eventuellt resultat fran arciklar i det
andra licteraturstudierna. Dirfor gjordes endast litteraturscudier for RQI Aspekeer och RQ2
Utmaningar. Litteraturstudierna belyste om det fanns tidigare forskning och da vad resultatet
av den forskningen var. Utfallet frin licteraturstudierna analyserades och anviindes for ace be-
svara forskningsfrigorna och for att designa intervjuerna. Parallelle med litteraturstudierna
utfordes observationer av anvindare som anvinder SimCorp for att utfora sina dagliga ar-
betsuppgifter. Utfallet av observationerna anviindes for att designa intervjuerna, identifiera
méjliga roller act intervjua och att besvara forskningsfrigorna. Intervjuer med anviindare och
IT—personal utfordes efter att litteraturstudierna och observationerna var klara. Intervjuer-
na utfordes for ate validera resultatet frian litteraturstudierna och for att undersoka om det
fanns fler utmaningar och aspekter som inte nimndes i licteraturen. Slutsatserna som niddes
ir baserade pa data frin fallscudien och litteraturstudierna same pa ett eget resonemang.

4.2 Litteraturstudier

Litteraturstudier anvindes for att identifiera relevanta aspekter inom prob]emomrﬁdet ba-
serat pi tidigare forskning och kunskaper. Resultaten frin studierna anviindes ocksi som bas
for fallstudien. Detta gjordes f6r att enklare fokusera fallscudien till relevanta omraden och
oka sannolikheten f6r anviindbara resultat. For vardera forskningsfriga RQI Aspekter och RQ2
Utmaningar genomfordes en systematisk litteraturstudie baserad pd “Kitchenham’s guidelines”
for systematisk litteraturstudie [Brereton et al., 2007].

4.2.1 Datakallor

For atc uppni ett relevanc utfall for licceraturstudierna anviindes en bred sokning i databaser
med kombination av litteratur delad av handledaren. 1 bi]aga B finns alla utfall och var de
kom ifran. Data har himracs ifran:
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« LUBsearch, Lunds Universitets digitala bibliotek. Via LUBsearch har man tillging till
ca 200 databaser, 320 000 e-bocker och 6ver 78 000 e-tidskrifter. Exempe] pa databaser
vars resultat visas i LUBsearch dr IEEE - The Institute of Electrical and Electronics
Engineers och Cambridge Core - Books and Journals Online [Lunds Universitet, 2019)).

« Endel av kiillorna var delade av handledaren f6r examensarbetet, Elizabeth Bjarnason.
Bjarnason forskar inom kravhanterings omridet med fokus pa omridena mjukvaruut-
vecklingens roll inom digitaliseringen av arbetsplatsen och samarbete och kommuni-
kation inom stora mjukvaruutvecklingsprojekt [Lunds Universitet, 2018].

4.2.2 Sokstrategi och Datahamtning

Definitionsomridet eller scopet for examensarbetet var digital arbetsmiljs, kravhantering,
IT och system design och implementation. Limpliga sckord/nyckelord eller sokkombinatio-
ner baserades pd forskningsfrigan och pa definitionsomridet. Nyckelorden anvindes sedan
i sokningar gjorda pd LUBsearch hemsida f6r ate hicta limpliga resultat. Relevanta resultat
som berdrde forskningsfrigorna anviindes som inspiration for att hitta fler sokkombinatio-
ner eller s6kord och termer. Genom att identifiera och anvinda fraser och termer ofta fore-
kommande inom forskningsomridet 6kade man sannolikheten f6r fler anviindbara resultat.
Begrinsningar f6r sdkningarna identifierades utifrin resultaten olika sdkningar gav.

Forst identifierades nyckelord utifrin den forskningsfriga resultatet skulle svara pa. Nyc-
kelord som “IT-avdelning” (RQ2 Urmaningar), “digital arbetsmiljs” (RQI Aspekeer) och “con-
tact” identifierades frin frigorna. Nyckelorden dversattes oftast till engelska for att dka san-
nolikheten for relevanta triffar. Ifall en sdkning gav relevanta resultac studerades dessa resul-
tat for acc hitea fler mojliga sskkombinationer. Alla s6kningar dokumenterades i ett Google
Sheet f6r att enkelt kunna dcerskapa och kunna visa handledaren. I bilaga A presenteras dessa
sokningar.

For litteraturstudierna fanns det tre begrinsningar som piverkade alla forskningsfrigor-
na. Ect var ate alla resultac miste vara dtkomlige via Lunds universitets licenser. Lunds uni-
versitet har tillging cill ett ancal databaser via LUBsearch (se avsnite 4.2.1.) och for ate slippa
extra kostnader bestimdes det att resultaten miste vara tillgingliga f6r en LU-licens. Den
andra begrinsningen var att alla resultat miste vara referentgranskade (peer-reviewed). Detta
var for att garantera act resultatet hade en viss standard. Sista allméinna begrinsningen var att
artikeln miste vara skriven pd svenska eller engelska di det var de sprik forfattaren kunde.

For vardera licteraturstudie fanns det specifika begrinsningar som gjordes. Dessa be-
grinsningar var baserade pa fbrskningsfrigan och pa vilka resultat som hittades med olika
sokkombinationer. Resultat ansdgs irrelevanta om de inte hjilpte till ate besvara forsknings-
frigorna eller holl sig inom begrinsningarna nimnda i Kapitel 1. I fall en sdkning gav flera
resultat som inte ansdgs relevanta identifierades méjliga termer som dessa innehéll. Termerna
anviindes sedan i sokningar for act exkludera resultat som innehéll cermen. I cabell 4.1 presen-
teras vilka termer som exkluderades di de gav resultat som inte var inom definitionsomridet
for denna uppsats.
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Tabell 4.1: Soktermer/sokomriden som var exkluderade f6r vardera
forskningsfriga.

RQ1 Aspekter RQ2 Utmaningar

Customer Gamification

Gamification Security
Social media

Privacy

Emails

Affect

Mobile

4.2.3 Gallringsprocessen

For att kunna hantera resultaten av sdkningarna fanns det en gallringsprocess. Syftet med
processen var att identifiera relevant resultat och att gora det méjligt att en person kunde
utfora arbetet. Det hade inte varit rimligt eller nédvindigt atc lisa igenom alla resuleat, da
det hade blivit éver 1 miljon artiklar ate lisa f6r en person. Istillet utférdes en stegvis gallring
av resultaten. Gallringsprocessen var samma f6r alla licteraturscudier. [ cabell 4.2 presenteras
antalet resultat for det olika gallringsnivierna.

Tabell 4.2: Antal resultat litteraturstudien gav uppdelat pa det olika
gallrings stegen.

Forskningsfriga  Total Relevanta  List List Extra Extra Slutgiltige
antal sokresultat  titlar he- resultat resultat resultat
triffar och la  (handl.) (andra)

abstrakt

RQ1 Aspekter 1273 671 32 29 10 3 2 11

RQ2 Utmaningar 3 525 22 20 11 1 9

RQ3 Acgirder - - - - 1 7 8

Forst gjordes en sokning i LUBSearch med det valda instillningarna visa endast “peer-
review” och “Tillgingligt via Lund Universitet”. Resultatet var sedan sorterat pi vad LUB-
Search ansdg var mest relevant for sdkningen. Om antalet triiffar var fler in 150 ansdgs det
att s6kningen var for bredd och en ny stkning behdvdes goras. Nir vidare sdkning behdv-
des, granskades resultaten pa forsta sidan (motsvarande det 50 mest relevanta resultaten) for
att identifiera méjliga intressanta termer som kunde minska séknings resultatet. Detta upp-
repades tills sokresultatet blev firre dn 150 arciklar skrivna pd svenska eller engelska. Alla
sokningar dokumenterades i kronologisk ordning i ett Google sheet som finns i bilaga A. I
tabell 4.2 finns totalt antal oréffar f6r de olika forskningsfrigorna. Nir resultatet blev firre in
150 listes alla titlar. Av de titlar som var relevanta for forskningsfrigan listes ocksa abstrak-
tet fOr att fi en biittre forstdelse av artikeln. Ifall resultaten inte ansigs relevanta borjades en
ny sdkning. Om utfallet av sékningen var relevant dokumenterades alla resuleat i ect Google
sheet som finns i bilaga B. Antal relevanta sékresultar finns i tabell 4.2. S6kningarna fortsac-
te tills forfactaren ansdg ace alla sdkkombinationer ucfores. Nir alla sdkningarna var klara
gjordes en ny gallring. Alla abstrakt och titlar f6r resultaten lises och de resultat som tydlige
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inte var relevanta sorterades bort (se tabell 4.2: List citlar och abstrake, t6r antal som listes).
Det som inte ansigs relevant var artiklar som inte studerade nidgot inom IT, var for specifika
inom omriden som finns i tabell 4.1. Det var ocksa ett fital artiklar som valdes bort di fulla
versionen inte var tillginglig eller att ndgra av resultaten var dubbletter. De artiklar som inte
hade gallracs bort listes hela artikeln igenom (se tabell 4.2: Lést hela, for antal som listes). Av
dessa valdes ytterligare ett fital bort, di de inte besvarade nigon av forskningsfrigorna.

Extra resultac till varje friga tillkom pi tvi sict. Den ena var relevanta artiklar delade av
examensarbetets handledare, som har flera kontakter och forskar sjilv inom kravhanterings
omridet och inom digital arbetsmiljs (se tabell 4.2: Extra resultar (handl.), for antal). Den andra
var frin mellan litcteraturstudierna (se tabell 4.2: Extra resultat (andra), t6r antal), da en artikel
kunde ha relevanta resultat till fler dn en fraga. Dirfor riknas artikeln som extra resuleat i
den friga licteraturstudien inte skulle vara pd. Totalt antal arciklar som understddjer varje
forskningsfriga presenteras i tabell 4.2 kolumn Slutgiltige resultat.

4.2.4 Datainsamling, klassificering och
sammanfattning

Nir relevanta artiklar identifierats anviindes en klassificeringsmetod f6r act identifiera och
gruppera relevant data. Detta gjordes for att senare kunna besvara forskningsfrigorna och ge
en grund till intervjuguiden som anviindes i fallstudien.

Nir artiklarna listes igenom identifierades viktiga koder enligt riktlinjerna for syste-
matisk litteraturstudie [Brereton et al., 2007). Det innebir att nir arciklarna listes igenom
identifierades teman eller “koder” relaterade till forskningsfrigorna. Syftet med kodningen
var att kunna identifiera svar som artiklar pekar pa. Koder som identifierades for det olika
forskningsfrigorna var baserade pa om informationen kunde svara pa nigon av frigorna. Ko-
den som valdes var ett ord eller term som kunde beskriva gruppen av data som var relevant.
Exempel {61 koder for RQI Aspekter var “anvindbarhet” och “utbildning”. En bearbetning av
koderna skedde efter att alla arciklar lists igenom och intressanta delar markerats. Vissa ko-
der slogs thop och andra delades upp till flera koder. Detta gjordes i flera omgingar for ace
f4 mer tydliga och anvindbara koder vars betydelse inte 6verlappade varandra. All kodning
gjordes via forskningsverkeyget Nvivol2 for MAC da det gav en bra éverblick av koderna
och killorna. Det var ocksd enkelt att omarbeta koderna i programmet. Det slutgiltiga ko-
derna for RQI Aspekeer presenteras i 5.2. och RQ2 Urmaningar i 5.3.. Resultat for RQ3 Acgdrder
presenteras i 5.4..

4.3 Fallstudie

En fallstudie anvindes for att identifiera relevanta aspekter inom problemomradet baserat
pi ett verkligt fall av system implementation. Studien gav insike i hur den digitala arbetsmil-
jon kan se ut for anviindare samt utmaningar som finns i kontakten mellan I'T-personal och
anvindare baserat pi olika intressenters perspektiv. Fallstudien bestod av tvi datainsamlings-
metoder; observationer av anviindare och intervjuer. Fallscudien foljde de fem stegen rekom-
menderade av Runeson [Runeson and Host, 2009]. Stegen ir design, forberedelse, datainsam-
ling, dataanalys och rapportering. Design av fallstudien gjordes i borjan av examensarbetet
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och resulterade i utformandet forskningsfrigorna och att intervjuer och observationer valdes
som bista sitt att svara pa frigorna. Som forberedelse infor fallscudien skrevs en agenda med
frigor ner infér observationerna (se bilaga C). For intervjuerna togs en intervjuguide (se bi-
laga D) fram baserat pi utfallet frin licteraturstudierna och pa utfallet frin observationerna.
Intervjuguiden granskades av handledaren pa universitetet och av handledaren pa foretaget
och forbittrades utifrin de dcgirder som foreslogs. Granskningen och forbittringen av in-
tervju guiderna gjordes till handledarna var néjda. Datainsamlingen gjordes i tvd steg med
observationerna och med intervjuerna. Som dataanalys identifierades svar pa forskningsfri—
gorna och resultatet rapporteras i denna uppsats.

4.3.1 QObservationer av anvandare

Observationer gjordes for act férstd hur anviindare anviinde det nya systemet, hur gamla och
nuvarande situationen ser ut hos SEB och olika roller som finns. Dessa roller var sedan grun-
den for vilka personer som intervjuades.

Fem olika anviindare och deras arbetsuppgifter i SimCorp observerades (se tabell 4.3).
Anvindarna hade olika arbetsroller och tillhérde olika arbetslag. De arbetade i olika delar av
systemet, men de flesta kontrollerar ate data ir korreke. Anviindarna hittades med hjilp av en
av en anstilld pd avdelningen. Syftet med observationerna var ace fi en inblick av SimCorp
och dirfor ldcrare forsea vad systemet varfor ndgot, hur dec anvindes. Utdver decta bidrog
observationerna till mer data for att svara pa forskningsfrigorna.

Infor observationerna skrevs en enkel agenda med frigor som finns i bilaga C. Frigorna
var dppna och syftet var act fi ta del av anviindarna dagliga process och tankar om det nya
och gamla systemet. Det var ocksd meningen att ta del av systemet och delar av observationen
var att se verkliga exempel pd hur systemet anviinds och ser ut. Varje observation var ca 30
minuter ling och var strukturerad pi samma site. Den enda skillnaden mellan observationer-
na var vissa foljdfrigor som var baserade pd anvindarens svar. Personerna som observerades
hade alla olika arbetsprocesser och arbetsuppgifter (se tabell 4.3). Alla anviindare hade ingen
erfarenhet av SimCorp och hade arbetat med systemet mindre in ett dr. Det var inte mjlige
att spela in observationen di det gjordes i ett Sppet landskap vid anviindarens skrivbord. For
att kompensera for detta togs detaljerade anteckningar under observationen.

Efter att alla observationer genomfordes analyserades alla anceckningar. Frin anteckning-
arna identifierades olika roller som interagerade med SimCorp. Dessa roller anviindes sedan
som grund tor ate bestimma vilka personer som skulle bli intervjuade. Frin observationerna
identifierades ocksi méjliga utmaningar som fanns med det nya systemet och dess driftsict-
ning. Dessa utmaningar anvindes sedan som grund till nigra av frigorna i intervjuguiden.
Observationerna anvindes ocksi till att svara pa forskningsfrigorna. Anteckningarna koda-
des pd samma siice som i litteraturstudierna. Utifrdn anteckningarna identifierades delar som
svarade pi forskningsfrigorna. Dessa delar grupperades sedan under kodord. Resultatet frin
detta presenteras i Kapitel 5.
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Tabell 4.3: Grund]ﬁggande information om personerna som obser-
verades i fallscudien.

Observation Roll Tid Haft Haft ti- Kort beskrivning
nr. arbetat  inflytande digare
i sin p3 imple- erfarenhet
tjinst menta- av SimCorp
tionen av
SimCorp
1 Anvindare 2 ir nej nej Arbetar med att kon-

trollera att Bankes data
stimmer med andra ak-
torer.

2 Anvindare 1 ir nej nej Arbetar med att kon-
trollera att Bankes data
stimmer med andra ak-

torer.

3 Anvindare 1 ir nej nej Arbetar med att kon-
trollera data

4 Anvindare 6 ar nej nej Arbetar med att himta,
hantera och kontrollera
data.

5 Anvindare 10 ar nej nej Arbetar med att kon-

trollera data.

4.3.2 Intervjuer

Syftet med intervjuerna var act studera ett verkligt fall av implementation av en ny digital
arbetsmilj, validera de aspekeer och utmaningar som identifierades utifrin licceraturscudi-
erna och finna fler aspekter och utmaningar. Intervjuerna gjorde det majlige atc hora frin
anvindare vad de upplever som problem niir ett system implementeras och driftsites. Det
gjorde det ocksd méjligt ace fi anviindares, Support och IT-personals dsikter pd aspekeer som
piverkar anvindares digitala arbetsmi]jé. Intervjuerna gav dessutom en bild av hur de sdg pd
sin I'T-avdelning och vilka utmaningar som de uppfattar finns dir. Valet av personer som blev
intervjuade baserades pd rekommendationer frin handledaren pi féretaget och de roller som
identifierades i observationerna. Alla personer som intervjuades har arbetat eller arbetar med
SimCorp systemet (se tabell 4.4). Pi SEB ir IT-avdelningen och Supportavdelningen skild
frin varandra. IT-avdelningen har ansvar for act utveckla och implementera system medan
Support har ansvar f6r att hjilpa anvindarna och skota systemen niir det dr implementerat.
Dirfor i uppsatsen kommer supportavdelningen vara behandlad som bide I'T-avdelning och
anvindare di de har mer kontroll dver systemet in en vanlig anviindare, men har inte varit
delakrtiga i implementeringen av SimCorp.

For ace £3 en bild av den verkliga sitcuationen, men inda hilla sig inom problemomridet,
beslutades det act intervjuerna skulle vara semistrukturerade intervjuer. Semistrukeurerade
intervjuer dr att intervjuaren har férberett frigor men haller sig inte strike till dessa [Rune-
son and Host, 2009]. Extra frigor, uteslutning av frigor eller frigeordingen anpassas efter vad
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personen som blir intervjuad svarade. Fér examensarbetet innebar det att en intervjuguide
togs fram. Guiden hade tvi grupperingar av frigorna grupp 1 och grupp 2 for att enklare kun-
na stilla relevanta frigor. Grupp 1 var baserad pi att fi en bild av personen, deras arbetssite
och dsikter pa SimCorp genom ate stilla 5ppna frigor som “Beskriv din arbetsmilj”. Grupp 2
bestod av mer riktade frigor. Frigorna var baserade pd de koder som hittades for RQI Aspek-
ter och RQ2 Urmaningar. Koderna diskuterades inte med personen som blev intervjuade, men
fragan kunde ha ett tema som var kopplad till koden. Exempelvis var en av frigorna “Hur lir-
de du dig att anviinda SimCorp?” for att underséka koden utbildning av systemet. Hir fanns
det ocksi frigor som kunde var specifika till personens relation till SimCorp exempelvis om
personen hade haft extra piverkan pi systemet. Under intervjun stilldes extra frigor beroen-
de pa hur personen svarade och ordningen pi frigorna varierade beroende pi vad personen
sa for ace f3 ett bitcre flode under intervjun. I bilaga D finns intervjuguiden som anviindes.
Alla intervjuer var inspelade och anteckningar togs vid intervjucillfillet. Efter intervju-
erna kompletterades anteckningarna genom att lyssna igenom alla inspelningarna. Data frin
anteckningarna som hjilpte att besvara forskningsfrigorna identifierades och vid nagra oklar-
heter kontaktades personen for foreydliganden. Grundliggande information om personerna
som intervjuades presenteras i tabell 4.4. Anteckningarna kodades senare pi samma siict som
litcteraturstudien. Amnen eller ocksa kallat koder markerades i intervjuanteckingama. Vissa
av koderna som anviindes var ssamma som i litteraturstudierna, vissa var nya di fler svar hitta-
des i samband med intervjuerna. Det slutgiltiga koderna for varje forskningsfriga presenteras

i kapitel 5.

Tabell 4.4: Grundliggande information om personerna som inter-
vijuades i fallscudien.

Intervju Roll Tid Haft Haft ti- Kort beskrivning
nr. arbetat  inflytande digare
i sin  pi imple- erfarenhet
tjinst menta- av SimCorp
tionen av
SimCorp
1 Anvindare 8 ar ja nej Arbetar som forvalcare

och anvinder SimCorp
for att ta investerings

beslut.
2 anvindare mindre  nej ja Anvinder SimCorp for
in 1 ar att gra analyser av data.
3 [T-personal mindre nej ja Arbetar med att sitta
an 1 ar upp vyer i SimCorp for
anvindare.
4 Support/ 20 ar nej nej Arbetar med suppore till
anvindare anvindare i SimCorp.
5 [T-personal 9 ir ja nej Arbetar som utvecklare
(Konsult) pa SEB. Ar inhyrd kon-
sult.
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Kapitel 5

Resultat

Resultaten omfattar relevanta aspekter, urmaningar och degérder ate beakea vid inférandet av nya IT
system. I avsnitt 5.1. presenteras metadata for licteraturstudierna, i avsnite 5.2. presenteras de aspek-
ter som identifierades och en diskussion pd aspektnivd, i avsnice 5.3. presenteras de utmaningar som
hittades och en diskussion pd utmaningsnivd och i avsnitt 5.4. presenteras de degédrder som hittades.

5.1 Omfattning av nuvarande forskning

Litteraturstudierna identifierade 11 referencgranskade artiklar som berdrde forskningsfrigan
RQI Aspekeer och 9 artiklar for RQ2 Urmaningar. Ingen licceraturstudie gjordes for RQ3 Ar-
girder diremot identifierades relevant information frin resultatet for RQI Aspekter och RQ2
Utmaningar som kunde anviindas for ace besvara RQ3 Atgdrder. Utifran artiklarna for RQI
Aspekter och RQ2 Urmaningar identifierade 8 artiklar som innehdll information som berdrde
RQ3 Atgdrder. T figur 5.1, 5.2 och 5.3 presenteras publikationsiren for artiklarna. De flesta ar-
tiklarna dr pub]icerade utspritt dver tid och ir inte koncentrerade till en viss period, forutom
att alla ir publicerade under 2000-talet. Som mest publicerades 2 artiklar samma dr; 2011 och
2016 f6r RQI Aspekter och 2 artiklar 2007 f6r RQ2 Urmaningar. Eftersom samma artiklar an-
vindes for RQ3 Acgdrder dirfor har samma publikationsir “coppar” som de andra, vilket ir
2007 och 2011.

Det flesta av artiklarna var fallstudier som studerar IT-system inom sjukvird. Ovriga
artiklar hade inget direkt gemensamt samband. Artiklarna behandlade vice skilda som te-
chnostress, ordersystem, grupprogram, ckonomisystem och vanliga generella problem med
[T-system som till exempel otydliga felmeddelanden.
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Publikationsar for kéllor, RQ1 Aspekter
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Figur 5.1: Publikationsiret for kiillorna till RQI Aspekeer.

Publikationsar for kallor, RQ2 Utmaningar
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Figur 5.2: Publikationsiret for killorna till RQ2 Urmaningar.

Publikationsar for kallor, RQ3 Atgérder
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Figur 5.3: Publikationsiret for killorna till RQ3 Acgarder.
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5.2 Aspekter for digital arbetsmiljo
(RQ1 Aspekter)

Utifrin licteraturstudierna och fallstudien kunde ett antal aspekeer f6r digital arbetsmiljo
identifieras genom kodning av information som nimnde en piverkan pa IT-anviindarna. Som
i sin tur forfatcaren av uppsatsen har valt ace cydliggéra genom act namnge och gruppera i tvi
omriden. Den ena urgors av Systcmaspekter som Begriplighet, Ldtt att komma ihdg, Anvdndarens
tillfredsstdllelse, Létr att lidra och Arbetseffektiviter. Den andra bestdr av Stédfunkcioner till system
som utgdrs av Dokumentation och Utbildning. En dvergripande bild av aspekterna visas i figur
5.4. 1 avsnittet beskrivs vilka aspekter som identifierats med hjilp av fallstudien och vilka
aspekter som identifierats i litteraturstudierna.

Aspekter
for
digital arbetsmiljo

v v

Stédfunktioner till
system Systemaspekter
| |
v v ¢ VR
. —_— - u o Anvéndarens
Dokumentation ’ ‘ Utbildning Begriplighet Lé&tt att komma ihag tillfredsstallelse
Létt att lara Arbetseffektivitet

! !

Samverkan mellan] L Andamélsenlig J

system anpassning

Figur 5.4: Figur 6 visar taxonomi for de aspekter som ir baserat pa
resultatet fran licceraturstudierna och fallstudien.

I tabell 5.1 presenteras aspekter med antal artiklar, observationer och intervjuer som de dr
baserade pa. Inom parentes visas de antal ginger aspekten nimns eller beskrivs i artiklarna,
observationerna eller intervjuerna. Siffran ir till fr act ge lisaren en forstdelse f6r hur ofta
aspekten kommer i de olika datainsamlingsmetoderna och ska ses som en fingervisning. Med
det menar forfattaren ace lisaren inte ska tolka siffrans som en absolut indikation om hur
viktig en aspekt ir. Exempelvis kan en aspekt nimnas eller beskrivas pd flera stillen i en
artikel, men det dr samma information som skildras.

33



5. RESULTAT

Tabell 5.1: Antal artiklar, observationer och intervjuer som ]igger till

grund for de olika aspekterna i 5.2..

Aspekreer Artiklar Observationer  Intervjuer Total
Dokumentation - 5 (6 ndmns) 4 (11 ndmns) 9 (17 nimns)
Utbildning 7 (20 nimns) 3 (4 ndmns) 3 (5 ndimns) 13 (29 nimns)
Begriplighet 3 (6 nimns) 2 (2 ndimns) 3 (7 nimns) 8 (15 nimns)
Lice ace ldra 7 (10 nimns) 3 (3 ndmns) - 10 (13 ndmns)
Lite att komma 1 (2 ndmns) - 3 (4 nimns) 4 (6 nimns)
ihig

Anvindarens 5 (10 nimns) 5 (7 nimns) 3 (4 ndmns) 13 (21 nimns)
tillfredsstillelse

Arbetseffektiviter: 4 (5 nimns) 2 (2 ndimns) 1 (1 ndmns) 7 (8 nimns)
Samverkan

mellan system

Arbetseffektiviter: 8 (13 nimns) 4 (7 ndmns) 2 (2 nimns) 14 (22 nimns)
Andamilsenlig

anpassning

5.2.1 Stodfunktioner till system

Utifrin litteraturstudierna och fallstudien identifieras tvi aspekeer inom omride Stédfunk-
tioner till system. Aspekterna ir Dokumentation av system och arbetsprocesser och Utbildning

av anvindare.

Dokumentation

Baserat pd information frin observationerna och intervjuerna i fallstudien har man kunnat
identifiera Dokumentation av ett system och de arbetsprocesser som anviindaren ska utfora
som en relevant aspeke av digital arbetsmiljo. Denna aspeke omfattar hur och vem som doku-
menterar vad, hur dokumentation anvinds och underhaills samt konsekvenserna av bristande
dokumentation.

SEB har inget standardiserat sitt atc dokumentera system eller anviindarnas arbetspro-
cesser i systemet. Olika avdelningar och olika arbetslag dokumenterar pi olika sitc och olika
mycket. Variationen ir stor bland de anvindare som observerades rérande deras arbetslags
dokumentation av arbetsprocesser. De hade alla olika processer for hur och om man doku-
menterade. Ect av arbetslagen dokumenterade allt i programmet Confluence som gor det
méjligt ace dela information mellan sig (Atlassian, 2019). De hade dven en mall for hur all
dokumentation ska gd till (Observation 1). Det var Van]igare att arbets]ag dokumenterade i
Word-dokument och man anviinde inga mallar vid dokumentationen. Det fanns heller inget
tydlig schema for niir och hur ofta dokumentationen gjordes och uppdaterades. Det kunde
variera frin “ofta” till “mycket sillan” (Observation 2, 3 och 4). Ect av arbetslagen dokumente-
rade inte alls. Arbetslaget var det enda som hade tillging cill specifik systemdokumentation
av det stdrre verktygen de anviinde. Instruktionsboken for ett av verkeygen utgjordes av cirka
400 sidor, men nyttjades inte av nigon enligt anvindaren (Observation 5).
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[ intervjuerna sdvil som observationerna varierade dokumentationen av system och ar-
betsprocesser stort. Dokumentationen kan delas in i tre kvalitetsnivier; dokumenterar ofta
och med mall, dokumenterar nigot utan nigon mall och dokumenterar inte alls. Dokumenta-
tion pa SEB limnas it individen och inga av de som intervjuades hade gemensam dokumenta-
tion pd avdelningen eller inom arbetslaget. Det fanns ett samband mellan dem med en hogre
nivd pa sin dokumentation och de som var relative nyanstillda pd SEB med erfarenhet av
tydliga rutiner av dokumentation frin andra anstillningar (Intervju 2 och 3). Bida intervju-
personerna dokumenterade arbetsprocesser och systemdokumentation genom att anviinda
mallar som bida uttryckte underlittade dokumentationsprocessen. Dokumentationen sker
parallellt med systemutvecklingen eller arbetsprocessen for att personerna ska komma ihig
viktiga detaljer (Intervju 2 och 3). Kollegor till en av personerna anvinder dokumentationen
som skapas nir de ska ucfora sina arbetsuppgifter (Intervju 2). P4 nivin under dokumenteras
saker mer sillan och utan nigon specifik mall. Dokumentationen uppdateras heller inte (In-
tervju 1). Ofta sker en f6rdrdjning mellan framtagning- och utveckling av systemet och sjilva
dokumentationen. Det skapar en risk for ate personer gldmmer bort detaljer eller har hunnit
byta arbetsplats (Intervju 4). Sista kategorin ir att inget dokumenteras alls. Det har varic och
ir ett problem pid SEB idag och har flera konsekvenser for anstillda idag (Intervju 2, 3 och
4). Konsekvenser frin dilig eller ingen dokumentation ir férlorad arbetstid, frustration och
osikerhet hos anviindare, férlorad kunskap och dilig kunskapsspridning. I en av intervjuerna
uppskattade personen att det tog 4 ggr si ling tid; fyra minader istillet for en, ace forsta da-
tafldden och sitta upp sin arbetsprocess (Intervju 2). Supportavdelningen anser att de skulle
spara en hel del tid om avdelningen dokumenterade arbetsprocesser dd minga anstillda fran
samma avdelning eller med liknande arbetsuppgifter stiller samma frigor (Intervju 4). Brist
pi dokumentation skapar frustration och osikerhet bland anviindarna. Supportavdelningen
ir osikra pd vad de kan indra i konfigurationen av SimCorp di inga beslut runt implemente-
ring, konfigurering och driftsittning av SimCorp dokumenteras (Intervju 4). Nir dokumen-
tation inte uppdateras vet anvindare inte vad som ir aktuellt och korreke (Intervju 3). En del
kunskap gir forlorad di anstillda slutar och deras kunskap férsvinner med dem (Intervju 2).

Diskussion av aspekten Dokumentation

Dokumentation av arbetsprocesser och system har flera fordelar. Det hjilper foretag som
SEB att behilla viktigt information och kunskap nir anstillda limnar forecaget. Do-
kumentation kan hjilpa att forklara varfor vissa tekniska beslut har fattats och varfor
arbetsprocesser ir designade som det ir. For foretag som strivar efter ate bli bitere, kan
det vara viktig information. Det kan ocksa hjilpa anstillda acc foresla forbiceringar di
de sjilva behover reflekeera dver sina arbetsuppgifter. Kontinuerlig dokumentation och
uppdatering av dokumentation hjilper ocksd anstilla att veta vilken information som
fortfarande ir akcuell. PA SEB sdg man detta i intervjuerna di flera anviindare inte viga-
de dndra i systemen d4 man inte visste anledningen till varfor designen sdg ut som den
gjorde. I de fall man fann dokumentation visste inte anviindarna om informationen
gick ace lita pd, di det var flera dr sedan dokumentet blev uppdaterat. Dokumenta-
tion bor ske kontinuerlige vid systemutveckling, beslutstagande eller niir processer ir
aktuella for att den som dokumenterar inte ska glomma viktig information.

Dokumentation kan stddja nya anviindare di de sjilva kan lisa sig till nya processer.
Som man fann i intervjuerna kan det ocksd hjilpa avdelningen som ska stédja systemet
och dess anviindare da det hjilper anviindaren acc 16sa flera enklare- eller samma friagor
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sjilv. Avdelningen kan di koncentrera sig pd komplexare drenden som inte anviindaren
kan losa sjilv.

For att foretag ska kunna skapa dokumentation till en konsekvent nivi och standard
kan man inte forlita sig pd varje individs férmaga act veta vad som ir viktig informa-
tion att dokumentera. En mall hjilper anvindaren eller utvecklaren att garantera atc
viktig information tas med och sikerstiller liknande kvalitetsnivier oavsett anvinda-
rens tidigare kunskap av dokumentation. De erfarna anvindarna av dokumentation i
intervjuerna anvinde sig alla av nigon form av mall. Det kunde vara mallar frin gamla
dokument pid SEB eller mallar frin tidigare arbetsplatser. Dokumentationsmall f6r en
arbetsprocess kan hjilpa act svara pa frigorna “Vad ir det som dokumenteras?”, “Hur
gdr man processtegen?” och “Varfor gor vi de stegen?”. Mallen bér ocksa innehilla in-
formation om datum f6r nir dokumentationen gjordes, nir dokumentet senast var
uppdaterat eller kontrollerat, vanliga fel eller problem och l6sningar till dem och évrig
information som kan vara av vike for den processen.

En m(jjlig itgﬁrd att motverka att dokumentation bli utdaterad, vilket var ett problem
hos SEB, ir att exempelvis ta ett tillfille per dr di all dokumentation kontrolleras, upp-
dateras eller raderas. Det hjilper anvindarna acc lita pa att informationen ir akeuell.
For ate sitta en standard behdver man ocksi fasestilla siice eller en plattform ate do-
kumentera pa. Pi SEB fir varje person bestimma hur och var det ska dokumentera.
Om Féretaget ska ha kontroll éver processen behover det finnas ett gemensame satt
hur dokumentation gir till si att alla anstillda vet var och hur de fir tillging ill do-
kumentationen de behdver. Det ir till exempel inte bra for ett féretag om en person
villjer att dokumentera med papper och penna. Det gor det svirt for foretaget att en-
kelt sprida informationen och sikra upp act det finns kopior och nigot skulle hiinda
eller atc personen slutat.

Utbildning

Utbildning av anvindare utgdr den ena av aspekterna for digital arbetsmiljo som baserat pa
information frin litteraturstudierna, intervjuerna och observationerna Aspekten omfattar
upps]ag for act designa utbi]dningar tor anvindare och konsekvenser av bristfﬁﬂig utbildning.

Litteraturen visar att utbildning har en piverkan pi anviindare, deras arbetseffekrivi-
tet och acceptans av ett system. En av barridrerna i implcmcntationcn av [T-system inom
sjukvird var bristfillig I'T-utbildning av sjukvirdspersonalen [Schooley et al., 2016].Det kan
forhindra ace ect I'T-system blir accepterat av anviindare eller forebygga anvindare frin acc
nyttja systemet till sin fulla potential. I en studie fann man att vid implementation av nya
ckonomisystem forsokte minga anviindare, i brist pd systemkunskap applicera sina gamla ar-
betsprocesser utan anpassning efter det nya systemets kapaciteter och design [Sonde, 2008].
Det minskade anviindarens effektivitet och kunde dessutom skapa frustration hos anviindar-
na di de i vissa fall férsdkte motarbeta systemet exempelvis genom att gora en automatisk
process manuellt. En annan studie pavisade att utbildning och stéd it anviindare underlittade
mottagande och acceptans av nya system [Cresswell and Sheikh, 2015]. System som inte accep-
teras av anvindare kan ha flera konsekvenser som ligre anviindarfrekvens och att anviindare
ir oppet kritiska och motarbetar systemet och implementationen. Utbildning och system-
kinnedom har en positiv paverkan pa anvindningsfrekvens och uppfateningen act systemet
ir anvindarvinligt [Ghahramani et al., 2009]. Som f6ljd kan utbildning minska stress hos
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anvindarna och 6ka anviindarnas tillfredsstillelse med systemet [Ghahramani et al., 2009].
Det ir vikeige act kontinuerligt utbilda sina anstillda i systemet under dess livstid. En studie
fann att den konstanta férindringen och uppdateringen av I'T hos foretag paverkar anstillda
negativt. Anstillda kiinner ate de inte hiinger med i utvecklingen och kiinner sig efterlimnade
[Taratdar et al., 2011]. Det skapar oro och osiikerhet bland anviindarna och kan leda till ace de
motarbetar férindring. Ect site act motverka detta dr ace ha kontinuerliga utbildningspass
som sikerstiller ate alla hiinger med. Det dr ocksa av vike att utbi]dningsprogrammen ar an-
passade till anvindarna och deras behov. Vid utvecklandet av utbildningar ir fokus ofta pd de
tekniska delarna, istillet for arbetsprocesserna/arbetsflodena som ska utforas med hjilp av
systemet. Det limnar anviindarna sjilva ate forséka lista uc bista siteet act uefora uppgifterna
[Sonde, 2008].

P4 SEB har man haft lite eller ingen formell utbildning av anvindare. De olika arbets-
lagen har forsoke ace 16sa avsaknaden av utbildning pi olika sitt. Losningarna gir fran atc
anvindaren sjilv har fice lira sig systemet (Observation 5) till méten inom arbetslaget dir
diskussioner sker om bista sittet att arbeta i systemet (Observation 3). I ett av arbetslagen
har man en tydlig inlidrningsprocess for nyanstillda. De borjar med act lira sig arbetsproces-
sen som ticker mer dn systemanvindning. De har sedan tydliga instruktioner om hur arbetet
ska utforas i SimCorp. I arbetslaget upplever man problem med att andra anvindare i andra
arbetslag inte utf6r sina arbetsuppgifter pi ett korreke siice vilket leder cill foljdfel som arbets-
laget i sin tur miste hantera senare (Observation 1). En av anviindarna uttryckee frustcration
over att det inte gick att soka efter [8sningar eller inscruktion pd Google. Det har gjort det
svirare att lira sig sjilv eller acc felsska. Personen miste f4 hjilp av SimCorp-konsulter eller
kollegor med SimCorp erfarenhet (Observation 5).

Bland intervjuerna var det endast en person som fitt utbildning av SimCorp. Personen
ansdg dock att den inte var givande di det var en standardiserad genomging 4-5 méinader
innan anvindaren hade tillging till systemet (Intervju 1). Ovriga anvindare har behove forlica
sig pd kunniga kollegor eller testa sig fram. En anviindare uttryckee act det var svire ace fi
tid med den kollega i arbetslaget som har mer kunskap om SimCorp. I de flesta fall testar
sig dd personen fram om hen ir osiker (Intervju 4). Brist pd kunskap om systemet gor det
svart for anvindare att forstd systemets fulla kapacitet och funktionalitet. De baserar sina
forvintningar pd vad de vet dr mojligt med gamla systemet (Intervju 2).

Diskussion av aspekten Utbildning
Utbildning av anviindare har en piverkan pd hur anviindare tar till sig ece nyte system och
hur effekeive de dirmed kan utf6ra sina arbetsuppgifter. Utbildningen for anviindaren
bor vara anpassad efter anviindaren och dennes behov och inte efter systemet. Pd si siice
blir det littare for anvindaren att ta till sig systemet och kunna anpassa det for sina
arbetsuppgif‘ter. Ett system i sig har inget egenvﬁrde. Tvirtom utgor det ett Verktyg
som ir till for ace stddja utférandet av en arbetsprocess.

Varfor behov av utbi]dning uppstdr kan variera. Exempel pa det kan vara att systemet
dr nyte for organisationen, nya anvindare har tillkommit, nya funkcioner har lages till
ett befintligt system eller att nya arbetssice har upptickes. I de olika fallen kan oli-
ka grad av kunskapsnivd variera som inom systemkunskap, teknikvana och kunskap
om arbetsprocessen. Det piverkar utformandet av utbildningen bide vad giller om-
Fattning och graden av detaljnivi. En van systemanv'émdare behover inte lika mycket
allmin information som en anvindare som ir helt ny i systemet. Mindre teknikvana
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anvindare kan behdva en bas-genomging av funktioner som f6r nigon annan kan anses
“sjilvklara”. Exempelvis behdvs mer tdlamod och tydligare inscruktioner for en 75-4rig
ovan I T-anvindare in for en 24-3rig van [T-anvindare. All information ir inte nédvin-
dig f6r en anviindare och kan hindra denne frin att ta in anvindbar information. Olika
typer av information kommuniceras bist pi olika siitt. Viss information tar anviindare
bitere till sig genom att prakeiske testa och f6lja det som gors. Annan information ir
bittre att diskutera mellan erfarna anviindare likt en seminarium. Viss information ir
bra att anpassa i nivier efter anvindarens grundkunskaper f6r ate sedan bygga pi i cake
med forkovrande. Det kan dd vara bittre act dela upp utbildningen i mindre lektioner
dir anviindare fiir testa pa det som liirs ut mellan “lektionerna” Vidare rekommenderas
att informationen som ska liras ut bor utvirderas.

5.2.2 Systemaspekter

Utifrin information frin litteraturstudierna, observationerna och intervjuerna kunde ett an-
tal tekniska Systemaspekrer identifieras som har en piverkan pd en anviindares digitala arbets-
miljo. Dessa aspekter utgdrs av Begriplighet, Litt att komma ihdg, Anvindarens tillfredsstllelse,
Lt ate ldra och Arbetscﬁcktivitet. Arbetseﬁektivitet gar vidare att dela in i tva delar; Samverkan
mellan System och Andamalsenlig anpassning.

Begriplighet

Utifrdn litteraturen och datan frin fallstudien ir Begripligher (Understandability) en aspeke
som piverkar den digita]a arbetsmiljén for anvindare. Begriplighet innefattar hur enkelt an-
viindaren f6rstdr vad systemet gor, varfor saker hiinder och vad som har gitt fel vid systemfel
eller felsituationer.

Lazar, Jones och Shneiderman identifierade att en av faktorerna som skapade fruscration
hos anviindare var ofSrutsiigbarheten av applikationers beteende och oklara felmeddelanden
[Lazar et al., 2006]. Meddelanden som “Nigot gick fel” eller “error 404" ger inte tillrickligt
mycket information f6r en anvindare att veta vad som gick fel och hur de ska ricea till felet.
De rekommenderar att arkicekeer och kravstillare av IT-system forbitcrar felmeddelanden
med bittre beskrivning av felen si anviindaren ligger mindre tid pd ate lista ut vad som gick
fel [Lazar et al., 2006|. T en av artiklarna uttrycker anvindarna frustration éver att Verktyg
inte ir tydliga och svira ace f6rstd hur dessa ska anviindas [Helgesson et al., 2019].

[ observationerna pipekade anvindarna ate SimCorps komplexitet och beroenden ska-
pade problem. En av anvindarna hade ibland svirt att f6rstd hur dndringar paverkar andra
delar av systemet. Anviindaren kunde indra namn pi en tabell pa etc stille och forstod in-
te varfor det dndrades eller inte dndras pd ett annat (Observation 5). En annan anvindare
hade liknande problem och anser det svirt act felsoka storre problem. Vid hiindelse av att
en server eller databas har haft cillfillige driftscopp har anvindare inte fict kinnedom om
foreteelsen. Det har i sin tur hindrat personen frin act kunna utf6ra sina arbetsuppgifter och
krive mycket tid 4t felstkning av problemet (Observation 4).

I tvil av intervjuerna framkom att svirigheten och komplexiteten skapades av interaktio-
nen mellan SimCorp och resterande system pa SEB. Fér anviindarna och supportavdelningen
ir det inte tydligt hur flédena ir kopplade och mycket prob]em som hirstammar frin dem.
En anviindare dgnade sina forsta manader ate forstd SEBs niitverkssystem och utviirdera data-
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kvaliteten. Personen arbetar nu runt mycket av problemen som hittades di de inte gir acc [6sa
utan stora konsckvenser pd andra system (Intervju 2). En annan anviindare anser act vyerna
ir for enkla act dindra och att det piverkar andra anviindare. Den vyn personen anviinder har
redan blivit “forstérd” en ging och det tog ungefir en vecka ate ricea dill. I intervjun fram-
kom ocksa att personen har problem med att SimCorp-programmet hiinger sig eller kraschar
minst en ging i veckan. Anvindaren vet dock inte om det beror pa personens dator eller pa
SimCorp (Intervju 1).

Diskussion av aspekten Begriplighet

Nir system eller systemfunktioner designas bor kravstillaren tinka 6ver den dvergri-
pande logiken bakom designen. Systemet behéver kommunicera till anvindaren vad de
olika funktionerna gor och varfér de ir viktiga. Problem uppstir nir anvindaren inte
vet varfor saker hinder. Firre in fyra av tio personer litar pd act deras I'T-system funge-
rar som de vill [Unionen, 2017]. Vilket ocksa kan ses pi SEB dir flera anviindare kiinner
sig osiikra pd hur system hiinger ihop och syftet med deras design. Det finns en risk act
anvindarna medvetet eller omedvetet forsdker motarbeta processen. Exempelvis finns
det ett kognitive arbetsmiljoproblem med automation av arbetsuppgifter (se avsnite
2.2)) dir anvindare inte forstir vad som hinder och varfor funktionen finns. Det leder
till ate visa anviindare stinger av funktionen eller motarbetar den. Kommunikationen
till anviindaren ir ocksi nédvindig nir fel i systemet uppstir. Oklara felmeddelanden
belastar onddigt vir kognitiva férmiga (se avsnite 2.2.) eller stor vir tankeging vil-
ket minskar anvindarens effektivitet och gor att enklare fel kan uppsti. En anvindare
kan enklare 16sa och undvika fel i framtiden om de vet varfor det uppstod. Som ete
exempel kan tas ett felmeddelande som endast siiger “Fel uppstod”. Det hjilper inte
anvindaren att férstd varfor det hinde. Jimfor det med felmeddelande “Du glémde ate
namnge filen nir du sparade.” Detta gor en stor skillnad for anviindaren, sirskile for
en anvindare som ir ovan vid systemet. Systemfel som t.ex. tillfillige driftstopp som
i observationerna skulle organisationerna enklare kunna kommunicera med en fysisk
tavla eller ect mailutskick, beroende pd hur man ir fysiske placerade.

Latt att lara

Baserat pé fallstudien och litteraturstudierna var Ldct ace ldra (Ease of learning) en av aspek-
terna som piverkar en anvindares digitala arbetsmiljo. Léte att lira omfattar hur enkelt det
ir for anviindaren ace ta till sig och lira sig systemet och hur aspekten paverkar anviindare.
En piverkande faktor om systemet ir lice ace lira sig eller inte, ir hur komplext det ir.
Minga mer komplexa system med omfattande funktionalitet kan vara avskrickande eller
overvildigande f6r anvindaren som ofta inte vet var man ska borja [Schooley et al., 2016].
Med diliga manualer kan det leda till act det tar flera minader atc lira sig vilket i sin tur
kan leda till ace anstillda kiinner sig scressade och att det paverkar deras prestation [Setyadi
ctal.,2017] [Tarafdar et al., 2011]. Komplexitet frin minga funktioner ir ofta inte nédvindig
och anviindare anviinder ofta bara en lite del av all funktionalitet [Jeners et al., 2013]. Minga
anvindare foredrar ofta verktyg som ir enkla och ir litca atc lira sig [Jeners et al., 2013].
Nir man pi Nordirland skulle inféra ect IT-system for praktiserande sjukskoterskestudenter
och deras mentorer tog man i beaktande anviindarnas generella kunskapsnivi inom IT, som
ansags lig. Arkitekterna hade dirfor prioriteringen att skapa ett l'zittanvéind]igt system. Det
gjorde att all onddig komplexitet och funktionalitet plockades bort frin designen. Systemet
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togs emot vil av anviindarna trots deras ansett laga nivd av [T-kunskap [Chris, 2011]. Funk-
tioner som ir svira att hitta kan ocksd piverka en anviindares forméga kan ta ill sig det nya
systemet [Lazar et al., 20006]. Det kan skapa frustration hos anvindaren nir denne behover
leta i systemet efter funktioner. Cresswell och Sheikh fann i sin studie ate f6r ace forbice-
ra anvindbarheten av mjukvara och hirdvara borde man gora interaktionen si intuitiv som
méjlig [Cresswell and Sheikh, 2015].

Bland observationerna tyckte minga anvindare att det var svirt att hicca funktioner for
forsta gingen. Ofta behdver anviindaren friga en kollega som anviinde funktionen var de fann

den (Observation 2, 3 och 4).

Diskussion av aspekten Litt at Lira

Anvindaren behover kunna f6rstd systemet och anviinda det pé bista sice. For att kun-
na det behdver systemet vara tydligt och det ska vara méjlige ace f6lja det olika pro-
cesserna over tid eller under drendets livslingd. System med dilig kommunikation om
varfor vissa resultat uppstir gor det svire f6r anviindare att experimentera och testa sig
fram for act hitta bra arbetsménster och processer. Det hindrar anvindarens forstielse
och lirande av systemet. Aspekeen liknar Nielsens faktor Lirbarhet som omfattar hur
enkelt det dr for anvindaren att utfora grund] 'ziggande uppgifter tor forsta gingen.

Latt att komma ihag

Baserat pa information fran intervjuerna gjorda i fallstudien och litteraturstudierna kunde
Létt atc komma ihdg (Ease of remembering) identifieras som en aspekt som har en effeke pd
anvindarens digitala arbetsmiljd. Létr att komma ihdg innefacear hur lice det dr ace utfora
arbetsuppgifter i systemet som anviindaren gor sillan.

[ inférandet av Computerized Provider Order Entry (CPOE) system inom sjukvirden var
upplevelsen motsigelsefull mellan olika anvindare. En av de mer missndjda grupperna var
personal som anviinde systemet mer sillan, exempelvis tillfillige prakeiserande likare pa sjuk-
huset. Till skillnad frin dem, ansdg de grupper som anviinde systemet ofta att det systemet
stottade deras arbete nir det kom till vird av patienter [Ghahramani et al., 2009].

Anvindare pd SEB har skilda meningar om hur enkelt det ir act komma ihdg arbetsupp-
giﬁer som utfors mer sillan i SimCorp. Det kan bero pé graden av komp]exitet av anvin-
darnas arbetsuppgifter. De anviindare med mer komplexa arbetsuppgifter i systemet hade
svirare att komma ihig hur de utférde uppgifter som utfors mer sillan (Intervju 2 och 4).
Anvindare som utf6r enklare uppgifter i SimCorp hade inga problem med att komma ihig
uppgifter som utfordes mer sillan (Incervju 1).

Diskussion av aspekten Litt att komma ihig
Létt att komma ihdg, omfattar hur enkelt det ir for anvindaren att utféra arbetsuppgif-
ter i systemet som de gor mer sillan. Vilket ir en direkt koppling till Nielsens fakeor
Minnesvirdhet som ir hur enkelt anviindaren f6rstir grinssnittet och kan anviinda det
till sin gamla f6rmaga, efter en tid har git.

Anvandarens tillfredsstallelse

Aspekten Anvéindarens tillfredsstdllelse (Subjective satisfaction) baserades pa information frin
licteraturstudierna, intervijuer och observationer. Anvindarens tillfredsstillelse omfaccar hur
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ndjd anvindaren ir med systemet, hur aspekter piverkar anvindaren och anvindares be-
teende.

Nir ett ['T-system pa ett sjukhus i USA studerades fann man att anvindarens tillfreds-
stiillelse har en negativ korrelation pi stress och frustration [Ghahramani et al., 2009]. Allesd
ligre tillfredsstillelse ger hogre stress och frustration for anvindaren i detta fallet sjukhusper-
sonalen. Studien fann ocksi act systemkiinnedom och anviindarens utbildning av systemet har
en positiv pdverkan pa anviindarens tillfredsstillelse med systemet [Ghahramani et al., 2009).
Om anviindarna inte ir ndjda med systemet kan det ha en piverkan pi acceptansen av syste-
met. Lee, Williams och Sheikh fann act anviindare som inte var néjda med det nya [ T-systemet
pi brittiska sjukhus motarbetade driftsiteningen av systemet. Anviindare deltog inte i utviir-
deringsmdten, utbildningar och kritiserade dppet systemet [Lee et al., 2016]. Det stéds av
resultat frin en annan studie som visade att anviindarens tillfredsstillelse har en paverkan
pa anvindares prestation i anvindandet av systemet [Setyadi et al., 2017]. Om anvindaren ir
ndjd med systemet presterar denne bittre in ndgon som ir missnéjd. Om systemet fungerar
vill har det en positiv paverkan pd anvindarens tillfredsstillelse och acceprans av systemet
[Cresswell and Sheikh, 2015].

Av SimCorp-anvindarna som observerades var alla $vervigande ndjda med det nya sy-
stemet. Pi en skala frin 0 ¢ill 100 dir 100 ir fullkomligt néjd gav alla anviindarna SimCorp
70 och hdgre. De var alla 6verens om att det var en forbittring jimfort med de gamla syste-
men som tidigare anvints. [ en av observationerna berittade anviindaren att det var en stor
forbictring act man kan anviinda musen i SimCorp och inte bara tangentbordskommandon
(Observation 1). Det var ocksd en forbitcring ate vyerna ir pd engelska dd samma anviindare
inte kan svenska. I det gamla systemet ir allt pa svenska vilket ledde till att anviindaren och
dennes 14 kollegor behovde lira sig mycket av programmet utantill di ingen av dem forstir
svenska (Observation 1).

I de intervjuer som gjordes var anvindarna 6verlag positiva till SimCorp. En av anviin-
darna ser flera positiva forbiceringar med vad SimCorp kan gora, jimfort med de gamla
systemen. Processerna som rr vissa typer av investeringar har blivit mycket bitere jimfore
med gamla system (Intervju 1). En del av anviindarna har problem med SimCorp nir det ska
integreras med andra system di det uppstir en del problem och fel (Intervju 4). Flera an-
vindare har ocksi problem med att de inte kan anviinda en del funktionalitet di data som
funktionerna baseras pd inte dr importerad in i systemet (Intervju 1 och 2). En anvindare
berittade ate det kan ta upp «ill 10 dr innan vissa funktioner gir att anvinda om datan ska
samlas in under anvindning(Intervju 1). Vilket innebir att det kommer ta dver 10 ir innan
anstillda kan anviinda de funktioner som baseras pa dacan.

Diskussion av aspekten Anviindarens
tillfredsstillelse Anvindarens cillfredsstdllelse ir en aspekt som inte ska underskattas.
Aspekten piverkar anvindaren, anvindarens beteende och framgingen av implemen-
tationen. Vad anviindaren tycker om systemet paverkar dennes stressnivi och presta-
tion vid anvindandet av systemet. En person som inte mdr bra eller trivs gOr inte ett
lika bra jobb som nigon som trivs och mir bra. Anviindarens attityd till systemet kan
ocksa hindra eller hjilpa dess acceptans. Som litteraturen visade kan anvindare som
motsitter sig systemet aktive motarbeta implementationen. Om systemet ir tillrick-
ligt diligt kan risken vara att anviindare letar ny anstillning di de inte trivs. En konse-
kvens som kan bli dyr for foretaget om minga anviindare slucar. Pa samma siice som lig
anvindartillfredsstillelse kan forsvira implementationen kan hég anvindartillfreds-
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stillelse underlitta en implementation da anviindare akeive vill ca cill sig systemet och
de kan vara mer 6verseende med problem som uppstir.

Arbetseffektivitet

Arbetseffektiviter (Task efficiency) handlar om hur effektive den anstillde kan utféra sin ar-
betsprocess med hjilp av systemet och inkluderar omradena Samverkan mellan system och
Andamalsenlig anpassning. Den aspekten baserat pi information fran fallscudien och lictera-
turstudierna.

Samverkan mellan system

Samverkan mellan system (Integration) omfactar hur vil system samverkar med varandra for
att anviindaren ska kunna utfora sina arbetsuppgifter eller arbetsprocess samt den paverkan
brist pi samordning mellan system har pd anvindaren och implementationen av nya system.
Aspekeen ir baserad pa resultat frin intervjuer, observationer och licteraturstudier.

Jeners, Lobunets och Prinz rekommenderar att man ska tinka pd ['T-system som ett lapp-
ticke dir varje “lapp” har en specialiserad funktion/system och ir enkel att integrera vid
behov [Jeners et al., 2013]. Det gor det enklare att anpassa systemen efter behoven och anviin-
darna som finns. Nir system inte samverkar med varandra kan det piverka bide anvindare
och implementation av nya system. En studie visar att brist pd samverkan mellan system ut-
gjorde en av de storre barridrerna for en lyckad implementation [Schooley et al., 2016]. Om
det nya systemet inte fungerar med befintliga system hindrar det anviindare frin atc acceptera
systemet. Det stdds av Cresswell och Sheikh som anser att all ny teknik som introduceras ska
integreras forhillandevis enkelt med befintliga system [Cresswell and Sheikh, 2015]. System
som samverkade illa med varandra minskar anviindarens effektivitet genom att skapa extra
arbete [Helgesson et al., 2019].

[ observationerna framkom det act SimCorps samverkan med andra system kan bli bicc-
re. En anviindare anser att mycket av problemen som uppstir ir mellan SimCorp och andra
system som SEB anviinder (Observation 4). Det finns potential for att forbictra SimCorp
och effektivisera for vissa anvindare. I en observation framkom att deras arbetslag hade spa-
rat mycket tid om SimCorp hade en enklare funktion att dela data med andra anviindare.
Anvindaren behdver flera ginger om dagen dela data och diskutera felaktig data med andra
anvindare och idag ]ﬁggs mycket tid pd att ta skirmbilder och mej]a dessa till andra (Obser-
vation 3).

Det flesta av intervjupersonerna hade inget behov av att systemet skulle samverka med
andra system. Endast en anviindare arbetar i grinslandet mellan SimCorp och andra system.
Anvindaren har behdvt bygga ihop kopplingar sjilv och har haft svirc ace f6rstd daca och
floden mellan det olika systemen. Det i sin tur har ragit mycket tid och har varit frustrerande
for personen (Intervju 2).

Diskussion av aspekten Samverkan mellan system
Samverkan mellan system ir till f6r act underlitea f6r anvindare som anviinder flera oli-
ka system for att utfora sina arbetsuppgifter. Exempelvis kan en vy f6r inmatning av
data i sin tur forse flera andra system med data. Det kan dven vara att vissa system ska
kunna vara ppna pd samma dator samtidigt sd det ir enkelt f6r en person att byta
mellan dem medan de arbetar. Nir ett system har dilig samverkan med andra system
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kan det leda till det kognitiva arbetsmiljoproblemet Mdnga icke-integrerade informations-
system (se avsnitt 2.2.) dir systemen har en dilig samverkan. Konsekvenserna blir ace
anviindaren blir tréte, lingsam och gor littare fel. Det i sin tur piverkar hur effektive
anvindaren kan utfora sina arbetsuppgifter.

Andamalsenlig anpassning

Andamdlsenlig anpassning handlar om hur vil teknologin stédjer anviindarens arbetsprocesser,
konsckvenserna for undermilig indamilsenlig anpassning samt belysningar som kan piverka
aspekten exempelvis systemkomplexitet och anviindarens grundkunskap.Aspekten ir base-
rad pd resultat frin intervjuer, observationer och litteraturscudier.

Litteraturen visar tydlige ate teknologin som ska anvindas miste stédja anviindarnas ar-
betsprocesser. Den kan annars leda till problem och utmaningar f6r anvindarna som skapar
stress, frustration och piverka anvindarens prestation. Enligt Cresswell och Sheikh det ir
viktigt att system ska gd att anpassa efter anvindningsomride (context of use) [Cresswell and
Sheikh, 2015]. Annars skapas snarare problem f6r anviindare nir de forséker utfora sina ar-
betsuppgifter. I en artikel anser forfattaren act de flesta IT-problemen kan hirledas cill tre
omraden; hur vil arbetsprocessen och I'T-system ir anpassade efter varandra, hur bra syste-
met ir implementerat samt utbildning av personal [Sonde, 2008]. Problem som kan uppsti
varierar. Ett dr att system inte dr anpassat efter arbetsprocesserna som finns i organisatio-
nen eller pd arbetsplatsen. Lee, Williams och Sheikh fann att brittiska sjukvirden kopt in ete
system som var anpassat cfter den amerikanska marknaden. De brittiska sjukhusen hade en
helt annan arbetsmetodik vilket gjorde systemet oanviindbart i minga slutanviindares 6gon
[Lee et al., 2016]. I ett annac fall krivde dec studerade I'T-systemet saker av anvindarna som
inte var praktiska for deras arbetsprocesser. Exempelvis krivdes stora datainmatingar och
linga viintetider som gjorde tillging till eller inmatning av data oméjlige i vissa situationer
[Cresswell and Sheikh, 2015|. Systemet hade ocksa problemet att anviindare lice klickade fel
och valde fel medicin att skriva ut till patienter. IT-systemet gick inte heller att anpassa ef-
ter olika typer av anviindare i sjukvirden [Cresswell and Sheikh, 2015]. Andra problem kan
vara att funkcioner som ir viktiga eller underlittar arbetet saknas,vilket gor det svire for
anviindaren act utfdra sina arbetsuppgifter [Helgesson et al., 2019]. Systemet kan éven vara
for komplext for anvindarna. Komplexiteten kan framkomma pa olika siitt. Det kan vara ate
systemet kan ha for mycket funktionalitet som forvirrar anviindaren eller act anvindarens
interaktion med systemet ir olika i olika delar av systemet. Jeners, Lobunets och Prinz fann
i sin studie att en majoritet av anvindare oftast bara anvinder en brikdel av en gruppvaras
(groupware), exempelvis email, funktionalitet [Jeners et al., 2013]. Det indikerar att mycket
av funkcionaliteten ir onddig f6r anvindaren och kan bidra till férvirring. Walsh studerade
en implementering av ett [T-system i sjukvirden pd Nordirland, dir anvindarnas begrinsa-
de I'T-kunskap togs i beaktande. System inneholl endast funktioner som var nédvidninga for
att undvika onédig komp]exitet. Aterkopplingen av systemets anvindbarhet har varit positiv
och projektet anses lyckat [Chris, 2011]. T en annan studie fann forskarna att onddig kom-
plexitet kan vara att anviindaren behover interagera pé olika siitt med samma applikation och
dirfor méste identifiera hur man kan utféra samma uppgift pi olika sice [Helgesson et al.,
2019]. Feldesignade system kan bero pa att minniskans kognitiva fsrmiga (se avsnite 2.3) inte
har tagits i beaktande. I en studie fann man att ect kontinuerlige problem var system som ir
for lingsamma eller feldesignade vilket ledde till att anviindare behdvde hilla vikeig infor-
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mation i minnet. [ en av de citerade intervjuerna uttryckee personen att man tappade fokus
och glémde information under vintetiden [Helgesson et al., 2019]. Konsckvenserna av dessa
problem kan bli act anviindare blir scressade och frustrerade och det kan minska anvindarens
produktivitet. Anvindare i en studie ansig att tekniska problem som oflexibla ordersystem,
forvirrande terminologi och systemfel bidrog till deras “stress och frustration” [Ghahrama-
ni et al., 2009]. Ect annat forskargrupp fann att en av de stdrre anledningarna till minskad
produktivitet var att systemet inte var anpassat efter de redan existerande arbetsfloderna pa
sjukhus [Schooley et al., 2016]. Samma forskare fann dessutom att allefor komplexa system
piverkar anvindarnas produktivitet negativt [Schooley et al., 2016].

De anvindare som observerades gillar vyerna de arbetar i och anser ate SimCorp ir en
forbictring frin det gamla systemen. Flera av anviindarna arbetar med ace sikerseilla ace da-
ta ir korreke och dgnar mycket tid dc act jimfora data frin olika kiillor. De finner dock att
SimCorp ir mindre bra pa att stdtta vissa av det mer komp]exa Fe]sékningama som uppstar.
Tvi olika anvindare nimnde att de uppskattade att forstasidan var anpassningsbar och att
det gick ate ligga till egna genviigar till de funktioner och vyer som anvinds ofta (Obser-
vation 1 och 2). En av anviindarna ansig act vyerna var vil stcrukcurerade och enkelt gav en
overblick som sedan gick act dyka djupare i detaljer genom act Sppna upp nya vyer. Anviin-
daren uppskattade ocksi att det fanns en sckfunktion f6r acc hitea information (Observation
1). En av anviindarna som arbetar med felsékning ansdg att de fite en forbittring jimfort med
gamla systemet. Med det nya systemet kan personen ha de killor som ska jimf6ras bredvid
varandra och fir hjilp atc peka ut skillnader (Observation 5). En annan anviindare ansig att
mindre komplexa datafel var enkla hitca, dd SimCorp hjilpee till ace peka ut skillnader i data.
Mer komplexa datafel tar det diremot mycket 1'2’mgre tid att identifiera samtidigt som de ir
svirare att forstd. Anvindaren ansig att SimCorp inte stdttade lika bra i de situationerna
di systemet inte visar vissa underliggande datafloden eller datakillor (Observation 2). An-
vindaren anser att det dr lice ace hicea i databaserna denne arbetar med. Anvindaren kan
enkelt soka pd unika id som ger exakta resultat. Anviindaren behover ofta dela information
med andra inom SEB eller med utomstiende personer for att diskutera datan och fel som
identifierats. Det sker flera ginger per dag. Anvindaren dnskar ace det gick att dela specifik
information med andra inom SEB som har SimCorp. Det hade ocksi sparat tid om vissa data
var exporterbar till mail eller liknande di det hade sparat anvindaren myckert tid. I dagsliget
behdver anvindaren ta skirmbilder och skicka dessa till andra personer (Observation 3).

[ intervjuerna ansig det flesta anviindarna atc SimCorp var bra anpassat efter deras ar-
betsprocesser. En anvindare hade problem med en situation dir behérigheter i SimCorp inte
stddjer anviindarens arbetsprocess. Ofta miste personen ligga in provisorisk information i
systemet som sedan behover uppdateras. Personen har dock inte behérighet att dndra infor-
mationen vilket kriver att denne miste ringa kollegor som ska utfora indringen. D forloras
dualiteten i processen di den som ligger in virdena ir densamme som ska kontrollera att
informationen som ska matas in stimmer. Detta hinder minst en ging i veckan (Intervju 1).

Diskussion av aspekten Andamilsenlig anpassning
Andamalsenlig anpassning syfear till hur vil processen och IT-systemet kompletcerar
varandra. Det ir med andra ord hur bra I'T-systemet fungerar som ett verktyg for an-
vindaren. Andamdlsenlig anpassning ir en av de aspekterna som paverkar en anvindares
digitala arbetsmilj mest. Det stiirks av foreskriften AFS 1998:5 diir det specifike nimns
att alla digitala system ska vara anpassade efter anvindaren och arbetssituationen (se
avsnitt 2.1.).
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For ate ect system ska vara ect bra verktyg behdver det vara balanserat efter anvindare,
vad de behover och vad de har Fﬁrmiga att klara av. Om en anvindare inte har den
grundliggande férmigan act hantera ett verktyg ir det inte anviindbart oavsett hur bra
verktyget annars ir. Som visades med anviindarna pa Nordirland ir det mycket bittre
att undvika komplexitet i ett system om anviindaren inte kan hantera eller behover ha
det. Ect sddant system kan ocksd vara enklare atc underhilla och uppdatera di det inte
har minga komplexa funktioner och beroenden som kar komplexiteten. Ect exempel
pi ett system som ir mer komplext in vad den vanliga anviindaren behover dr Word.
De flesta anviindarna vet inte vad minga av funktionerna gér och anviinder dem vildigt
sillan eller aldrig.

I 1SO standarden f6r anvindbarhet (se avsnitt 2.1.) ir /(ndamdlsenlig anpassning en av
faktorerna som bér miitas nir anvindbarhet f6r ett system beddms. I modellen Jakob
Nielsens Alertbox (se avsnite 2.1.1.) kan faktorn fel kopplas till aspekten Andamdlsenlig
anpassning. Faktorn fel syftar pa hur enkelt gor anviindaren fel, hur allvarliga ir dessa fel
och hur enkelt ir de riitea till misstagen. Detea ir kopplat till Andamdlsenlig anpassning
da minga prob]em som uppstar kan hirledas fran system som inte dr anpassade efter
anviindaren. Shneidermans dtca gyllene reglerna for grinssnitesdesign (se avsnice 2.1.2.)
ir alla relaterade till denna aspeke da det alla beskriver hur anvindaren bér kunna
interagera med ett grinssnitt eller vad de bor uppleva frin etc grinssnite.

Kognitiva problem ir ofta kopplade till denna aspeke. Onddig belastning pd arbetsmin-
net, Orienteringsproblem och bristande sverblick, Svdrigheter att identifiera och tolka informa-
tionsméngder, Beslutsfattande och Arbetsprocesserna blir styrda var alla kognitiva arbets-
problem som nimndes tidigare i uppsatsen (se avsnitt 2.2.) som ir exempel pi utfall
om ett system inte dr anpassat efter indamilet och anviindaren. Onddig belastning pd
arbetsminnet sker nir anvindaren behdver hilla saker i minnet medan andra uppgifter
utfors. Detta problem kan uppstd nir data som ska jimforas ligger i olika vyer som
det gjorde for en av anvindarna i observationerna innan de fick SimCorp. Om en an-
vindare som denne pd SEB behover jimfora data nigorlunda regelbundet borde den
datan vara presenterad i samma vy. Det giller ocksd f6r data som anviindaren ska fatta
beslut utifrin som for investeraren i intervjuerna (se avsnitt 3.) som anviinder SimCorp
for att ta investeringsbeslut. Det kognitiva arbetsmiljdproblemet Beslutsfattande (se av-
snitt 2.2) uppkommer nir data en anviindare ska facca beslut utifrin inte ir presenterat
i samma vy. Minniskor har en tendens att bara ta beslut utifrin den information de
ser for stunden. Om data som ir viktiga ligger i olika vyer kan det paverka kvaliteten
pa besluten anvindaren tar. Hur datan ir presenterad for anvindaren piverkar ocksd
arbetsmiljdproblem som Svirigheter att identifiera och tolka informationsmingder.
Det finns lagar f6r informationsménster som underlictar for anvindaren ate ta cill sig
informationen. Exempelvis ir det bra att ha ett linjediagram for att visa prisutveckling
over tid. Dessa kognitiva problem f6rviirras om systemet ir férvirrande for anviindaren
och som behéver orientera sig (problem Orienteringsproblem och bristande dverblick). Ett
system som inte dr anpassat efter anvindaren och arbetssituationen kan leda ill ace
anvindaren kinner act dess arbetsprocesser blir styrda av systemet (problem Arbetspro-
cesserna blir styrda). Det strider mot AFS 1998:5 som niimner att anvindare inte ska
kiinna sig styrd av tekniken. Problemet anviindaren frin intervjuerna hade dir den-
ne inte kunde ligga in och indra information pa énskviirt sict dr exempel et sidant
problem. Systemet ir inte anpassat efter den arbetssituation anvindaren har.
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Konsekvenserna av minga av dessa kognitiva arbetsproblem ir minskad effektivitet,
okad stress och frustration och 6kad risk for att anvindaren gor fel vilket i sin tur kan
leda ill siikerhetsrisker beroende pa anviindarens arbetsuppgifter.

Diskussion av aspekten Arbetseffektivitet
Samverkan mellan system och Andamdlsenlig anpassning leder till Arbetseffektivitet for an-
vindaren. Om system ger stdd och fungerar bra med andra system kan anviindaren
enklare utfdra sina uppgifter pa ett effektive sice di de kan fokusera pa uppgiften och
inte teknologin. Arbetseffektivitet, som omfattar hur effekeive anviindaren kan utfra si-
na arbetsuppgifter har bide en koppling till ISO standarden f6r anviindbarhet och Ni-
clsens faktor Effektivitet. Like Anvdndarens cillfredsstdllelse och Andamalsenlig anpassning
ir Arbetseffektiviter en av de fakcorer som anvindbarhet bor mitas nir anvindbarhet
skildras. Nielsens faktor Effektivitet har snarlika definitioner dir Nielsen definierar
Effektivitet som hur snabbt kan anviindare utféra sina uppgifter i grinssnittet, nir de
har lirt sig det. Saledes ir anviindarens arbetseffektivitet niira kopplat till systemets an-
vindbarhet. Foreskriften AFS 1998:5 understryker ate decta ir vikeige dd det ucerycks
att systemet ska vara utformat si att anviindaren ska kunna arbeta effektive och kunna
utnyttja sina férmiigor och sin yrkesskick]ighet pa bista mbj]iga sidtt. Meningen med
systemet i slutindan ir act hjilpa anviindaren act gora ect bittre jobb én utan systemet.

5.3 Utmaningar for IT avdelningar
(RQ2 Utmaningar)

Utifrdn litteraturstudierna och fallstudien identifierades ett antal utmaningar organisationer
har med sina IT-avdelningar. Urmaningarna som identifierades var; Forstdelse av anvindarens
behov, IT-avdelningens fortroende hos resten av organisationen, Bristande kunskap hos anvéindare,
Isolation av IT-avdelningen, Bristande kunskap hos I'T-personal, Anvindare motsdtter sig fordandring
och Prioritering av resurser. | tabell 5.2 presenteras utmaningarna med antal arciklar, observa-
tioner och intervjuer som de ir baserade pa. Inom parentes ir det antal ginger utmaningen
nimns. Denna siffra ir cill for ace ge lisaren en forstdelse for hur ofta utmaningen kommer i
de olika datainsamlingsmetoderna och ska tas som en fingervisning. Med det menar forfatca-
ren att lisaren inte ska tolka siffrans som en absolut indikation om hur viktig en utmaningen
ir. Exempelvis kan en utmaning nimnas eller beskrivas pa flera stillen i en artikel, men det
4r samma information som skildras.
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Tabell 5.2: Antal arciklar, observationer och intervjuer ligger till
grund for det olika utmaningarna i 5.3..

Utmaningar Artiklar Observationer  Intervjuer Total
Forstielse av anvin- 4 (7 nimns) - - 4 (7 nimns)
darens behov

Bristande  kunskap 2 (5 nimns) - 4 (4 nimns) 6 (9 nimns)
hos anvindare

[T-avdelningens for- 2 (3 nimns) - 1 (1 nimns) 3 (4 nimns)
troende hos resten av

organisationen

Bristande  kunskap 2 (2 nimns) - 2 (5 nimns) 4 (7 nimns)
hos I'T-personal

Isolacion av  IT- 3 (6 nimns) - 1 (1 nimns) 4 (7 nimns)
avdelningen

Anvindare motsitter 1 (1 nimns) - 1 (1 ndmns) 2 (2 nimns)
sig forindring

Prioritering av resur- 3 (4 nimns) 5 (7 ndmns) 2 (4 nimns) 10 (15 ndmns)
ser

Forstaelse av anvandarens behov

Férstdelse av anvdndarens behov ir en utmaning organisationer har. Urmaningen baserades pd
information frin litteraturstudierna.

Nir ett system ska kravstillas borde anvindarens behov och asikter vara en del av pro-
cessen. Kommunikationen mellan systemdesignern och anviindare kan skapa problem. Om
designern eller kravstillaren inte frstdr anvindarens behov och utmaningar ir det svire ate
skapa ett system som ska hjilpa anvindaren. I en studie fann forskarna act en av anledning-
arna till act implementationen av I'T-systemet misslyckades var problem i kommunikationen
mellan leverantdren av systemet och anvindarna. Konsulterna ansig att de inte forstod an-
vindarnas behov och anviindarna forstod inte vad konsulterna forsékee forklara om systemet
[Lee et al., 2016]. Det ledde till ect system som inte stdttade anvindarna i deras arbetsproces-
ser. Nir ett nytt system designas kan organisationen lira sig en del frin det gamla systemet
som ska forbittras eller bytas ut. I en artikel anser forskarna act om IT-personal, arkitekeer
och kravstillare av ['T-systemen och IT-avdelningen satte sig mer in i vad som frustrerar an-
vindare med nuvarande system skulle det nya systemen kunna bli bittre designade. Systemen
skulle ocksa kunna vara mer hjilpsamma for anvindarna [Lazar et al., 2006]. Det kan dess-
utom uppstd problem nir foretag forlitar sig pd externa konsulter som har expertkunskap
i ny teknologi, men har lite kunskap av foretagets arbetsprocesser ([Sonde, 2008]. Risken
ir da ett system implementeras utan att anvindarnas behov och arbetssituation har tagits
i beaktande. Enligt en studie kan en del problem undvikas om vid kravstillning av system,
anvindarnas behov och arbetsprocesser forstds bitcre [Sonde, 2008]. En typ av fel som kan
uppstd om systemdesign inte tar hinsyn till anviindarnas behov och arbetssituation ir anviin-
darfel [Cresswell and Sheikh, 2015]. Exempelvis kan det 6ka risken for att sjukvirdspersonal
skriver ut fel medicin till patienter eller act fel data matas in i ect Banksystem.

Diskussion av utmaningen Forstielse av anviindarens behov
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Forstdelse av anvindarens behov ir nir IT-avdelningen och kravstillare inte kan forstd
vad anviindaren behgver. Det kan bero pa olika anledningar sisom att anviindarna inte
blev tillfragade nir ett system kravstills. Det kan ocksa bero pa eliciteringsbarriirer
som Kan inte forklara vad de behsver och Kan inte forklara vad de gor och varfor (se avsnite
2.3.1.). Dir anviindaren har svirt ace forklara sina behov eller sina arbetssteg och varfor
denne utfor dessa. Det hiinger an pé kravstillaren act anviinda tekniker som kan hjilpa
anvindaren att beskriva vad deras behov ir eller vad de gor, i termer som kravstillaren
forstar. Act anvindaren inte blir involverad i designen av systemet ir inte ovanligt.
Detta kan man se i litteraturen dir flera av studierna visar att anvindaren inte blivit
tillfragad om sina asikter. En forutsitening for att forstd anvindarens behov ir ate
man har information om dem. Att anviindarna inte kan beskriva arbetsprocesser eller
behov pa ett sddant site ate [T-personalen forstdr framgir ocksa av litteraturen. En del
system ska stédja anvindare med en hég kompetens inom sitt omride som exempe]vis
inom medicin. Det kan vara komplexa arbetsuppgifter och f6r anviindaren vedertagna
behov som ir frimmande for den som kravstiller systemet. Om denna utmaning inte
Iser sig kan slutresultatet bli ett system som inte méter anvindarnas behov. Siledes
ir det viktigt med krav pd dominnivi vilket ir krav som rér systemet, andra system
som interagerar med systemet och anvindare [Lauesen, 2002].

Bristande kunskap hos anvandare

Bristande kunskap hos anviindare ir en utmaning organisationer har. Urmaningen ir baserad
pa resultat frin licteraturen och i intervjuerna.

Anvindare som har bristande erfarenhet eller kunskap av IT-projeke har svire ace stilla
krav pd vad de behéver i det nya systemet [Sonde, 2008]. Det kan vara f6r ace de inte frseir
cller kan utvecklingsprocessen av ['T-system och dirfor inte vet vad de bér friga efter och hur
de gor det. Det kan iven vara for att anviindarna inte vet vad som ir méjligt med ny teknik
eller att det dr svire for dem att uttrycka sina behov eller énskemil di det éir baserat pd gam-
mal teknik och kunskap [Lee et al., 2016]. Anviindare vet inte vad de kan forviinea sig av den
nya tekniken som t.ex. automatiserade processer som i det gamla systemet gjordes manuelle.
Andra konsekvenser av bristande kunskap hos anvindarna kan vara act de inte anviinder det
nya systemet pi ett bra sict. [ en studie fann forskarna att vid utbildning av nya system foku-
seras det ofta pi de tekniska delarna av systemet; hur man loggar in eller hur man navigerar
vyer, istillet for hur man utfor arbetsflodena i systemen. Det limnar anviindarna sjilva atc
forsoka anpassa sina arbetsuppgifter frin det gamla systemet till nya systemet och varfor en
del av det nya systemets fordelar lice missas [Sonde, 2008]. Fel anvindning kan leda «ill acc
anvindaren forséker motarbeta systemet istillet for ate utnyttja systemet funktionalitet.

[ tre av intervjuerna framkom det att anvindarna har haft svirc ace utcrycka vad de be-
hovde nir syscemet kravstilldes. En av anvindarna som kunde piaverka implementationen av
systemet anser att denne saknade information om vad som var mt')jligt med SimCorp. An-
vindaren hade f6rstice act systemet var mer flexibelt och gick littare att dndra pd saker i
efterhand iin vad det fakeiske var. Det ledde till att scrukeurer i systemet implementerades
som personen i efterhand hade velat indra pd, men nu inte var mojlige (Intervju 1). En annan
anvindare, som inte arbetade pa SEB nir anviindarens kollegor blev tillfrigade vad de ville
ha, ansig att de kunde for lite vid det tillfillet. Anviindaren ansig ace SEB skulle ha haft fler
anviindarfall och exempelfall sd att anviindarna fick en erinran om vad som var méjligt genom
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att visa vad andra har gjort med liknande arbetsprocesser. Istillet kravstillde anvindarna uc-
ifran sina gamla arbetsprocesser och gam]a system (Intervju 2). Utvecklaren som arbetar med
anviindare anser att de har svirt acc uttrycka vad de behdver. Exempelvis skulle en anviindare
ha svirt act beskriva hur de skulle anvinda en IPhone innan den forsta IPhonen lanserades
(Intervju 5).

Diskussion av utmaningen Bristande kunskap hos anviindare

Bristande kunskap hos anvindaren kan leda till svirigheter for anvindaren att veta vad
dennes behov dr och vad friga efter vid programvaruutveckling. Eliciteringsbarriirer
som Kan inte forestilla sig nya arbetssite och Kan inte forestilla sig nya konsekvenser (se
avsnitt 2.3.1.) kan vara utfall frin denna utmaning. Det ir svirt f6r anvindare att be-
skriva vad de vill ha utan att vet vad som ir méjligt. Exempelvis skulle det vara svire
att beskriva hur man skulle vilja anviinda en IPhone innan den forsta smarta telefonen
uppfanns. Det ir ocksd svirt f6r anvindaren att frstd den paverkan ny teknik kan ha
pa deras arbetsprocess. Det hade varit svirt att forestilla sig pa 80-talet hur email for-
indrade niistan varje arbetsplats och pi vilket siitt ett decennium framéver. Nya behov
som anvindaren inte kint till uppstir nir de borjar anvindas och nir tekniken blir
kiind. P4 SEB ir detta en av utmaningarna man har. Anvindarna kan for lice om det
nya systemet vilket gor det svirt f6r dem ace uttrycka sina behov eller férviineningar.
Samma barriir framkommer i litteraturen dir anvindare inte vet vad eller hur de ska
friga efter funktionalitet som kan hjilpa dem.

Nackdelen med att anvindaren har mer IT—kunskap kan vara att de bérjar Friiga efter
speciﬁka TT—lésningar som de tror kommer hjéilpa dem, men inte gor det. Exempe]—
vis kan det vara si att en anviindare har list pd en del om maskininlirning och fict
for sig ate det kommer 18sa alla problem han eller hon har. I verkligheten infér ma-
skininlirning mer problem och ir en l6sning som kostar mer in vad den sparar for
organisationen, vilket ir eliciteringsbarriiiren Frdgar efter en specifik [5sning (se avsnite
2.3.1.).

Bristande kunskap hos IT-personal

Bristande kunskap hos IT-personal gor att personalen inte har den kunskap som behévs vid
inkop, utveckling eller support av nya system. Bevis for utmaningen fann man i litteraturen
och i intervjuerna.

I en av studierna fann man att organisationer ofta anser att den interna I'T-avdelningen
saknar tillricklig kunskap om Enterprise Resource Planning (ERP) systems och dirfor inte
anses vara en viktig aktdr niir systemen ska forviirvas [Ifinedo, 2007]. Bristande fortroende
kan piverka IT-avdelningen i lingden. En studie dtergav fall dir forecag som foredrog att
anlita konsulter istillet f6r interna IT avdelningen f6r ridgivning medférde att den senare
ibland nistan helt och hillet upphérde att lira sig och utviirdera nya teknologier [Day, 2007).

Pa SEB var det blandat hur vil I'T-personal var utbildad. Utvecklaren anser atc SEB har
minga interna kurser att ta del av. Utvecklaren anser att det finns en bra kompetens hos IT-
avdelningen och att de behirskar det mesta (Intervju 5). Anvindaren, som ér del av Support-
avdelningen, anser sig sakna mycket utbildning i det nya systemet. I minga fall niir denne ska
hjiilpa andra anvindare behover personen sj ilv testa sig fram i systemet eller fréiga en ko]lega
som kan mer.(Intervju 4).
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Diskussion av utmaningen Bristande kunskap hos I'T-personal
Bristande kunskap hos IT-personalen kan hirledas till flera fakcorer. Det kan vara act avdel-
ningen inte har kunskap om ny teknik eller nya system som kan hjilpa organisationen
och anviindaren att 6sa befintliga problem. Om organisationen inte képer in den ex-
pertisen frin konsulter kan det leda till att organisationens IT-system inte f6ljer med
i teknikutvecklingen. Annan orsak kan vara act I'T-avdelningen har dilig kunskap om
organisationens egna system. SEB har detta problem. Om I T-avdelningen inte har kun-
skap om sina egna system kan det leda till att det blir svirc act inféra nya system som
ska komplettera eller bygga pd det gamla. Det blir svire att identifiera dataflsden mel-
lan system och veta vilka lsningar som har en tanke bakom sin design och vilka som
“bara blev s3”. Systemen bérjar lite likna ece lappticke dir man inte vet var gamla delar
slutar och nya borjar och har mycket nddlosningar istillet f6r genomtinkta floden och
design. Den andra delen bristande kunskap som organisationens system kan leda ¢ill 4r
bristfillig support till anvindare. Om IT-avdelningen inte vet hur ett system fungerar

hur kan de di hjilpa andra?

Organisationer som inte har grundliggande kunskaper om nédvindiga system blir lice
beroende av konsulter och annan inképe stéd vilket kan gora det svirt ace vara en
kritisk konsument. Man vet inte om det som képs ir bra eller inte di det inte finns
kunskap act vara kricisk.

IT-avdelningens fortroende hos resten av organisationen

I T—avdelningens fb'rtroende hos resten av organisationen dr en av utmaningarna. Utmaningen ir
baserad pi resultat frin litteraturstudierna och intervjuerna.

Om andra avdelningar har svagt féreroende for ['T-avdelningen kan det paverka [ T-avdelningens
inflytande hos dem da anviindare och andra intressenter inte litar pd att de kommer gora ett
bra jobb. I en studie fann forskarna att IT-avdelningens liga status gor att avdelningen har
minst eller ingen social piverkan pa om HR-avdelningen tar till sig en viss typ av I'T [Eck-
hardt et al., 2009]. I en annan studie fann man act om [T-avdelningen har dalige rykee hos
Ovriga i organisationen piverkade det starkt deras makt och inﬂytande [Day, 2007]. Det kan
utsitta [T-avdelningen for intern politik mellan avdelningar som hindrar deras forméga act
underhilla och utveckla fungerande system. I ett av foretagen som studerades blockerade lig-
re chefer delandet av information med I'T-avdelningen [Day, 2007]. Om IT-avdelningen har
lagt foreroende kan det leda till att organisationen viljer att anviinda konsulters rekommen-
dationer av IT fore den interna TT—anelningen [Da>77 2007].

Utvecklaren ansdg act SEBs ['T-avdelning har bra fértroende hos resten av organisationen,
men att det alltid finns individer som ser tekniken som ett “nddvindigt ont”. Personen anser
att detta ir p.g.a. att den gamla Vdin var tydlig med act IT och affiren var “samma foretag”
och att I'T var viktigt. Personen anser att SEB ir mer I'T-inriktad dn konkurrenterna (Intervju

5).

Diskussion av utmaningen IT-avdelningens fortroende hos resten av organisationen
Det kan finnas flera olika anledningar varfr IT-féreroende har blivie skadad hos resten
av organisationen. Om det ir en mer “craditionell” organisation kan det bero pa atc
det finns en skepticism till teknologi och dirfor finns det ece svage foreroende for IT-
avdelningen. I andra fall kan det bero pi att IT-avdelningen inte har kunnat uppni
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det man har lovat till anvindarna som skadar deras foreroende hos anviindarna. Dilige
anscende kan piverka IT-avdelningens inflytande och hur vil de kan samarbeta med
anvindare och andra delar av organisationen.

Isolation av IT-avdelningen

Isolation av IT-avdelningen iir nir IT-avdelningen ir skild frin resten av organisationen. Utma-
ningen baseras pd data frin litcteraturstudierna och intervjuerna.

Organisationer har en utmaning nir det kommer till att integrera I'T-personal med res-
ten av organisationen. | en av artiklarna finner forskarna acc I'T-avdelningen segregeras frin
resten av organisationen och blir dirfér marginaliserade och isolerade. Avdelningen isoleras
inte bara i affirsomridet, utan dven kulturellt och socialt vilket gor det svire act integrera
IT-avdelningen igen [Langer, 2001]. Det kan leda till att féretag outsourcar IT-avdelningen
vilket fir konsekvenserna act I'T-personalen yteerligare exkluderas och en mentalitet mel-
lan avdelningarna av “vi mot dem” [Langer, 2001|. Isoleringen av I'T-avdelningen kan paverka
prestandan och resurseffektivitet pd arbetet som utf6rs inom organisationen. I en studie upp-
tickte man att om ['T-support ir organiserade i tvirfunktionella grupper istillet for isolerade
grupperingar ir det méjligt ate Ska prestanda och resurseffektivitet [Holden and Hackbarr,
2012].

[ intervjuerna framkom det att fysisk nirhet cill IT-personal och support-personal for-
bittrade scodet till anvindarna. Supportgruppen ansig ate de kunde ge bitere hjilp cill de
anviindare som satt fysiske i samma byggnad som supportavdelningen. Samarbetet blev lit-
tare och bittre di det enkelt gick ate visa och diskutera hur olika fel uppstod eller processer
gick dill (Intervju 4).

Diskussion av utmaningen Isolation av IT-avdelningen
Isolering kan vara olika former sdsom fysisk, social och kulturell. Fysisk isolering kan
piverka de andra formerna di kontinuerlig kontake eller avsaknad av kontake paverkar
relationer mellan minniskor. Som framkom i fallstudien kan fysisk nirhet hjilpa ill
att forbitctra samarbete mellan arbetslag och avdelningar.

Anvandare motsatter sig forandring

[ vissa fall vill inte anviindarna byta dill ett nyte system och motsicter sig forindring. For
denna utmaning fanns bevis i litteraturstudien och i en av intervjuerna.

[ en studie av ect nyte [T-system for sjukvirden fann man ate sannolikheten Skade atc
anvindarna avvisade systemet om de kiinde att systemet var pitvingat pd dem. Ledningens
stdd av projektet visade sig dven ha stor piverkan it bida hall [Cresswell and Sheikh, 2015].

[ en av intervjuerna framkom det act det finns svirigheter med att flycea vissa anviindare
till SimCorp. Anviindarna iir ndjda med sina "hemmagjorda snurror” och vill inte byta till ett
stérre mer generellt system (Interviju 3).

Diskussion av utmaningen Anviindare motsitter sig forindring
Forindring ir inte alltid mottaget positive. Anledningen till det kan vara flera. Det om-
factar allt ifrin ate det inte dr nigot fel pd hur det fungerar nu till ridsla hos individen
cller en grupp ate bli efterlimnad. Det kan leda till eliciteringsbarridirer som Motstind
till férindring dir anvindare hitcar anledningar att avvisa forslag och idéer oavsett
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vad. Det kan i sin tur leda till fruscration hos dem som arbetar med kravstillningen
och utvecklingen av systemet di “inget ir bra nog”.

Prioritering av resurser

Nir ett féretag har begrinsade resurser och behdver prioritera vad som ska goras och vem som
ska hjilpas kan det skapa svirigheter. Urmaningen kunde identifieras utifran information
frin observationerna och intervjuerna.

I observationerna ansig de flesta att deras dnskningar och behov av hjilp blev mécta.
SimCorp-konsulterna sact i samma omride som anvindarna si det var enkelt for de senare
att friga om hjilp. Det enda arbetslaget som inte fick det stdd de ansig sig behdva var de som
inte satt inom fysiske rickhill frin SimCorp-konsulterna. Personen ansig att de behsvde
arbeta runt SimCorp mycket mer och behéver vara sin egen I'T-avdelning (Observation 1).

Bland intervjuerna var det tvd av anvindarna som ansdg att de inte fir det stdd och den
hjilp de behdver. Bida ansdg act det var minga viljor och asikter som gjorde act deras 6nske-
mil blev bortprioriterade eller act forsvann i mingden (Intervju 1 och 2). En av anvindarna
ansdg att det inte finns nigon som har en dvergripande helhetsbild som gor att personen
miste forsoka hitta rite person for att svara pd just dennes fragor. Personen anser att proces-
sen f6r implementation har fallit mellan stolarna och har nu borjat arbeta runt problemen
istillet for att driva forindringar (Interviju 2).

Diskussion av utmaningen Prioritering av resurser

Nir en organisation ska infora ett nyte system eller uppdatera et gammalt system har
de oftast begriinsade resurser. Det kan vara en begrinsad budget, begrinsat med per-
sonal som kan arbeta med projekeet, begrinsad kunskap etc. Det leder till att olika
prioriteringar behdver goras sisom vilka individers behov ska uppfyllas, vilka problem
ska 18sas och vems asikeer ska paverka projekeet. Eliciteringsbarriirer som Motsdgande
krav (se avsnite 2.3.1.) kan uppkomma frin olika grupperingar dir exempelvis en grupp
vill ha en Fﬁrggrann hemsida och en annan vill ha allt i griska]a. For en organisation dr
det inte enkelt att bestimma vilka anviindare och grupper som ska ha stérst inflytande
och vilka som ska prioriteras hogst. Nir det inte finns en uttalad prioritering kan det
bli atc de som “skriker hdgst” fir igenom sin vilja och resten fir st cillbaka. Det ir inte
alltid sd enkelt som att prioritera en anviindargrupp. Anviindarna ber om Lyxkrav (se
avsnite 2.3.1.) det vill sdga krav som inte dr nt')dv'zindiga for dem, men dr “bra acc ha”. Etc
dilemma f6r organisationen kan vara om ett lyxkrav frin en hogprioriterad anvindar-
grupp prioriteras hogre in ett nddvindige krav fran en lige prioriterad anvindargrupp.
Vid mer agila utvecklingsmetoder kommer Konstant nya krav (se avsnite 2.3.1.). Det kan
uppstd nir anvindare borjar anviinda nya funkcioner eller system och inser att fel eller
nya behov har uppstice. Ett annat dilemma blir di om nya krav frin hogprioriterade
grupper blir viktigare in gamla krav frin mindre prioriterade grupper.
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5.4 Atgirder som resultatet visar skapar
battre IT-system

De dvergripande dtgirderna som ledde till ate lyckade implementationer eller forbiceringar
av lT—system i organisationer utgdrs av ndra samarbete inom organisationen samt kmvstéillning
av arbetsprocesser och anvindarens behov. Forfattaren kan inte avgdra om nigon av dtgirder-
na har stdrre piverkan in den andra, men ndra samarbete inom organisationen fann man mer
stod for i bide litteraturen och i fallstudien. Flera av artiklarna som iitgiirdema baseras padr
empiriska studier av implementationer av ['T-system. I de fall en av dtgiirderna tydligt sakna-
des ansiig artikelforfattarna act implementationerna misslyckade. I de fall dtgirderna fanns
blev implementationerna mer lyckade enligt artikelforfactarna. I fallstudien framkom ate nd-
ra samarbete inom organisationen hade en positiv effekt pd implementationen. Inget framkom
i fallstudien angiende dcgirden kravstillning av arbetsprocesser och anvdndarens behov.

5.4.1 Naiara samarbete inom organisationen

En av dtgirderna som kan leda till en lyckad implementation av ['T-system ir ndra samarbete
inom organisationen. Atgirden ir baserad pa information frin licceraturscudierna, intervjuerna
samt observationerna.

Samarbete mellan IT-avdelningen och andra avdelningar leder till bade bittre forstielse
mellan avdelningarna och for anviindarnas behov. Niira samarbete kan dessutom leda till att
anvindare och andra intressenter kinner idgarskap for IT-system och dirmed bidrar il ace
forbicera det. En [T-avdelning som ir skicklig och hdgt viirderad i organisationen samarbetar
med anviindare som ir villiga och ppna, gor det att organisationen ir ndjdare med imple-
mentationen och anser den mer lyckad in annars [Ifinedo, 2007|. Det betyder att niir anstill-
da ir delakeiga i IT-utvecklingen och implementationen virderar man framgingen hogre in
om endast ['T-avdelningen ir delakeig. Slutsatsen stdds yeeerligare av en annan studie i vilken
man identifierade atc det nira samarbetet mellan anviindare och I'T-avdelningen var en av det
huvudsakliga anledningarna till varfér implementationen blev lyckad [Chris, 2011]. Ect siice
att 8ka samarbetet ir genom reflekterande tinkande [Langer, 2001]. Reflektion uppmuntrar
till en lirande organisation som i sin tur leder till mer samarbeten och diskussioner mellan
olika delar av organisationen. Pi lingre sikt skapar det en gemensam Sppen kultur mellan
enheterna [Langer, 2001]. Det 6kar sannolikheten for utbyte av ideer och minskar samtidige
risken for fel utveckling av IT-systemet di idéerna ir forankrade hos anvindarna och ba-
serade pd behov och kunskaper. Det ir inte bara anvindarnas dsikcer som ir vikeiga att ta
del av. Cresswell och Sheikh anser ate det ir vikeige ate forsoka ta del av olika intressenters
ideer, behov och dsikeer. Det ir ocksd viktige ace kontinuerlige halla kontakeen och utvirdera
for ate sikerhetsstilla anvindarnas kontinuerliga engagemang och igarskap [Cresswell and
Sheikh, 2015].Det ricker inte med endast nira samarbete. Det behdver komp]etteras med att
organisationen har en 6vergripande bild av IT-systemen och arbetsprocesserna som finns i
organisationen. I en studie fann man att endast forsdka ace forbitera system inte var cill-
ricklige. For act lyckas behdver organisationer ta in sammanhanget systemet ér en del av
och behandla bide systemet och arbetsprocessen [Sonde, 2008]. Det kan vara ace ['T-systemet
fungerar korrekt, men anstillda anviinder systemet inkorreke eller act IT-avdelningen inte
forstir anviindarnas problem och utmaningar med systemet.
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Pa SEB bland observationerna ansig anvindarna acc korta fysisk avstdnd hjilper dem
mycket. Det ir enkelt att friga och utbyta erfarenheter med kollegor pd andra avdelningar
cller i andra arbetslag niir fel eller oklarheter dyker upp (Observation 4 och 5). En av an-
vindarna ansig dock att de kunde bli innu bittre pd att kommunicera niir stdrre problem
uppticks genom exempelvis en whiteboardtavla eller email (Observation 5).

Frin intervjuerna framkom act nir I'T-avdelningen, support-gruppen och anviindare satt
fysiskt nira varandra var det enklare act hjilpa varandra och hitta [6sningar till utmaningar
(Intervju 4).

5.4.2 Kravstallning av arbetsprocesser och anvanda-
rens behov

En av dtgirderna som kan leda till en lyckad implementation av I'T-system ir kravstdllning av
arbetsprocesser och anvindarens behov. Atgirden ir baserad pi information frin licceraturstu-
dierna.

I studien pa Nordirland lyckades implementationen di anviindares behov och férmigor
analyserades och sedan anpassades systemet efter dem [Chris, 2011]. Endast funktionalitet
som var nddvindig inkluderades i systemet f6r att anpassa det efter sjukskdcerskornas behov
och begrinsade I'T-kompetens [Chris, 2011]. Efter att systemet dr implementerat kan konti-
nuerlig utbildning och stod till anvindarna underlitta acceptansen av systemet [Cresswell

and Sheikh, 2015].

54



Kapitel 6

6vergripande diskussion av
forskningsfrﬁgorna

For att fd en dvergripande forstdelse av svaren for varje forskningsfrdga diskuteras resultatet i kapitel
5 pd en hdgre nivd dn i kapitel 5. I avsnitt 6.1. diskuteras beroenden mellan aspekterna, hur aspekterna
dr kopplade till anvindbarhet och anvindarupplevelse och man kan arbeta med aspekterna genom
kravhantering. I avsnitt 6.2. diskuteras beroenden mellan utmaningarna och man kan arbeta med
aspekterna genom kravhantering. Kopplingar och samband mellan aspekter och utmaningar presenteras
i avsnitt 6.3. Hot och begrdnsningar med uppsatsen diskuteras i avsnitt 6.4..

6.1 Diskussion av aspekter

[ denna uppsats har man funnit att féljande aspekeer som paverkar den digitala arbetsmiljon;
Dokumentation, Utbildning, Begriplighet, Létt att lira, Létt atc komma ihdg, Anvindarens cillfreds-
stillelse och Arbetseffektiviter (se avsnitt 5.2.). Arbetseffektiviter gir att dela in i tvd omriden
Samverkan mellan system och Andamalsenlig anpassning. Dessa aspekter identifierades utifrin
fallscudien pd SEB (se avsnite 3.) och litteraturstudierna.

6.1.1 Hur aspekter kan paverka varandra

Aspekterna som identifierades utifrin licteraturstudierna och fallstudien verkar piverka varand-
ra sinsemellan pa olika sitt. Aspekterna Dokumentation och Utbildning i omridet Stddfunktio-
nerna till system kan positivt piverka aspekterna som tillhér omridet Systemaspekeer.
Fallstudien visade act Stédfunktioner till system ir nigot organisationer litt glommer bort.
Nir systemet ir klart limnas anviindare for eget bevig. Det stdds av Unionens rapport dir
endast 22% fir information och stdd for att kunna anviinda sina I'T-system pi ett effektive
sitt och endast 2 av 10 fir stdd runt uppdateringar av sina [T-system [Unionen, 2017]. Som
organisation kan det vara billigare act komplettera och bemdta vissa systemutmaningar med

55



6. OVERGRIPANDE DISKUSSION AV
FORSKNINGSFRAGORNA

utbildning och dokumentation istillet for act gdra om systemet. Om ett system ir svire ace
forsed (aspeke Begriplighet) eller utmanande ace lira sig (aspeke Léce ate lira) kan det hjilpa
anviindaren om denne kan ta del av utbildningar dir nigon forklarar hur man bér tinka och
man kan stilla frigor som uppstir. Som exempel hade det hjilpt anvindaren i en av intervju-
erna som ansig att vyerna var for enkla act dndra (se avsnite 5.2., Begriplighet) om personen
hade fice utbildning kopplat till hur vyernas utseende kan dndras. Da kan anviindaren mer
medvetet dindra vyerna eller undvika att dindra vyerna.

Stodfunktioner for

system Systemaspekter
> Begriplighet —>
—
Dokumentation > Latt att 1ara —_—>
A Anvandarens
v tillfredsstallelse
—_—
Utbildning » Latt att komma ihag ———>|
s Samverkan mellan
i system
Arbetseffektivitet —————»
Andamaélsenlig

anpassning

Figur 6.1: De olika aspekterna piverkar varandra.

Dokumentation kan stddja anvindaren om systemet gor det svirt att komma ihig mer
sillan utfora arbetsuppgifter (aspeke Litt act komma ihdg). Anvindaren kan da sjilv ga tillbaka
och sld upp hur arbetsuppgiften ska utforas, like en kokbok med recept. Anvindaren i en av
intervjuerna kunde gora detta genom att ta hjilp av sin dokumentation fér arbetsuppgifter
personen utforde mer sillan (se avsnite 5.2., Létt att komma ihdg).

Stodfunktionerna kan pd ling sike hjilpa ace forbicera aspekeerna Samverkan mellan sy-
stem och Andamalsenlig anpassning och dirmed forbicera anvindarens Arbetseffektivicer. Sam-
verkan mellan system kan forbittras genom att vanliga fel skrivs ner i dokumentationen eller
diskuteras vid utbildningstillfillen. Det kan hjilpa att identifiera tekniska beroenden och
problem IT-avdelningen eller anvindarna inte visste om di dokumentationen kan studeras
och samband identifieras. Exempelvis i fallet pd SEB dir anvindare blev piverkade av ett
driftstopp de inte kiinde till (se avsnite 5.2., Begriplighet). Genom att dokumentera hindelsen
kan IT-avdelningen lira och dra slutsatser om dtgirder nir framtida problem uppstir. Det
kan idven minska belastningen pd supportavdelningen di vanligare eller enklare fel kan 16-
sas av anviindaren sjilv genom att anviinda dokumentationen innan de kontaktar support.
Som nimns i litceraturen (se avsnitt 5.3., Férstdelse av anvindarens behov) bor I'T-personal,
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arkitekter och kravstillare av IT-systemen och IT-avdelningen siitta sig in i vad anviindare
upplever som problem med nuvarande system och pi si site skulle nya system kunna bli
bittre designade. Systemen skulle ocksa kunna vara mer hjilpsamma for anviindarna (aspeke
Andamdlsenlig anpassning). Genom dokumentation av vanliga problem eller fel som uppstir
nir anvindaren utfor sina arbetsuppgifter i systemet uppnis pi sikt en stdrre anpassning.
Den kan dven forbictras med hjilp av utbildningstillfillen dir erfarna anvindare diskuterar
med [T-avdelningen vad de upplever som frustrerande och vilka fel som ofta uppstir.

Utbildning och dokumentation kan dven forbiccra Arbetseffektiviteten direke da det kan
hjilpa anviindare att utfora sina arbetsuppgifter pa ett si effekeive site som majlige i systemet.
Utbildningen kan forklara hur anviindaren kan utfora sina arbetsuppgifter i systemet pi ett
effekeive sice eller vara ece tillfille for erfarna anviindare ate diskutera mojliga forbiceringar
till arbetsprocessen. Som bide litteraturen och fallstudien pd SEB visade hade anvindare
som var nya i system svart att forstd vad som var méjligt med det nya systemet och forsskee
applicera gamla arbetssict pd det nya systemet (se avsnitt 4.2., Utbildning). Fsljaktligen kan en
organisation eventuellt enklare och billigare motverka utmaningar med sina system genom
forbittrad dokumentation och utbildning av anviindare.

6.2 Diskussion av utmaningar

Utifrin fallstudien och litteraturstudien kunde sju utmaningar mellan [T-avdelningen och
anvindare identifieras. Utmaningarna ir Forstdelse av anvindarens behov, Bristande kunskap
hos anvéndare, IT-avdelningens fértroende hos resten av organisationen, Bristande kunskap hos IT-
personal, Isolation av IT-avdelningen och Anvindare motsdtter sig fordndring (se avsnitt 5.3.).

6.2.1 Vem har det yttersta ansvaret for
anvandbarheten vid systemutveckling?

Vid systemutveckling ir det inte alltid tydligt vem som har det yttersta ansvaret for att ett
system uppfyller anvindarens behov. Litteraturen visar ace fysisk Isolering av IT-avdelningen
forsvirar kommunikationen mellan IT och anviindare. Det framkom i fallstudien dir sup-
portgruppen ansig att kommunikationen blev bittre med anvindare som satt inom gingav-
stind (se avsnitt 5.3., Isolation av [T-avdelningen). Det i sin tur piverkar [T-avdelningens for-
miga att f6rstd anviindarnas behov (se avsnite 5.3., Forstdelse av anvindarens behov). Pi ling
sikt kan det piverka IT-avdelningens fortroende hos resten av organisationen di de har svire ate
ta fram system som hjilper anviindarna med sina arbetsuppgifter, vilket litteraturen visade
kan paverka I'T-avdelningens foreroende (se avsnice 5.3., IT-avdelningens fortroende hos resten av
organisationen). Vems misstag ir det di? Ar det [T-avdelningen som inte kan leverera system
som hjilper anvindarna eller ir det ledningen f6r organisationen som inte skapat en strukeur
och organisation som kan hjilpa IT-avdelningen att gora ett bitere arbete?

Forstdelse av anvindarens behov och Bristande kunskap hos anvindare kan leda till problem da
[T-avdelningen har svirt act identifiera anviindarnas behov och utmaningar och anvindarna
inte vet hur och vad de ska friga efter i kravstillningsprocessen. Utfallet blir etc IT-system
som inte moter anvindarens behov di kraven inte reflekterar anvindarnas behov. Forsedelse
av anvindarens behov handlar om att I'T-avdelningen inte kan hjilpa anvindaren att beskriva
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sina behov pi ete sidant siice ate de kan designa ett system eller en funktion som kan hjilpa
dem. Problemet kan vara att IT—ane]ningen inte anvinder tekniker som prototyper, mal-
bilder, kundresor (se avsnitt 2.3.1.) eller anvindarfall som anvindaren och I'T-personen kan
diskutera runt. Det ansig en av anviindarna i intervjuerna att SEB missade nir de frigade
dennes kollegor om vad de ville ha ut av SimCorp (se avsnitt 5.3., Bristande kunskap hos an-
vindaren). Bristande kunskap hos anvindare ir problemet att anviindaren inte kan forklara sina
behov pi ett sddant site ace ['T-personal forstdr hur de kan hjilpa dem. Den kan vara att an-
viindare inte reflekeerat sjilva vad de behover och dirfor inte kan forklara. Varfor systemet
inte méter anvindarens behov ir sannolikt ofta en blandning av dessa utmaningar. Det kri-
ver mer erfarenhet och skicklighet inom elicitering frin I'T-avdelningens sida om anviindaren
inte kan beskriva vad deras behov och arbetsprocesser gir ut pi. Pa samma sice behdver an-
vindarna vara tydligare och mer konkreta in annars om IT-avdelningen saknar forméga atc
forstd anvindarens behov. En organisation behdver dirfor arbeta med bida delarna for ate
f3 ett bittre resultat. IT-avdelningen och anvindare behdver arbeta nirmare varandra och
ha mer kontinuerlig kontake. Det 6kar forstielsen mellan IT-avdelningen och anviindare och
kan dirfor leda cill IT-system som bittre uppfyller anvindarnas behov (se avsnite 5.4.). System
som méter anvindarnas behov leder till IT-system som leder till bicere digical arbetsmiljs for

anvindarna.

6.3 Diskussion av mojliga atgarder

Fallstudien och litteraturen visade att de dvergripande dtgirderna f6r utmaningar och aspek-
ter en organisation kan gora ir ndra samarbete inom organisationen, kravstdllning av arbetspro-
cesser och anvéindarens behov (se avsnitt 5.4.), utbildning av anvindare och IT-personal samt doku-
mentation av arbetsprocesser och IT-system.

6.3.1 Nara samarbete inom organisationen

Nirmare samarbete har flera fordelar och kan adressera minga av de utmaningar som identi-
fierats. Nirmare samarbete med anviindare minskar naturligt isoleringen av IT-avdelningen.
Nirmare samarbete leder till att kommunikationen mellan anvindare och IT blir bittre och
okar forstdelsen av anvindarnas behov hos I'T-avdelningen (utmaning Férstdelse av anvinda-
rens behov). P4 samma sitt visar litteraturen att nira samarbete dkar sannolikheten for att
anvindaren accepterar och tar till sig systemet (utmaning Anvédndare motsdtter sig fordndring).
Den kan ocksi forbitcra IT-avdelningens fortroende hos anvindare di det blir lictare ace
hjilpa dessa samtidigt som forstielsen for nir saker inte blir uppfyllda skar (se avsnice 5.4).
Forbitering av dessa utmaningar kan leda il bictre forstielse av anvindarnas behov och
siledes till en bitcre digital arbetsmiljo.

6.3.2 Kravstallning av arbetsprocesser och anvanda-
rens behov

Utifrdn resultaten presenterade i avsnite 5.4. bdr organisationen arbeta med anviindarna och
deras arbetsprocesser utdver att endast forbicera IT-systemet i sig. IT-avdelningen bor se pd
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teknik som ett verktyg diir anvindarna maste liras hur de ska bruka och forhilla sig till verk-
tyget. Dirtor bor IT—avdelningen torsoka hitea eller utveckla system som har en bra kombi-
nation av fordelar och nackdelar som passar organisationens och dess anviindares behov och
forutsiteningar (se avsnite 5.4.). Till exempel kan detta vara att méinga av systemets anvindare
brukar det dagligen och skulle spara mycket tid om vissa arbetsuppgifter automatiseras. For
anvindarna kan fordelarna dverviiga nackdelarna med ett mer komplext system. En nackdel
kan vara att det dr svire for anvindarna ace lira sig, och for IT—ane]ningen att lidra ut ett
komplext system. Denna nackdel kan Overvigas med en vil utford in—/utliirningsprocess och
kan da spara mycket arbetstid. For andra anvindare kan det vara tvircom. Om de anviin-
der systemet mer sillan kan det vara viktigare ate det dr lice atc komma ihig hur man utfor
arbetsuppgifterna och dirfor ir en ligre komplexitet att foredra. En bra digital arbetsmiljo
bor vara anpassade efter anvindarens behov och dirfor kan reflekcioner gillande avvigning
av for- och nackdelar kring exempe]vis I'T-systemets komp]exitet vara Viktiga ace gora. Etc
lyckat exempel pa en god avviigning finns i litteraturen. I exemplet illustreras inférandet av
ett mindre komplext I'T-system var vil anpassat efter anviindarnas behov och kunskapsnivi
[Chris, 2011]. Inom avviigningen av for- och nackdelar behovs det ofta gora kompromisser.
Ect site for organisationen att uppni en god digital arbetsmiljo dr att prioritera anvindarna
behov och situation. Hur detta blir uppndtt ir inte genom en perfekt process som bara gors
en ging, utan kontinuerlig inkrementell f6rbittring som ir hillbar for organisationen. Det
handlar om ett stindigt pigiende maraton och inte om en sprint.

6.3.3 Utbildning av anvandare och IT-personal

Etc sice ate motverka Bristande kunskap hos I'T-personal och Bristande kunskap hos anvindare kan
vara med kontinuerlig utbildning (se avsnitt 5.2). Det kan hjilpa anviindare act bli mer pélista
anvindare av systemet och gor det littare ate ta del av en diskussion med IT-avdelningen
om systemets mdjligheter. Utbildning kan ocksi hjilpa anvindare att ta till sig eller 16sa
sina prob]em med nuvarande systemet pd egen hand di de har mer kunskap. For ace 1T-
avdelningen ska f6lja med i I'T utvecklingen behovs kontinuerlig utbildning av nya relevanta
tekniker dir man ocksi diskuterar méjliga férdelar och nackdelar kopplat till organisationens
behov. Utbildning kan ha positiva effekter pad de andra aspekterna som digital arbetsmiljs,
vilket diskuteras i avsnitt 6.1.1..

6.3.4 Dokumentation av arbetsprocesser och IT-system

I fallstudien var det flera anviindare som hade svirigheter med bristande dokumentation vil-
ket hade en piverkan pa deras prestation (intervju 2, 3 och 4). Det kunde vara ate viktig infor-
mation saknas eller att personen var osiiker p vad som var aktuellt av det som dokumenterats.
[ fallstudien fanns det dven exempel pa positiv effekt av dokumentation av arbetsprocesser
genom att anvindare enkelt kunde lisa pd om uppgifter de var osiikra pd (intervju 2). For
att utnyttja det positiva delarna av dokumentation och motverka nigra av de problem som
identifierades kan organisationer kontinuerligt dokumentera arbetsprocesser och I'T-system.
Genom kontinuerlig dokumentation sikerstiller organisationen att all dokumentationen ir
aktuell. Det kan idven underlicta for anviindare som ir nya till arbetsprocessen eller systemet
att lira sig systemet. For en djupare diskussion av aspekten Dokumentation se avsnict 5.2.1..
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Dokumentation kan dessutom ha positiva effekter pd de andra aspekterna gillande digital
arbetsmiljo, vilket diskuteras i avsnice 6.1.1..

6.4 Examensarbetets begransningar

Det finns flera betingelser som kan piverka resultatet som presenteras i uppsatsen. Nedan
diskuteras nigra existerande hot och begrinsningar baserat pd Yins kriterier for att beds-
ma kvaliteten for forskningsdesign [Yin, 2017). Kriterierna ir begreppsvaliditet (Construct
validity), inre validitet (Internal validity), yttre validiteten (External validity) och reliabilitet
(Reliability) [Yin, 2017].

Begreppsvaliditet ir hur vil forskningsmetoden besvarar forskningsfrigorna. Nir licce-
raturstudierna gjordes var det tydligt act det fanns begrinsat med forskning inom omridet
digita] arbetsmi]jé samt grﬁnsomrﬁdet digita] arbetsmi]jt') och kravhantering. De resultat som
presenteras i uppsatsen ir baserade pd detta, men kan sakna viktiga delar di det saknas forsk-
ning inom omridet. Fallstudien hjilpte att motverka delar av decta da ece verklige fall stude-
rades vilket gjorde det méjligt act identifiera eventuella nya aspekeer eller utmaningar som
inte fanns i litteraturen.

Inre validitet handlar om huruvida slutsatserna ir rimliga och fullstindiga. De kan ha
varit flera saker som kan ha piverkat uppsatsens inre validitet. Det var inte méjligt att spela
in observationerna vilket kan ha 6kat sannolikheten for missforstielse av resultatet. For att
motverka detta togs detaljerade anteckningar vid observationstillfillet och vid oklarheter
mailades anvindaren om foreydligar. Personerna som intervjuades eller observerades iden-
tifierades genom handledaren pd SEB. Som anstilld kan man piverkas av kulcuren pi sin
arbetsplats, sin tjinst och de krav och férvintningar som ingir i den. Det kan ha piverkat
svaren. Man kanske inte ir helt érlig vid risk for ace bli identifierad. Man kan uttrycka ate
man ir mer positiv till systemet och implementationen in vad man i sjilva verket ir. En be-
grinsning av fallstudien ir act intervjuerna endast genomfordes i en omging med individerna.
Det kan vara att informationen som samlats inte blev nyanserad utan ytlig eller fokuserad pa
det personen hade starka asikter om f6r stunden. Da flera av anviindarna uttryckee liknande
utmaningar eller dsikcer ir sannolikheten f6r hotet mindre att det endast var tillfilliga pro-
blem. Minga utmaningar och aspekeer dterfanns ocksi i litteraturen vilket stoder slutsatsen
om en stdrre omfattning in den endast av nigra fi anviindare.

Yeere validitet dr formigan ace generalisera och dverfora resultac till andra fall. Slutsatser-
na for denna uppsatsen ir baserade pi tidigare forskning och en fallstudie av en stor system
implementation pi en svensk storbank. Det flesta av artiklarna som identifierades i litcera-
turstudien ir studier av I'T-system som ir olika stora och i olika linder. Aspekter, utmaningar
samt nigra av dtgirderna ir baserade pi resultat frin bide fallstudien och litteraturstudierna
och bor dirfor vara mojliga att applicera pa ['T-system i andra branscher och pi organisatio-
ner av olika storlekar.

Reliabilitet dr data och analysens oberoende frin specifika forskare. Det finns en sanno-
likhet att en eller flera relevanta begrepp kan ha missats och pi si siice kan relevant forsk-
ning ha missats di sdkningarna gjordes av samma person. For att minska risken act forbise
soktermer har handledaren f6r examensarbetet konsulterats di hon har erfarenhet av biade
licteraturstudier och forskningsomridet. Utover det har relevanta resultat ueviirderacs for ate
identifiera fler termer inom forskningsomridets vitt spridda termer.
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Kapitel 7

Slutsatser

[T-verktygen har gjort stora framsteg, samtidigt som arbetsmiljén inte har gjort samma ut-
veckling. Den underutvecklade arbetsmiljon utgor dirfor et hinder for ate anviindare ska
kunna nyttja IT-verkeygens fulla potential. Det kriivs siledes en upprustning av den digita-
la arbetsmiljon f6r att kunna nyteja IT-verkeygens fulla potential. Ect siite ate arbeta med
och forbittra IT-system ir genom kravhantering och siledes forbittra anvindarnas digitala
arbetsmiljo.

I denna uppsats studeras vilka aspekter som piverkar anvindarens digitala arbetsmiljo,
vilka utmaningar som finns mellan IT-avdelningen och anvindarna och hur kan arbeta med
dessa aspekter och utmaningar genom kravhantering,

Metoderna som anvindes for act svara pi forskningsfrigorna var licceraturstudier och
en fallstudie av ett nyte system som blir implementerat pd en storbank. For att studera fallet
gjordes fem intervjuer av anviindare, I'T-personal och support personal och fem observationer
av anviindares beteende i det nya I'T-systemet.

Aspekter som piverka den digitala arbetsmiljon (RQI Aspekeer)
De aspekter som identifierades var indelade i tvi omriden Stodfunkcioner till system och
Systemaspekter. Stddfunktioner till system ir aspekter som kan paverka anviindarens digi-
tala arbetsmiljo, men ir inte del av [ T-systemdesignen. Aspekter som tillhérde omradet
ir:

« Dokumentation av I'T-systemet och det arbetsprocesser anvindaren utfor i syste-
met.
« Utbildning av anviindare i IT-systemet och hur de utf6r sina arbetsuppgifter i sy-

stemet.

Systemaspekeer ir aspekeer av digital arbetsmiljd som ir direkt kopplade till IT-systemen
anvindaren nyttjar. Aspekter som tillhérde omridet:

« Begriplighet ir forstielse for vad systemet gor och varfor fel uppstir.
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Létt are ldra dr anvindarens formiga ace lira sig och ta till sig systemet sd han eller
hon kan utf6ra sina arbetsuppgifter pd ett effekeive site.
Létt atc komma ihdg ir anvindarens formiga act utfora uppgifter de sillan gor i
systemet.
Anvéndarens tillfredssillelse ir hur nojd anviindaren ir med systemet.
Arbetseffektivitet ir anvindarens formiga att anvinda systemet for act utfora sina
arbetsuppgifter/arbetsprocesser pa ett effektive sice. Denna aspeke delades upp i
tva delar:
— Samverkan mellan system ir hur systemet samverkar med andra system som
anvindare behdver f6r sin arbetsprocess.
- Andamdlsenlig anpassning ir hur systemet stddjer anvindaren i sina arbets-
uppgifter/arbetsprocesser.

Dessa aspekeer ir en samlad lista av vad som kan piverka anvindarens digitala arbets-
miljo. For organisationer kan man anviinda detta som en enkel checklista for act kon-
trollera och diskutera vilka aspekter som ska prioriteras i det nya systemet eller scyrkor
och svagheter i de nuvarande systemen. Pi liknande sitt bidrar listan med aspekterna
till forskningsomridet digital arbetsmiljo, da det ir en samlad lista av aspekter som
paverkar anvindaren. I licteraturstudierna kunde ingen sidan lista hittas inom forsk-
ningsomridet och resultatet frin denna uppsats kan dirfor bidra med ny information.

Utmaningar mellan IT-avdelningen och anviindare (RQ2 Urmaningar)

De utmaningar som identifierades mellan anviindare och IT-avdelningen var:

Forstdelse av anvdndarens behov dir I'T-avdelningen har svirt ace f6rstd de behov
anvindarna har.

Bristande kunskap hos anvindare som hindrar anviindare frin act uttrycka sina be-
hov och vetskapen om vad som ir majligt med nya I'T-system.

Bristande kunskap hos IT-personal dir personalen inte har tillricklig kunskap om
nya tekniker eller organisationens befintliga system.

[T-avdelningens fortroende hos resten av organisationen ir svagt och piverkar samar-
betet mellan I'T-avdelningen och resten av organisationen.

Isolation av IT-avdelningen frin anvindarna och resten av organisationen.

Anvéndare motsdtter sig fordndring och hindrar dirfor utvecklingen av organisatio-
nen.

Prioritering av resurser pi ett effekeiv sitt och med en tydlig plan som anvindare
och avdelningar forstir och kan flja.

Utmaningarna som identifierades kan, likt aspekterna, anvindas inom en organisation
for act identifiera och diskutera vilka utmaningar som finns vid utveckling av nya sy-
stem. Till forskningsomridet digital arbetsmiljé bidrar resultatet till en samlad lista
av utmaningar som kan hindra en lyckad utveckling av en digital arbetsmiljo.

lo\tgéirder och siitt act arbeta med utmaningarna och aspekterna (RQ3 Atgc'irder)

Atgiirder som organisationer kan vidta for att forbittra sina digitala arbetsmiljoer ér:
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« IT-avdelningen bor ha nira samarbete med anviindarna.
« Kravstillning av arbetsprocesser och anviindarens behov

« Kontinuerlig utbildning av anviindare och IT-personal bér goras for ace halla or-
ganisationen uppdaterad inom IT.

« Dokumentation av arbetsprocesser och IT-system bor goras for ace behalla och
sprida kunskap inom organisationen samt enklare frstd varfor vissa beslut gjor-

des.

Dessa dtgirder bidrar till forskningen inom digital arbetsmiljo act det ér inte bara
Viktigt med att arbeta med systemet, men ocksi stodfunktioner runtomkring som do-
kumentation och utbildning,

7.1 Framtida arbete

Utifrdn de licteracurstudier som gjordes behvs mer forskning goras inom vad en bra digital
arbetsmiljé ir och vad som piverkar den. Det saknades i minga fall referentgranskad forsk-
ning inom omridet. Under projektet kunde ingen specifik forskning hittas som studerade
kravhantering och digital arbetsmiljs.

Forslag for framtida arbeten inom omridet ir vidare studier for ace identifiera vilka
aspekter som ir viktigast. Sicuationer som forskningen kan studera ir om det varierar be-
roende pi organisationsstruktur, anvindare, bransch eller arbetsprocesser.

Ett annat omride som behdver studeras ir hur organisationer framgingsrike kan for-
bittra och implementera dessa aspekter och l6sningar inom sin organisation. Utmaningen i
minga fall ir inte identifikationen av problemet men vil implementationen av [3sningen.
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Bilaga A

Databassékningar

Sékningarna gjorda i licteraturstudien for act besvara forskningsfriga RQ1 Aspekeer. Al-
la sokningar hade instillningen “peer-reviewed” (referentgranskad) och “Accessible at Lund
University” (Tillginglig pd Lunds Universitet). Markerade rader ir de sokningar som gav gi-
vande resultat. Resultatet presenteras i bilaga B.

Sokmotor

Keyword

Antal resultat

Sprik

Lund University Libraries

Lund University Libraries

Lund University Libraries

Lund University Libraries

Lund University Libraries

Lund University Libraries

Lund University Libraries

Lund University Libraries

user experiense AND
workplace

user experiense AND
workplace NOT school
NOT customer

"user experienseAND
workplace NOT school
NOT customer
experienseAND
AND IT
NOT

"user
workplace

NOT

customer

school

"user experienseAND
workplace AND IT
"user experienseAND
workers AND IT

"user experiense[\ND
workers
"user

experienseAND
employee

1810

814

46

20

27

67

172

163

alla

engelska

engelska

€1’lg€] ska

alla

alla

engelska

engelska
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Lund University Libraries
Lund University Libraries
Lund University Libraries
Lund University Libraries
Lund University Libraries
Lund University Libraries
Lund University Libraries
Lund University Libraries

Lund University Libraries

Lund University Libraries

Lund University Libraries

Lund University Libraries

Lund University Libraries

Lund University Libraries

Lund University Libraries

Lund University Libraries

"user experienseAND
employee NOT  custo-
mer
"user experienseAND
employee NOT  custo-
mer NOT gamification
"user experienseAND
employee AND health
arbetsplats

workplace AND  stress
AND technology
workplace AND  stress
AND technology AND

user CXpCI’iCl’lCC

technostress
technostress AND
workplace

digital work environ-
ment

digital ~ work  envi-
ronment NOT social
media

digital work environ-
ment AND employee
NOT social media
digital work environ-
ment  AND  employee
NOT social mediaNOT
privacy

digital work environ-
ment AND employee
NOT social mediaNOT
privacy (filter pd imnet
Work environment)
digital work environ-
ment  AND  employee
AND requirements
NOT social mediaNOT
privacy

digital work environ-
ment  AND employee
AND requirements
digital work environ-
AND

ment require-

ments

133

128

27

15

2078

16

329

114

1170711

18432

607

529

182

30

34

1272

engelska
engelska
engelska
svenska
engelska
engelska
engelska
engelska
alla

alla

alla

english

english

alla
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Lund University Libraries

Lund University Libraries

Lund University Libraries

Lund University Libraries

Lund University Libraries

Lund University Libraries

Lund University Libraries

Lund University Libraries

Lund University Libraries
Lund University Libraries
Lund University Libraries
Lund University Libraries

Lund University Libraries

Lund University Libraries

Lund University Libraries

digital  work  envi-
ronment AND  user
experience

digital  work  envi-
ronment AND  user
experience AND
employees
requirements  enginee-
ring AND digital work
environment"
requirements  enginee-
ring AND digital work
environment
requirements enginee-
ring AND digital work
environment AND
employees
requirements  enginee-
ring AND digital work
environment AND
workplace
requirements — enginee-
ringAND digital work
environment AND
workplace
requirements  enginee-
ringAND digital work
environment
requirements AND digi—

tal work environment
requirements AND
workplace AND softwa-

re
digital workplace
digital workplace AND
requirement

digital workplace AND
requirement AND
workflow

technostress AND

workplace NOT emails
digital workplace AND
AND

requirement
employee

643

16

420

17

556

4078

167

105

18

alla

alla

alla

alla

alla
alla
engelska
engelska

alla

engelska

engelska
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Lund University Libraries

Lund University Libraries

Lund University Libraries

Lund University Libraries

Lund University Libraries

Lund University Libraries
Lund University Libraries
Lund University Libraries

Lund University Libraries

Lund University Libraries
Lund University Libraries

Lund University Libraries

digital workplace AND
requirement AND ergo-
nomics

digital workplace AND
requirement AND effi-
cacy

digital workplace AND
requirement  AND ob-
stacles

digital workplace AND
requirement AND user
experience

digital workplace AND
requirement AND  hu-
man response

digital workplace AND
obstacles
digital
workplace

digital  stress  AND
workplace NOT affects
digital  stress  AND
workplace NOT affects
NOT mobile

"human computer inte-

AND

stress

raction”

"human computer inte-
ractionAND interface
"human computer inte-
ractionAND  interface
AND workplace

17

11

193

184

160

57759

11413

139

engelska

alla

alla

alla

alla

engelska
engelska
engelska

engelska

alla

alla

alla

Sékningarna gjorda i litteraturstudien for att besvara forskningsfriga RQ2 Utmaningar.
Alla sskningar hade instillningen “peer-reviewed” (referentgranskad) och “Accessible ac Lund
University” (Tillginglig pd Lunds Universitet). Markerade rader ir de sdkningar som gav
givande resultat. Resultatet presenteras i bilaga B.
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Sekmotor

Keyword

Antal hitrade

Sprik

Lund University Libraries
Lund University Libraries

Lund University Libraries
Lund University Libraries

Lund University Libraries

Lund University Libraries

Lund University Libraries
Lund University Libraries

Lund University Libraries

Lund University Libraries

Lund University Libraries

Lund University Libraries

Lund University Libraries

Lund University Libraries

Lund University Libraries

"it department”
"it departmentAND
contact

"it departmentAND
workplace

"it departmentAND
employee

"it departmentAND
employee NOT Gamifi-
cation

"it deparementAND
employee NOT Gamifi-
cation NOT security

"it personnel AND non-
it personnel"

"it departmentAND or-
ganization

"it deparementAND
organization AND
problems

"it departmentAND or-
ganization AND com-
munication

"t departmentAND
"implementation of new
systems"

"it departmentAND im-
plementation of new sy-
stem

"it departmentAND im-
plementation

"it departmentAND im-
plementation AND rela-
tionship

"-

it departmcntAND
AND

employee rela-

tionship

2243
17

15

141

138

87

480

49

130

17

188

Alla

alla
alla
engelska

engelska

€1’lg€] ska

alla
engelska

alla

engelska

engelska

alla

alla
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Bilaga B

Resultat for skningarna

I bilaga B presenteras resultatet frin det givande sékningarna i bilaga A for forskningsfra-
gorna RQ1 Aspekter, RQ2 Utmaningar och RQ3 Atgiirder. Externa killor som artiklar frin
handledaren eller mellan licteraturstudierna presenteras ocksa.

Medtagen  Titel Forfattare Ar Publikation Sokfras  List
ja Cognitive age and  Setyadi, 2017 Information workplace ja
chronological age of Hario Jati; Technology ~ AND
the technostress that  Widagdo, (ICSITech)  stress
effect on satisfaction, Putut Pami- AND
performance, and  lih; Susanto, tech-
intention of continue  Tony Dwi nology
the use of informa- AND
tion technology in user ex-
the university perience
nej Putting  technolo- de Jonge D; workplace ja
gy to work: users Rodger §; AND
perspective on in- Fitzgibbon stress
tegrating assistive H AND
technology into the tech-
workplace. nology
AND
user ex-
perience

77
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ja User Satisfaction
with  Computerized

Order Entry System
and Its Effect on

Workplace Level of

Stress

Har
tillging
till

inte Examining the role
of mindfulness in mi-
tigating technostress
and its negative con-

sequences

ja Crossing to the Dark
Side: Examining Cre-
ators, Outcomes, and
Inhibitors of Tech-

nostress.

nej Text mining for occu-
pant perspectives on

the physical workpla-

Cc.

Ghahramani, 2009 Journal of
Nasrollah; Medical
Lendel, Systems
Irina; Ha-

que, Rehan;

Sawruk,

Kathryn

Papazafeiropoulou,

A.; Serrano-

Rico, A

Bell, D.

TARAFDAR, 2011  ACM (As-
MONI- sociation
DEEPA; for Com-
QIANG puting

TU; Machinery)
RAGU-

NATHAN,

T. N

RAGU-

NATHAN,

BHANU S.

Moezzi,

Mithra;

Goins, John

workplace ja
AND

stress

AND

tech-

nology
AND

user ex-
perience
workplace nej
AND

stress

AND

tech-

nology
AND

user ex-
perience
workplace ja
AND

stress

AND

tech-

nology
AND

user ex-
perience

workplace nej
AND

stress

AND

tech-

nology

AND

user ex-

perience

78



nej

nej

nej

Pre-post, mixed-
methods  feasibilicy
study of the Wor-
kingWell mobile

support  tool  for
individuals with
serious mental illness
in the USA: a pilot
study protocol
Workplace user fru-
stration with compu-
ters: an exploratory
investigation of the
causes and severity

A RETROSPECTI-
VE LOOK AT PD
PROJECTS.

ABSTRACTS  OF
POSTER PRESEN-
TATIONS.

Nicholson,
Joanne;
Wright,
Spenser M;
Carlisle,
Alyssa M.

Lazar, IE
Jones, A
Shnei-

derman,

Clement,
Andrew:;
van den
Besselaar,
Peter

2006 Behaviour

& Infor-

mation

Technology

workplace nej
AND

stress

AND

tech-
nology
AND

user ex-
perience
workplace ja
AND

stress

AND

tech-
nology
AND

user ex-
perience
workplace nej
AND

stress

AND

tech-
nology
AND

user ex-
perience
workplace nej
AND

stress

AND

tech-
nology
AND

user ex-

perience

79
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nej

Har inte
tillgdng

till

nej

Feasibilicy  of a
Personal Health
Technology-Based
Psychological Inter-
vention for Men with
Stress and  Mood
Problems: Randomi-
zed Controlled Pilot
Trial.

The impact of cog-
nitive appraisal, locus
of control, and le-
vel of exposure on
the computer anxie-
ty of novice compu-
ter users.

Building Resili-

ent Practitioners:
Definitions and
Practitioner Un-
derstandings.

Lappalainen,
Piivi  Ka-
ipainen,
Kirsikka;
Lappalai-
nen, Raimo;
Hoffr{in,
Henna;
Myllymi-
ki, Tero;
Kinnunen,
Marja-Liisa;
Matctila,
Elina; Hap-
ponen,
Antti P;
Rusko,
Heikki;
Korhonen,
Ikka
CRABLE,
EA; BROD-
ZINSKI,
JD; SCHE-
RER, REF;
JONES, PD

Adamson,
Carole;
Beddoe,

Liz; Davys,
Allyson

workplace nej
AND

stress

AND

tech-

nology

AND

user ex-
perience

workplace nej
AND

stress

AND

tech-

nology

AND

user ex-
perience
workplace nej
AND

stress

AND

tech-

nology

AND

user ex-

perience
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nej

nej

nej

Har
tillging
till

inte

plee-

Unsubscribe,
ezz!ll:  Management
and training of me-
dia competence in
computer-mediated
communication.

Factors that induce
change in informa-
tion systems.

Working With

VDUs.

Providing a better di-
gital experience for
employees.

Jonas,  Kai
J.. Boos,
Margarete.
Sassen-

berg,  Kai,
Friedrich
Schiller U,

Jena

Malms;js,
Anders.
Ovelius,

Erika

Raia, Mike

2003

Systems
Research &
Behavioral

Science

workplace nej
AND

stress

AND

tech-

nology

AND

user ex-
perience
workplace Ja
AND

stress

AND

tech-

nology

AND

user ex-
perience
workplace nej
AND
stress
AND
tech-
nology
AND
user ex-
perience
digital nej
work
environ-
ment

AND

user ex-
perience
AND
employe-

es

81
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ja

nej

Har inte
tillging

till

nej

What groupware fun-
ctionality do users re-
ally use?: A study of
collaboration within
digital ecosystems

A framework for so-
cial well-being and
skills management at
the workplace. (dub-
blett)

Want successful
employee communi-
cations? Think like a

marketer.

Fun Precedes Func-
tion: Fostering a Cre-
ative Workplace in
the Public Library.

Jeners, N.
Lobunets,
O. Prinz, W.

Aratjo,
José. Pesta-
na, Gabriel

Goncalves,
Pam

Tallent, To-

l’ly

2013

Digital
Ecosystems
and  Tech-
nologies

(DEST),

digital
work
environ-
ment
AND
user ex-
perience
AND
employe-
es
digital
work
environ-
ment
AND
user ex-
perience
AND
employe-
es
digital
work
environ-
ment
AND
user ex-
perience
AND
employe—
es
digital
work
environ-
ment
AND
user ex-
perience
AND
employe-

(&N

ja

nej

nej

82



nej

nej

nej

nej

A framework for so-
cial We]]—being and
skills management at
the workplace (dub-
blett)

Virtual Environ-
ments  in  Higher
Education - Im-
mersion as a  Key
Construct for Lear-

ning 4.0.

Sharing the experi-
ence of UNICAMP

education facul ty.

VIRTUAL ORGA-
NIZATION.

Araujo, Jo-
se. Pestana,

Gabriel

Janssen,
Daniela.
Tummel,
Christian
Richert,
Anja. Isen-

harde,
Ingrid

Passos,
Rosemary.
Santos,
Gildenir
Carolino.
Ribeiro,
Célia Maria

Mowshewitz,

Abbe

digital
work
environ-
ment
AND
user ex-
perience
AND
employe-
es
digital
work
environ-
ment
AND
user ex-
perience
AND
employe-
es
digital
work
environ-
ment
AND
user ex-
perience
AND
employe—
es
digital
work
environ-
ment
AND
user ex-
perience
AND
employe-

(&N}

ja

nej

nej

nej

83



B. RESULTAT FOR SOKNINGARNA

nej

nej

nej

Social collaboration
for corporate innova-
tion management

Upper

musculoskeletal

extremity
discomfort  among
occupational no-
tebook

computer
Work

associations with risk

personal
users:
interference,

factors and the use of
notebook computer
stand and docking
station.
Impacts  of mobile
tablet computing on
provider productivi-
ty, communications,
and the process of

care.

Understanding  the
role of the modality

principle in  mul-
timedia learning
environments.

Leopold,
Helmut

Nunes,
Isabel L.
Erdinc,
Oguzhan

Medical In-
formatcics

Schooley, 2016
Benjamin.
Walczak,

Steven.

Hikmert,

Neset.

Patel, Nitin

Oberfoell,
A. Correia,
A.

digital
work
environ-
ment
AND
user ex-
perience
AND
employe-
es
digital
work
environ-
ment
AND
user ex-
perience
AND
employe-

(&N

digital
work
environ-
ment
AND
user ex-
perience
AND
employe—
es

digital
work
environ-
ment
AND
user ex-
perience
AND
employe-

cS

nej

nej

nej

34



nej

nej

nej

Deployment of digi-
tal healthcare kiosks
in the Workplace:
Utilisation and
acceptability.

Digital  pathology:
DICOM-conform
draft, testbed, and

first resulcs

Virtual
Reference from the

Evaluating

Users’ Perspective.

Cognitive Load Dri-
vers in Large Sca-
le Software Develop-

ment

Is Your ERP System
Still Falling Short?

Barrett,
David Ian.
Kalnad,
Nayanabhi-

ram

Zwonitzer,
Ralf.  Kal-
inski,
Thomas.
Hofmann,
Harald.
Roessner,
Albert.
Bernarding,
Johannes
Nilsen,
Kirsti. Ross,
Catherine

Sheldrick

Daniel
Helgesson.
Emelie
Engstrom.
Per Ru-
neson.
Elizabeth
Bjarnason
Sonde, Tom

2019

2008

CHASE
(Coope-
rative
Human
Aspects
Software
Enginee-
ring)
Financial
Executive

and

of

digital nej
work
environ-
ment

AND

user ex-
perience
AND
employe-

es

digital nej
work
environ-
ment

AND

user ex-
perience
AND
employe-

es

digital nej
work
environ-
ment

AND

user ex-
perience
AND
employe-

es

Artikel ja
frin
handle-

dare

"it ja
depart-

men-

tAND
workpla-

ce RQ2
Utma-
ningar)
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Meeting NMC Stan-
dards through deve-

lopment of a mentor

register.

How  does joint
procurement af-
fect  the  design,
customisation  and
usability of a hospital

ePrescribing system?
Health
technology in  hos-

information

pitals: current issues
and future trends

Walsh,
Chris

Lisa Lee,
Robin Wil-
liams and

Aziz Sheikh

Kathrin M
Cresswell
and  Aziz
Sheikh

2011

2016

2015

British "it ja
Journal of depart-
Nursing men-
(BR ] tAND
NURS) imple-
men-
tation
AND
rela-
tionship
(RQ2
Utma-
ningar)
Healtch Artikel ja
Informatics  frin
Journal handle-
dare
Future Artikel ja
Hospital frin
Journal handle-
(HOSPI- dare
TAL IN-
FRASTRUCTU-
RE)

Resultatet f6r sokningarna i for RQ2 utmaningar och extra killor frin handledaren och

RQ1 Aspekeer.
Medtagen  Titel Forfattare Ar Publika-  Sokfras
tion List
nej A Systematic Review Siddoo, 2018  Cooperative it nej
of  Work-Integrated ~Veeraporn; Education depart-
Learning for the Janchai, men-
Digital Economy Worawit; tAND
Sawat- workpla-
tawee, ce
Jinda
nej A Practical Guide to  Garavartti, 2016  Security "t nej
Emergency Commu- Karen Guards dcpart—
nication. and Patrol men-
Services tAND
workpla-
ce

86



nej

Strangers  on  the
train:  The  rela-
tionship of the IT
department with the
rest of the business.

Who influences
whom? Analyzing
workplace referents’
social influence
on IT  adoption

and  non-adoption.
(dubblett)

Leadership and
communication: di-
scursive evidence of
a workplace culture

change

Who influences
whom?  Analyzing
workplace referents’
social influence
on IT  adoption

and  non-adoption.
(dubblett)

From group work
to teamwork: A
case study of “Lean”
rapid  process im-
provement in the
ThedaCare

mation

Infor-
Technology
Department.

Fixing Bad Habits:
integrating  techno-
logy personnel in
the workplace using
reflective practice.

Day, Jacque-

line

Eckharde,
Andreas
Laumer,
Sven Weit-
zel, Tim

Hol-
mes, Janet
Schnurr,
Stephanie
Marra,
Meredith
Eckhardst,
Andreas
Laumer,
Sven Weit-

zel, Tim

Parker,
Andrew
Gerbasi,
Alexandra

Langer,

Arthur M.

2007

2009

2007

2009

2012

2001

Information
Technology
& People

JOURNAL
OF  IN-
FORMA-
TION
TECHNO-
LOGY

DISCOURSE

& COM-
MUNICA-
TION

JOURNAL
OF IN-
FORMA-
TION
TECHNO-
LOGY

IIE  Trans-
actions on
Healthcare
Systems
Enginee-
ring;

Reflective
Practice

"it
depart-
men-
tAND
workpla-
ce

"it
depart-
men-
tAND
workpla-

cc

"it
depart-
men-
tAND
workpla-
ce

"it
depart-
men-
tAND
workpla-

ce

"t
depart-
men-
tAND
workpla-

ce

"it
depart—
men-
tAND
workpla-

ce
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nej

nej

nej

nej

Burnout and mob-
bing in I'T students

Communicating the
user state: Introdu-
cing cognition-aware
computing in indust-
rial settings

kind of IT

department are you

what

paying for?

Retaining Women in

Technology

Fauzi, Juwi-
ta  Annisa
Dhaniyar
Wibawa,
Aji Prasetya
Nugraha,
Eki

Mijovié,
Pavle Mi-
lovanovic,
Milo§  Ko-
vi¢,  Vanja
Mijovic,
Bogdan
Gligorije-
vic, Ivan
Minovic,
Miroslav
Zivanovic-
Macuzid,
Ivana
Engelman,
Scott

Holezblatr,
Karen
Marsden,
Nicola

2017

2016

2007

2018

international
Conference
on Science
in Infor-
mation

Technology

Safety

Science

hfm (He-
althcare Fi-
nancial Ma-
nagement)

IEEE In-
ternational
Conference
on Engi-
neering,
Techno-
logy  and
Innovation
(ICE/ITMCQ)
Enginee-
ring, Tech-
nology and
Innovation

(ICE/ITMC),

"it
depart-
men-
tAND
workpla-
ce

"it
depart-
men-
tAND
workpla-
ce

"

1C
depart-
men-
tAND
workpla-
ce

"it
depart-
men-
tAND
workpla-

ce

nej

nej

nej

38



nej

nej

nej

nej

Is Your ERP System
Still Falling Short?

The impact of ener-
gizing

on voluntary and

interactions

involuntary turnover.

Electronic Brainstor-
ming: The Illusion of
Productivity.

The relationship of
the business with the
in-house IT depart-
ment : a customer-

provider perspective

Impacts of the spirit

of initiative and
identification  with
the organization
on IT governan-
ce effectiveness
perception in pub-
lic organizations.
(dubblett)

Sonde, Tom

Parker,
Andrew
Gerbasi,
Alexandra

Pinson-
neault,
Alain  Bar-
ki,  Henri
Gallupe,

R. Brent
Hoppen,
Norberto
Day, Jacque-
line

Wiedenhoft,
Guilher-

me  Costa
Luciano,
Edimara
Mezzomo
Porto,
Josiane
Brietzke

2008

2016

1999

2003

2019

Financial

Executive

541330
Engineering
Services

Information
Systems Re-

search.

658 IT
implemen-
tation

658 IT
implemen-
tation

"n:

it ja
depart-

men-

tAND
workpla-

ce

"it nej
depart-

men-

tAND
workpla-

ce

"it nej
depart-

men-

tAND
workpla-

ce

"It nej

depart-
men-
tAND
imple-
men-
tation
AND
rela-
tionship
"it ja
depart-

men-

tAND

imple-

men-

tation

AND
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Bilaga C

Agenda for observationer

Frigor som stilldes under observationerna
« Vad gor din avdelning och vad iir din roll/vad ir dina arbetsuppgifter? (visa i SimCorp)
« Vad fungerar bra?
« Vad fungerar mindre bra/dalige?
« Hur fungerar spridningen av information/kunskap?
« Har ni/du (haft) nigra dnskemal om forbittringar/hittat fel?
— Om ja: Hur fir ni dessa uppfyllda?

« 0-100 Hur ndjd idr du med nya systemet (100 max)?
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Bilaga D

Intervj uguide

Del 1 ar fragor som stalldes i alla intervjuer.

Inledande frigor till alla Intervjuer
+ Vad heter du?
» Vilken avdelning ir du pa?
« Vad ir din roll?

« Hur linge har du jobbat i den rollen?

Del 2 ar fragor som anpassades efter personens och vad som
namndes in intervjun.

Frigor till anviindare (SimCorp)
« Beskriv dina arbetsuppgifter
« Beskriv hur SimCorp stdttar din arbetsprocess

— Finns det delar som fungerar smidigare?
— Finns det delar som fungerar mindre smidigt? (tid, effektivitet, flaskhals)

* Ar det nigot de inte har tagit hiinsyn till nir de designade SimCorp?
Extra frigor till anviindare beroende pi vad som nimns i intervjun
« Stddfunktioner till system - Utbildning

— Hur lirde du dig att anvinda SimCorp?
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D. INTERVJUGUIDE

— Hur ser din avdelning till act utveckla era kunskap om SimCorp?
— Saknar du kunskap om hur du optimalt ska anviinda dig av SimCorp f6r atc utfora
dina arbetsuppgifter?

« Stodfunktioner till system - Dokumentation

— Hur sprids kunskap om SimCorp inom er avdelning?

— Hur dokumenterar ni er kunskap av SimCorp?
« Systemaspekter - Begriplighet

— Hur ofta sker nigot som inte ir planerat (systemfel)?
— Niir ndgot gir fel forsear du di varfor?

* Om ja -> Varfor forscir du?

* Om nej -> Ligger du mycket tid pa ace felsoka?

— Ligger du mycket tid pd ate f6rstd varfor saker gir fel?
. Systemaspekter - Lite ace lira

— Var det lice ate f6rsed hur du skulle jobba med SimCorp?

— Nir du behdver gora nigot du inte har gjort tidigare ir det enkelt att forstd?
« Systemaspekter - Litt att komma ihig

— Finns det aktiviteter i systemet du gor sillan?
* ja => Ar det enkelt att komma ihig vad du behover gora for ace uppfylla
aktiviteten?

. Systemaspekter - Anvindarens tillfredsscillelse

— Hur néjd dr du med systemet pi en skala 0 ¢ill 1007
— Varfor ir du ndjd med systemet?

— Varfér det som gor att du inte ger systemet 1007
« Systemaspekter- Arbetseffektivitet - Samverkan mellan system

— Jobbar du med andra system in SimCorp?
* Omja-—>
- Vilka system?
- Fungerar de bra tillsammas med SimCorp?

« Systemaspekter- Arbetseffektivitet - Andam:‘ilsen]ig Anpassning

- Ar SimCorp anpassade efter dina arbetsuppgifter?
* Om Ja -> hur?

* Om Nej -> varfor inte?
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« IT-avdelningen

— Fir du den support av I'T som du behover?
* ja -> Vad ir bra?

* Nej -> Vad ir det som saknas?

Fragor till personer som paverkat SimCorp implementationen

« Beskriv hur du piverkade SimCorp

— Var det ndgon som var speciellt svirt men processen?
— Hur f6ljde du upp att dina krav blev uppfyllda?

— Hur fungerar efterarbetet (utbildning, support etc)?

- Hade du gjort nigot annorlunda idag?

Fragor till IT-personal
+ SimCorp

— Beskriv dina arbetsuppgifter
— Beskriv hur du jobbar med SimCorp
* Vad 1'zigger du mest tid pa under en arbetsdag?
* Ar det nigot de inte har tagit hinsyn till nir de designade SimCorp?
* Kontakten med anvindare?
* Bristande information?
* Bristande kunskap?
— Hur jobbade din avdelning med inkdpet av SimCorp?
* Beritta om er kontakt med anvindare
- Bra?
- Dalige?
- Nigot som kan forindras?
* Hur tinkte ni runt usabilicy?
* Kravstillning, (vilka krav hade ni)?
* Tinkte ni ndgot speciellt runt omkring “miljon f6r anvindarna™
— Vad tycker du om SimCorp?
* Bra?
* Dalige?
* Saknas nigra av aspekterna?
— Hur fungerar det nir 'z'mdringar av SimCorp sker?
* Egen kodning?
— Vilka kriterier anser ni ir viktiga nir ni kdper in system?

* tex. begriplighet (etc)
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D. INTERVJUGUIDE

Extra fragor till IT-personal beroende pa vad som namns i
intervjun

+ Bristande kunskap hos anviindare
— Anser du att anvindarna kan tillrﬁck]igt om Systemet?
* Varfor/varfor inte
— Hur jobbar ni med utbildning av anviindare?
— Hur jobbar ni med dokumentation?

« Bristande kunskap hos I'T-personal

— Hur lirde du dig om SimCorp?
* Hur gick det till?

* Ar det nigot du saknar?
+ IT-avdelningens fortroende hos resten av organisationen

— Anser du att ni ir respekterade av de andra avdelningarna?
* Varfor/Varfor inte?

— Kinner du att ni kan piverka SimCorp?
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Samlade listor av aspekter, utmaningar
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IT-anvandarens digitala arbetsmiljo

POPULARVETENSKAPLIG SAMMANFATTNING Ebba Hakansson

Digital arbetsmiljo far allt storre inverkan pa den allméanna arbetsmiljon i takt med
att arbetsuppgifter blir mer och mer IT-systemorienterade. | detta arbete studeras
vilka faktorer som paverkar anvandares digitala arbetsmiljo, utmaningar vid imple-
mentation av nya IT-system samt hur organisationer kan arbeta med aspekterna och

utmaningarna med hjalp av kravhantering.

Sedan sent 1950-tal har man anvint datorer i
arbetslivet och sedan dess har arbetslivet digi-
taliserats mer och mer (Sandblad et al. 2018,
16). Digitalisering medfor manga positiva aspek-
ter sasom underlattande av arbetsuppgifter, ska-
pande av nya typer av jobb och nya branscher.
Med anvéndningen av I'T kommer bade nya moj-
ligheter men ocksd manga problem. IT-problem
har en stor arlig paverkan pa den svenska pri-
vata sektorn. 2016 orsakade det ett forlorande
av 133,5 miljoner arbetstimmar inom privata sek-
torn vilket kostade arbetsgivaren 44,1 miljarder
kronor (Unionen, 2017). Detta, enligt fackforbun-
det Unionen som gjorde undersdkningen, ar en lag
estimering da enbart forlorade arbetstimmar och
kostnader for tjansteménnens IT-strul inkluder-
ades och ej paverkan pa andra grupper.

Detta examensarbete identifierar en lista av as-
pekter som kan ha en paverkan pa anvandarens
digitala arbetsmiljo. I arbetet identifierades dven
en lista av utmaningar som finns vid implemen-
tationen av nya system, vilket kan hindra en ly-

ckad implementering. Till sist sammanstélldes en
lista av méjliga atgirder som organisationer kan
genomfora for att arbeta med dessa aspekter och
utmaningar.

Listan kan anvindas av organisationer som
en checklista for att kontrollera och diskutera
vilka aspekter som ska prioriteras i det nya
systemet eller styrkor och svagheter i de nu-
varande IT-systemen. P& liknande sétt kan lis-
tan av utmaningar anvandas for att identifiera
och diskutera méjliga utmaningar som kan upp-
std. Atgirder kan anvindas som mojliga forslag
som organisationen kan utféra for att arbeta med
eller 16sa utmaningar/ aspekter som finns inom
organisationen.

Dessa aspekter, utmaningar och atgérder iden-
tifierades dels med hjilp av en fallstudie pa den
svenska storbanken SEB dér intervjuer och ob-
servationer genomfordes dels genom tva systema-
tiska litteraturstudier dar befintlig forskning stud-
erades.
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