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Oversetterens forord

Akkurat nå sitter mange og river seg i håret foran pc-skjermen på jobb. Dataprogrammet som skulle få arbeidshverdagen til å bli enklere, raskere og lettere, gjør i stedet det stikk motsatte.

Jonas Söderströms Jævla drittsystem! handler om slitet, stresset og ubehaget yrkeslivets datasystemer kan påføre arbeidstagerne. Om leger og sykepleiere som strever med digitale journalsystemer, lærere som må bruke tid på å manøvrere gjennom fraværsregistreringer, kassaansatte som må veksle mellom et økende antall apparater og terminaler mens køen vokser foran dem, politibetjenter som drar ut på patrulje med tungvinte og trege datamaskiner, og ikke minst om alle oss andre som med økende desperasjon forsøker å fylle ut reiseregningen eller prøver å finne viktig informasjon på intranettet.

Jævla drittsystem! er en av de første bøkene som behandler datasystemer og programmer som et arbeidsmiljøproblem. Dårlige datasystemer gjør oss frustrerte og sinte på jobb. Denne boken hjelper fortvilte brukere å kjenne igjen et dårlig datasystem. Den beskriver de typiske feilene som gjør at datasystemer fungerer dårlig, og ender med å bli et problem heller enn en løsning.

Selv om det er datasystemene som er lite brukervennlige eller rett og slett elendig utformet, får ofte brukerne skylden når ting ikke funker eller går for tregt. I mange tilfeller kan ikke brukerne riktig forklare hva det er som er blitt så vanskelig. De våger sjelden å si høyt hva de opplever, av frykt for å avfeies som «lite datakyndige». De er redde for å miste jobben, biter tennene sammen og kjemper taust videre. Ettersom de ofte lider i stillhet, oppdager de heller ikke hvor mange andre som har det på samme vis. I stedet vender de sin frustrasjon mot seg selv. «Det må være meg det er noe galt med. Jeg er for dum. Jeg er for gammel. Jeg henger ikke med.» Det er ikke lenger gøy å gå på jobb. Ulysten er en klump i magen som vokser og vokser. Å kjenne at man får stadig mindre tid til å gjøre jobben sin på en skikkelig måte, gnager på selvfølelsen.

Jævla drittsystem! er først og fremst skrevet for deg som bruker datamaskiner i jobben. Dernest henvender den seg til deg som bestiller eller planlegger nye datasystemer: Du er direktør, styremedlem, driftssjef, it-ansvarlig eller politiker. Boken vil gi deg en større forståelse for hvordan arbeidsmiljøet arter seg for en «vanlig» bruker.

Dette er en svensk bok som tar utgangspunkt i svenske eksempler, men forholdene den omtaler, er urovekkende universelle. Jevnlig dukker det opp omtale av mislykkede it-prosjekter i norske medier. Bare de siste årene har vi sett hvordan innføringen av nye betalingsløsninger for kollektivtransporten i våre to største byer (Ruter i Oslo og Skyss i Bergen) har vært en plage for brukerne. Det nye sambandet til nødetatene blir aldri ferdig og vil kanskje heller ikke fungere, mens Vegvesenets nye datasystem etter ti år har produsert en kostnadssprekk på 300 millioner kroner. Listen er endeløs. Den inkluderer også forsinkelsen av den nye straffeloven, som skyldes at man ikke klarer å få ferdig politiets og domstolenes nye lovdatasystem. Maktfordelingsprinsippets tradisjonelle tredeling i en lovgivende, dømmende og utøvende makt har altså fått it-prosjektgruppen som en fjerde gren. It-fiaskoene som dukker opp i mediene, er som regel hentet fra offentlig sektor, men som Söderström viser i denne boken, finner man rikelig med drittsystemer også i privat sektor. Et av eksemplene som nevnes her, er ironisk nok fra det globale it-konsernet Ericsson.

Jævla drittsystem! er delt i tre deler. Den første delen beskriver hva som kjennetegner dårlige datasystemer, og som gjør at et program eller datasystem ender opp som et problem heller enn som et hjelpemiddel. Blant det Söderström omtaler, er fraværet av standardiserte grensesnitt, systemer som er altfor rigide og kontrollerende, overdrevne sikkerhetsrutiner, manglende opplæring og at det i utviklingen av datasystemene som regel ikke blir tatt hensyn til brukernes arbeidssituasjon.

Bokens andre del viser hva som er årsaken til at det utvikles og innføres datasystemer som ikke fungerer skikkelig. Söderström er ikke minst kritisk til at det sjelden trekkes noen samlede konklusjoner ut av alle it-fiaskoene. I stedet er det en tendens til at hver katastrofe betraktes som en enkeltstående hendelse, et uheldig avvik. Ledelsen eller leverandøren lover rutinemessig at neste versjon skal løse problemene, om de da ikke velger å bagatellisere problemene og legge skylden over på personalet. Söderström viser hvordan blant annet urealistiske kravspesifikasjoner, manglende brukermedvirkning i utviklingsfasen og selve utviklingsmetodikken er medvirkende til at mange prosjekter er dømt til å mislykkes allerede fra start.

Den tredje delen retter blikket fremover og foreslår en rekke tiltak for at brukerne skal få tilbake kontrollen over sin egen arbeidsplass.

Dette er ikke antiteknologibok. Det er derimot en bok som heller gir uttrykk for teknologientusiastens skuffelse over at ting ikke er blitt bedre. Som Jonas Söderström skriver i innledningen til den svenske utgaven:


Jeg har jobbet med å utvikle brukervennlige datasystemer siden tidlig 90-tall. Jeg er ofte kritisk til den informasjonsteknologien jeg må bruke, men denne boken er ikke skrevet av en teknologihater eller ny-luddist.

Jeg har alltid vært det markedsførerne kaller en «early adopter», en som raskt tar til seg nyheter. Min første datamaskin fikk jeg på slutten av 70-tallet. Jeg har alltid vært en av de første til å bruke nye tjenester og produkter. Jeg liker teknologi. Jeg liker digitalkamera, nettet, e-post, og jeg liker å ha en gps-mottaker med sjøkart når jeg sitter i kajakken.

Men typisk for den teknologien jeg liker, er at den lar meg styre og bestemme.



Gode systemer og velfungerende teknologi gir oss kontrollen. De er pene og morsomme å bruke, gjerne intuitive eller i det minste tydelige og forståelige. De beste systemene gir oss flere måter å utføre en oppgave på slik at vi kan velge den som passer oss. Mange av dataprogrammene og appene man tilbys som privatperson, preges nettopp av dette. Men gapet mellom kvaliteten og brukervennligheten til datasystemene vi bruker hjemme og det vi må bruke på jobb, er økende. Privat er vi bortskjemt med programmer som Gmail, Dropbox, Evernote, de forskjellige løsningene til Apple og så videre. Derfor blir frustrasjonen og irritasjonen enda større over at de programmene vi er prisgitt på jobb, til sammenligning fremstår som om 1995 aldri tok slutt.

Den første svenske utgaven av Jävla skitsystem! ble møtt med gode anmeldelser da den kom ut i 2010. På arbeidsmiljønettstedet Suntliv.nu skrev en entusiastisk anmelder:


Arbeidsmiljøproblemer handler stadig mindre om asbest og monotont arbeid ved samlebåndet, og mer om teknologstress og krav om å samle inn mer og mer informasjon. Boken er ikke bare en øyeåpner, men også en igangsetter for brukerne av it-systemer.



Ved å definere datasystemer som en del av arbeidsmiljøet og deretter beskrive hva som kjennetegner trøblete og dysfunksjonelle systemer av denne typen, bidrar denne boken til å understreke at dette faktisk er noe vi kan protestere mot og gjøre noe med.

Bent Sigmund Olsen

Bergen, september 2013


DEL EN

Åtte årsaker til at brukerne er stresset


Stadig flere systemer – og for få standarder

En av de største endringene i arbeidslivet de siste tiårene er den eksplosive økningen i antallet datasystemer det forventes at vi skal mestre på jobben.

I den lille matbutikken i det värmlandske tettstedet Edane hadde ekspeditrisen ikke mindre enn fire dataterminaler rundt seg i kassa. Når kundene kjøpte melk, slo hun det inn i butikkens kassaapparat. Hvis de også skulle hente en pakke, brukte hun terminalen til posten. Ville kunden i tillegg spille, måtte hun registrere det på veddeløps- eller lottoterminalen.

Rent fysisk var nok arbeidsmiljøet greit: På kontorstolen sin kunne hun raskt snu seg mellom de forskjellige skjermene.

Men alle terminalene var ulike. Systemene så ulike ut, reagerte på ulikt vis, krevde ulik logikk og ulik tenkning – og man måtte hele tiden huske hvordan hvert system skulle håndteres.

Inne på butikkens kontor – som var trangt som et garderobeskap; for en butikkeier kommer selve butikklokalet først, så lageret og helt til sist kontoret – viste det seg at det digitale arbeidsmiljøet i kassa bare var begynnelsen. Her var det ytterligere 20 datasystemer som måtte håndteres for å drive butikken.

Det var ett system for å bestille kjøtt, et annet for å bestille frukt og grønnsaker. Et tredje for å bestille blomster. Ytterligere ett system for å ta imot rabattkuponger. Et femte for å registrere kundekort. Et sjette for å lage reklamemateriell og ett for personalbehandling. I tillegg kom det store butikkdatasystemet med alle sine moduler for prising, lageroversikt, fakturering, dagsoppgjøret i kassa og lignende.

På kontoret lå alle datasystemene i én og samme datamaskin. Men igjen: Menyer, felt og knapper både så ulike ut og fungerte ulikt i de forskjellige systemene.

I et av dem måtte for eksempel prisene skrives inn med formatet «12:50» – altså med kolon. I et annet ble prisene skrevet med «12.50» – det vil si med punktum. Det fantes ingen måte å se hvilket program som krevde det ene og hvilket som krevde det andre; det måtte man lære seg. Ble det gjort feil, kom en hovmodig, men lite hjelpsom feilmelding.

Min oppgave var å studere det digitale arbeidsmiljøet til de ansatte. I alt fant vi i denne matbutikken over 25 ulike systemer som de måtte håndtere for å drive butikken.

På tidspunktet for mitt besøk diskuterte næringsdepartementet om også andre offentlige og halvoffentlige tjenester på småsteder skulle legges til matbutikkene. Kassadamene kunne altså se frem til enda flere terminaler på sin arbeidsplass (for eksempel fra Systembolaget). Selv butikkjedenes egne systemer endret seg hele tiden. For eksempel var et nytt system for å beregne hvordan lagerbeholdningen skulle holdes oppdatert, på vei inn i butikken. Et annet skulle stoppe salget av varer som viste seg å være farlige i kassa.

På kontoret

Mangfoldet av datasystemer er på ingen måte unikt for denne matbutikken.

Vi som jobber på kontor, har som regel bare én dataskjerm foran oss. Men via den skal vi bestille møtelokaler, rapportere arbeidstid og fravær og bestille reiser. Når vi har kommet tilbake, skal reiseregningene registreres i reiseregningssystemet. Vi skal skrive kontaktrapporter, skaderapporter og kunderapporter. Vi skal oppgi ferieønsker, bestille visittkort via intranettet og oppdatere egne opplysninger i personalkatalogen. Vi skal oppdatere kalenderen på pc’en slik at andre kan bestille møter med oss via sine datamaskiner. Skal vi gjøre innkjøp, må vi benytte innkjøpssystemet. Det kreves også at vi daglig holder oss oppdatert på om noe nytt er publisert på intranettet (eller intranettene) og den eksterne nettsiden (eller nettsidene).

I et debattinnlegg i november 2011 klagde professorer og forskere ved Uppsala universitet på at man bruker urimelig lang tid på å håndtere et økende antall administrative systemer. Primula (personalsystemet), Tur och Retur (reiseregninger), Raindance (økonomi), UU+ (budsjett), Edgar (rekruttering), W3D3 (dokument- og saksbehandling), KDB (kontrakter), UpDok (studiedokumentasjon), Time Edit (lokaler), AKKA (katalogadministrering), PingPong (kursadministrering), Opus (referanser), Selma (kursweb) og Studentportalen var bare en brøkdel av de systemene de var tvunget å håndtere. Det dette går ut over, er studentenes utdanning og forskningen.1 Stefan Arbratt, enhetsleder ved hjemmesykepleien i Göteborg, kom fort opp i over 20 systemer da han lagde en liste over dem han var nødt til å bruke:

•Giraff (økonomi, internfakturering)

•Horisonten (økonomi, regnskap)

•Prognosprogram (økonomi)

•Winst (innkjøp)

•Rappet (rapportskriving)

•Personec (personalrapportering)

•Time Care (vaktliste)

•Winlas Webb (ansettelsesforhold)

•Time Care pool (vikarbestilling)

•Lisa (hendelses- og skaderapporter)

•Adato (oppfølging av sykmeldte)

•Offentlig jobb (rekruttering)

•Telefonkatalogen (legge inn meldinger om møter, ferie etc. på telefonsvareren)

•Boka bil (reservere bil)

•Lotus Notes (e-post) og webmail (sjekke e-post hjemme)

Til listen hørte dessuten det ulykksalige hovedsystemet Treserva, men også det forrige hovedsystemet WebbSotis. Dette er et ganske vanlig fenomen: Det er faktisk sjelden et system forsvinner helt. Ofte oppdages noe som gjør at det må beholdes. Etter å ha snakket med en kollega kunne Arbratt konstatere at det fantes ytterligere 10–15 systemer som måtte brukes i tjenesten.2 Før fagforbundet Vision lagde en oversikt over de it-systemene man hadde på arbeidsplassen, trodde man det var snakk om 15–20 ulike systemer. Kartleggingen ble en vekker – det var 73!3

Ulike i detaljene

Typisk for den eksplosive økningen av systemer vi tvinges til å bruke, er nettopp at de er blitt utviklet et av gangen, av flere påfølgende generasjoner med konsulenter og leverandører. Systemene er derfor påfallende ulike – vanligvis kommer forskjellene til syne i små, irriterende og uforutsigbare detaljer. Sitter ok-knappen til venstre eller til høyre? Sitter den på samme sted hvor slett-knappen befinner seg i et annet system?

I helsevesenet skal personnummer og fødselsdato nesten alltid føres inn i systemet. «Det gjøres på forskjellige måter i de ulike programmene vi daglig jobber med», konstaterer Karin Båtelson, overlege ved Sahlgrenska sykehus i Göteborg og medlem av legeforeningens it-råd.4 Personnummer kan skrives med eller uten 19 eller 20 i begynnelsen, med eller uten strek foran den siste tallsekvensen. Fødselsdatoer kan skrives som 2012-09-18, 12-09-18 eller 120918.

Og hva skjer om man gjør feil?

Lina arbeider som konsulent og har to forskjellige systemer for å føre timelister. I ett skal deler av timer føres inn etter komma (1,5). I det andre skal dette, som for kassadamen i matbutikken, føres etter punktum (1.5). Men Lina får ingen feilmelding om hun skriver feil. Skriver hun 1-komma-5 i systemet som krever 1-punktum-5, ignorerer systemet kommaet og registrerer 15 (femten!) timer uten å si noe. På slutten av måneden, eller av prosjektet, er det alltid tidkrevende å finne ut hvorfor det er ført opp for mange timer.

Også likhet kan være forvirrende. Programmene kan ha symboler som ser like ut, men som betyr forskjellige ting. I mitt timelisteprogram finnes en liten rute som viser ukenummer. Jeg kan bla frem til senere uker gjennom en oppoverpekende pil ved siden av ruten. Ideen er at en pil som peker oppover, representerer en økning – derfor gir et klikk på den et høyere ukenummer. Et klikk på den nedoverpekende pilen gir følgelig en tidligere uke (et lavere ukenummer).

I mitt digitale kalenderprogram finnes tilsvarende felt og piler. Men der er betydningen snudd på hodet: Pil som peker oppover, angir en tidligere uke. Her har den som utviklet programmet, tenkt på ukene som en loddrett liste med uke 1 øverst.

Man kan ikke si at det ene er feil, og det andre er riktig. Dette er to ulike måter å tenke på. Og det er nøyaktig hva brukeren hele tiden tvinges til å gjøre: tenke.

Å hele tiden måtte tenke seg om tar kraft og konsentrasjon fra det som egentlig er hovedoppgavene våre. Det er ingen tilfeldighet at en av bestselgerne om hvordan man lager brukervennlige datasystemer, heter «Don’t make me think» – ikke tving meg til å tenke etter!5

Det er mulig å både lære og huske enkeltstående ulikheter mellom de forskjellige programmene og systemene. Under gode forhold er det kanskje heller ikke et stort problem for brukeren. Men legg til de vanlige forstyrrelsene som tidspress, en lang kø med irriterte kunder eller at brukeren har vært oppe halve natten med et skrikende barn, og risikoen øker raskt for at vedkommende gjør en feil eller simpelthen ikke husker hvordan oppgaven skal utføres i akkurat dette programmet.

I en annen butikk innen detaljhandelen (som jeg arbeidet med), hadde datakassene to programmer som ble brukt i serie etter hverandre. Det første skulle beregne hvor mye av varen kunden skulle få, det andre skrive ut etiketter til emballasjen. I det første programmet ble hurtigkommandoen ctrl-O brukt for å få resultatet man var ute etter, i det andre programmet betydde dette avslutt og slå av systemet (uten at de verdiene som var skrevet inn, ble lagret).

Når systemer uten grunn fungerer forskjellig, er det omtrent som om vi skulle sende ut lastebilsjåfører i biler hvor gass- og bremsepedalene bytter plass ved hvert røde lys. «Ut og kjør», sier vi til sjåføren, «men du må selv holde styr på hvor pedalene sitter til enhver tid.»

Systemer som overlapper hverandre …

At systemer sjelden brukes isolert, skaper flere komplikasjoner. Ofte overlapper de hverandre.

I Botkyrka rett utenfor Stockholm har alle lærerne en e-postadresse som kan brukes til å kommunisere med foreldrene. I tillegg har systemet lærerne bruker for å skrive inn sine vurderinger, en funksjon for å sende meldinger. Det har også systemet som håndterer det pedagogiske innholdet, og systemet som brukes for å registrere fravær og tilstedeværelse.

For foreldrene kan en melding altså dukke opp minst tre steder. Når de har behov for å finne tilbake til en melding om skoleturer, må de huske hvor læreren sendte denne meldingen.

Dette er ikke unikt for Botkyrka, men gjelder i prinsippet alle kommuner. Nærmest som et salgsargument skrur mange av produsentene for skolesystemene på et meldingssystem i produktene sine – enda et punkt under rubrikken «fordeler».

Litt spesielt for Botkyrka var imidlertid at når det skulle sendes ut e-poster, måtte rektor eller inspektøren bruke doble e-postsystemer med ulike adresser – henholdsvis skolens e-postsystem og kommunenes generelle e-postsystem.

Om nå ikke informasjonen lå på en av skolens to overlappende nettsider – den som var del av kommunens nettsider, eller skolenes opptakssystem.

… eller kolliderer

I og med at stadig flere systemer kobles sammen med hverandre, øker også faren for underlige overraskelser.

Mot slutten av høstsemesteret 2012 skulle lærerne ved flere skoler i en kommune utenfor Stockholm for første gang bruke Unikum-systemet for å evaluere elevene. Men mange lærere hadde bare tilgang til enkelte av klassene de underviste. De andre lot ikke til å eksisterte i systemet. Etter en del leting fant man årsaken. Problemet skyldtes ikke Unikum-systemet. Opplysningene om hvilke lærere en klasse hadde, var importert fra et annet system, en database over lærere og elever. Usikkert av hvilken årsak hadde databasen en innebygd begrensning: maksimalt kunne ni lærere knyttes til en klasse. Dette hadde tidligere ikke hatt praktisk betydning, men nå fungerte databasen også som et utgangspunkt for et vurderingssystem hvor opptil 15 lærere skulle vurdere elevene i klassen. Et utgangspunkt som utelukket et varierende antall lærere.

Tiden var knapp, for juleavslutning var ikke langt unna. Å endre grunndatabasen gikk ikke («Finnes ikke i vår plan», forklarte leverandøren). Skolens undervisningsinspektør måtte manuelt flytte lærere, én om gangen, inn og ut av databasens ni plasser, og så ringe rundt for å koordinere dem: «Er du ferdig med vurderingene av 7A? Da sletter jeg ditt navn og skriver inn Victoria i stedet, og ringer henne så hun kan begynne med sine vurderinger ...»

Det er vanskelig å lære seg programmer som sjelden brukes

En viktig del av problemet med den voksende mengden systemer er at mange av dem blir brukt relativt sjelden – derfor er det også vanskelig å lære å bruke dem.

Skal en lærer bestille kontormateriale eller sette karakterer et par ganger per semester, er det ikke lett å huske hvordan det fungerer. Hvilken knapp var det man skulle trykke på? Og hvor ofte legger man inn ferieønsker – to eller kanskje tre ganger i året? Hvordan skal man huske hvordan akkurat det skal gjøres?

Men selv om hvert enkelt av disse systemene brukes sjelden, er mengden av dem blitt så stor at vi ofte må bruke noen av dem i løpet av en måned eller uke.

Det er ikke bare resonneringsevnen og hukommelsen som anstrenges når vi forsøker å mestre umedgjørlige systemer: Alle slags negative følelser vekkes til live når vi blir usikre eller mislykkes: sinne. Man føler seg dum fordi man ikke håndterer teknologien. Ulyst over å måtte gå og spørre snørrvalpen av en dataekspert, eller kaste bort verdifull tid i telefonkøen til it-brukerstøtten.

En medarbeider i et større svensk legemiddelselskap fortalte meg at de sparte store summer på det nye innkjøpssystemet: Det er så vanskelig å huske hvordan man skal kjøpe noe, for eksempel kontormateriale, at jeg løper ut i byen og kjøper det der i stedet, sa hun med oppgitt ironi.

Økning de siste ti årene

Den eksplosive økningen i antallet systemer i arbeidslivet har skjedd i løpet av de siste 10–15 årene. Den har kommet gradvis, i mange små steg. Derfor har det vært vanskelig å få øye på den samlede effekten av hva som har skjedd. Avstanden er enorm til hvordan «datarbeid» så ut for bare ti år siden.

Da digitaliseringen av arbeidslivet begynte på starten av 80-tallet, fikk yrkesgruppe etter yrkesgruppe erstattet sine sentrale verktøy med en datamaskin. Sekretærene fikk et tekstbehandlingsprogram i stedet for de elektriske skrivemaskinene. Hos ingeniørene ble store tegnebord kastet ut, inn kom datamaskiner med programmer for «computer aided design». Grafikere og ombrekkere i avisene var en annen yrkesgruppe som plutselig kunne lage hele trykksaker på skjermen i stedet for å pirke med papirbiter, lim og blysats. Denne forandringen skapte en del uro i begynnelsen. Hvordan ville det bli å sitte foran en skjerm hele dagen? Vil ikke arbeidet blir mer monotont og anstrengende?

På midten av 80-tallet jobbet jeg som grafisk formgiver. Med programmet PageMaker 1.2 var jeg en av de første i Sverige som helt og holdent lagde bøker, tidsskrifter, aviser og plakater med datamaskinen. Programmet var ikke alltid enkelt å bruke, men det tok ikke lang tid før jeg elsket det. Plutselig hadde jeg muligheten til å lage avanserte designløsninger som tidligere ville vært helt umulig. Det tok heller ikke lang tid før jeg behersket programmet fullt ut. Av og til føltes det som om jeg var like samspilt med verktøyet mitt som en konsertpianist med sitt favorittflygel.

Jeg jobbet stort sett bare med PageMaker, fra ni om morgenen til fem om ettermiddagen. Derfor lærte jeg det fort. Fremfor alt var det hovedverktøyet i arbeidet mitt med å formgi pene avis- og magasinsider – det jeg oppfattet som min sentrale kompetanse.

Det som har skjedd meg og mange andre siden midten av 90-tallet, er at vi som følge av den konstant voksende mengden med datasystemer er blitt tvunget til å utføre en rekke andre oppgaver (mer om dette i påfølgende kapittel).

I utgangspunktet var man bekymret for at dataarbeidet skulle bli for monotont. Det gjelder fortsatt for enkelte grupper, for eksempel personalet ved call centers. Men for de fleste av oss er situasjonen i dag det motsatte: Vårt arbeid ved datamaskinene blir stadig mer fragmentert.
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