
  
    [image: Jävla skitsystem!]
  


Detta är en provläsning från Jonas Söderström


  
    Jävla
skitsystem!

    Hur en usel digital arbetsmiljö
stressar oss på jobbet –
och hur vi kan ta tillbaka
kontrollen

    Jonas Söderström

  


  
    © Jonas Söderström 2011

    Läs mer på www.javlaskitsystem.se

  

  
    ISBN: 978-91-7-437344-8

    E-boksproduktion: Publit, 2011

  


  
    För M.H.
som borde ha fått se resultatet

  


  
    Det stora sveket

    Det var en tämligen normal höst i Sverige.

    Sommaren hade i och för sig inte varit mycket att hurra över. Under industrisemestern hade det regnat och stormat rejält. Men i mitten av augusti och långt in i september kom rena högsommarvärmen tillbaks. Ända in i oktober var det varmt och skönt, vilket var välkommet när svenskarna satte igång att jobba igen.

    Det goda vädret tycktes avspegla sig i ekonomin. Efter ett par svaga år började ekonomin nu skjuta fart. Räntorna var på väg ner och arbetslösheten minskade. Konjunkturinstitutet kunde rapportera om ökande optimism både hos hushållen och hos företagen.

    Men det var inte på alla arbetsplatser som läget såg ljust ut.

    På Stockholms passexpeditioner var de anställda sönderstressade och utarbetade. Kunderna var ursinniga. Väntetiderna var groteska: hundratals personer stod i kö varje dag. Och trots att personalen tvingades arbeta övertid, hade väntetiden för att få ett pass tredubblats – från fem dagar till tre veckor.

    Vad hade hänt?

    Det nya datasystemet som skulle hantera passansökningar fungerade inte. En dag blev man tvungen att skicka hem tvåhundra kunder som satt och väntade på sina pass sedan systemet brakat ihop.

    Belastningen på de anställda blev övermäktig. Bara under en vecka i oktober fick en anställd hjärtinfarkt på arbetsplatsen, och ytterligare fyra fick sjukskrivas, flera personer svimmade.

    De anställda försökte stötta varandra så gott de kunde. Men varje dag tvingades några dra sig undan till ett särskilt ordnat ”bryta-ihop-rum” för att brista ut i gråt.

    Huvudskyddsombudet Anders Karls övervägde att stänga arbetsplatserna, berättade han för Dagens Nyheter. Det hade kanske varit en bättre åtgärd än att inrätta bryta-ihop-rum.(1)

    Men passexpeditionerna var inte den enda arbetsplatsen där man hade problem denna höst. På Försäkringskassorna gick de anställda också på knäna.

    ”Hur mår era anställda nu inför julhelgen, med tanke på det dåligt fungerande datasystemet och den extra pressen från ledningen?” frågade Värmlands Folkblad i december.

    ”Det är nog många som är väldigt tröttkörda. Så är det säkert”, svarade Göran Jansson. ”Men vi har verkligen spänt bågen för att lyckas med vårt uppdrag inför julen. Vi har kört mycket övertid och det råder totalt semesterstopp för våra anställda.”

    En ny version av försäkringskassornas ärendehanteringssystem hade tagits i bruk under hösten. Systemet hade under flera års tid utsatt de anställda för stora påfrestningar, och inte heller den senaste versionen lyckades lösa problemen. I stället blev det mycket värre. Det tog längre tid att sköta arbetet i det nya systemet, och utbetalningar till människor som till exempel väntade på föräldrapeng försenades.

    ”Det nya systemet har väl inte varit så bra som man förväntat sig, det tillstår den högsta ledningen också, sade Göran Jansson. Det fungerar helt enkelt inte som det ska och då har vi fått problem att hinna med alla ärenden.” (2)

    Om det var tufft på Försäkringskassan och passexpeditionerna, var det samtidigt rena katastrofen för de anställda på vårdcentralerna i Uppsala. När det integrerade journalsystemet Cosmic började införas slog det bokstavligen undan benen för personalen.

    Arbetsbelastningen ökade dramatiskt på samtliga mottagningar, och personalen fick lägga in övertid för att hinna med. Trots det fick patienterna vänta allt längre. Vid kassan blev patienter så uppretade att de hötte med nävarna. Det kanske inte var så konstigt, eftersom programmet krävde runt 25 olika arbetsmoment med musen bara när sköterskan skulle ta betalt för en vaccination.

    Läkare och läkarsekreterare blev sönderstressade och förtvivlade. De drabbades av svåra sömnproblem. Telefoner stod och ringde och ringde; när sjuksköterskorna hade tid att svara fick de utskällning på utskällning.

    Efterhand fick allt fler skickas hem. Knut Bodin, chef vid en av vårdcentralerna, minns särskilt den morgon då han kom till jobbet och hittade den enda kvarvarande läkarsekreteraren – inte på sitt tjänsterum, utan i akutrummet med misstänkta hjärtproblem.

    
    Till slut ingrep arbetsmiljöombudet och stängde verksamheten vid en av de värst drabbade mottagningarna. Arbetsmiljöverket kopplades in och förbjöd senare landstinget, mot ett vite av 200 000 kronor, att fortsätta införa systemet, tills man kartlagt riskerna med det. (3)

    

    En rad av katastrofer

    Det verkar kanske som en olycklig slump att dessa tre arbetsplatser drabbades av likadana problem nästan samtidigt. För sådana svåra problem måste väl vara engångshändelser? Extrema undantag?

    I själva verket var detta bara några få av en lång rad liknande fall, som inträffade när jag hösten 2005 systematiskt började samla in grundmaterialet till den här boken.

    Det visade sig finnas åtskilliga projekt där nya datasystem fört både personal och kunder eller medborgare till förtvivlans rand. Här är bara ett litet axplock (flera av de här fallen kommer jag att återkomma till senare i boken):

    På landets flygplatser blev situationen besvärlig under 2005. Det nya datasystem för flygledning som Luftfartsverket infört under våren kräver betydligt mer personal än vad man räknat med. Arbetsuppgifter som tidigare en person skött, kräver nu två personer. Flygledarna får jobba dubbelt, och när semestrarna ska tas ut blir läget ännu besvärligare. Under sommaren dras flyget med förseningar på flera timmar. SAS och andra flygbolag blev tagna på sängen av förseningarna och klagar hos Luftfartsverket. (4)

    I Skåne sätts samtidigt patienter och personal på hårda tålamodsprov när ett nytt datorbaserat ip-telefonsystem installeras hos Region Skåne. Patienter kopplas till fel vårdcentral, försvinner ur telefonkön eller får fel uppgift om sin plats i kön. Problemet är bristande insikter i hur verksamheten fungerar och i användarnas totala arbetsmiljö och belastning. Leverantören Siemens har inte förstått hur vårdcentraler fungerar eller vad personalen behöver för service, säger Region Skånes ansvariga. Projektet nödstoppas. (5)

    På Sveriges Televisions lokalredaktioner brottas de anställda med stora problem med den nya, digitala redigeringstekniken. Datasystemen Caspar och EasyCut trilskas oupphörligen. Felen stressar alla svårt eftersom de ofta slår till i direktsändning.

    – Folk hade ont i magen inför att gå till jobbet. Det fanns de som berättade att de grät sig till sömns på kvällarna, berättar arbetsmiljöombudet Kenneth Halttunen.

    På Arlanda fungerar de nya datastyrda passagerarbryggorna inte alls som det var tänkt. Personalen kan inte styra dem, bryggorna tycks röra sig efter eget humör. Flygplansdörrar blir påkörda och avgångar försenas. På nio månader görs 575 felanmälningar. (6)

    Nacka kommuns nya system för ekonomi- och personaladministration dras med stora problem och frestar hårt på användarna. Personal sjukskriver sig. Oppositionsrådet Niklas Nordström får ständiga rapporter från missnöjda i verksamheten. Vissa enheter tvingas ta in inhyrd personal för att kunna hantera systemen.

    Likadana problem drabbar kyrkan. Personalen blir sjuk av att jobba med det nya administrativa systemet, Kbok. Administrationen ökar kraftigt. Stift och församlingar vill ha ersättning för merkostnaderna för vikarier och extrapersonal. (7)

    Mardröm utan slut

    I själva verket har den här typen av rapporter återkommit med förskräckande regelbundenhet de senaste åren. I flera av de här projekten, där problemen först rapporterades för flera år sedan, har problemen dessutom bara fortsatt och fortsatt.

    Till exempel blev telefonisystemet i Region Skåne en veritabel mardröm för både anställda och patienter. Ännu 2010 var problemen inte lösta. Flera Lex Maria-anmälningar har gjorts. Ljudkvalitén har varit så usel att det funnits risk för missuppfattningar när patienter fått råd via telefon. Bara halva fax kom fram. Otaliga totalhaverier har drabbat de inkopplade sjukhusen. (8)

    Det är dessutom tydligt att de riktigt stora, spektakulära misslyckandena bara är toppen på ett isberg. I alla landsändar, i alla branscher, i offentlig och i privat sektor, sitter olyckliga användare och svär över sitt reseräkningssystem, sitt system för biluthyrning, eller sitt system för att registrera elevernas frånvaro.

    Under hela andra halvan av 2000-talet kämpade till exempel de anställda på en av Sveriges största exportindustrier med ett ohyggligt krångligt system för att framställa manualer till företagets produkter. För att ändra en enda siffra i ett dokument krävdes 18 moment, som i sin tur bestod av en rad steg. ”Att kunna text och bild har bytts ut mot att vara systemkunnig” beskrev en användare sin arbetsdag. ”Man känner sig totalt misslyckad, man har inte koll på det som är ens kompetens.” ”Upplevelsen av att ha åstadkommit något är borta, man ser inget konkret resultat”, sa en annan. ”Hoppas att jag kan sluta arbeta som teknikinformatör” sa en tredje. Först 2009 lyckades man förbättra systemet något. Att skapa ett nytt dokument krävde nu ”bara” nio moment mot tidigare 22.

    Ett mycket vanligt journalsystem är en betydande stressfaktor för sjuksköterskor år 2009. Modulen för läkemedel är så krånglig att läkarna varje vecka skriver in felaktiga doseringar – ibland livshotande. Sjuksköterskorna, som ska ge patienten de läkemedel som står i systemet, kommer i kläm: ofta är det bråttom – men de måste varje gång bedöma om läkaren ordinerat fel eller inte.

    Varför?

    I mer än tio år har vi blivit lovade samma sak – gång på gång. Med det nya datasystemet ska jobbet bli enklare, snabbare, lättare. Men runt om i Sverige sitter nu människor och försöker förstå varför det just för dem hela tiden känns precis tvärtom.

    Varför ökar bara stressen hela tiden? Varför tar det längre tid för mig att göra mitt jobb med det nya systemet? Hur ska jag kunna göra mitt jobb när jag också måste hinna med alla nya uppgifter som krävs?

    Dessa leder kanske varken till hjärtinfarkter eller till tidningsrubriker – men till gnagande olust och ständig stress hos användarna.

    Det känns plötsligt inte kul att gå till jobbet längre. Olusten blir en klump i magen som växer och växer. Att känna att man får mindre och mindre tid för att göra sitt jobb på ett bra sätt gnager på självkänslan. En del blir rent förtvivlade och gråter på jobbet, eller hemma på kvällen.

    De allra värst utsatta drabbas av utbrändhet, sammanbrott eller dödliga sjukdomar som hjärtinfarkt.

    När man tittar närmare har alla dessa katastrofer flera genomgående drag:

    
    	Det nya systemet gör arbetet krångligare.

    	Misshandlade och missnöjda kunder.

    	Personal som upplever mycket svår stress när de drabbas av både det krånglande systemet och kundernas ilska.

    	Problemen håller i sig under lång tid – många månader eller flera år.

    

    Ändå dras det ingen samlad slutsats av alla dessa upprepade misslyckanden. Varje katastrof betraktas som en enstaka händelse, en oturlig avvikelse. Ledningen eller leverantören lovar rutinmässigt att nästa version ska lösa problemen. Eller så försöker man bagatellisera problemen och lägga skulden på personalen.

    Och användarna kan i många fall inte riktigt förklara vad det är som blivit så jobbigt. Sällan vågar de säga högt vad de upplever. De är rädda för att avfärdas som ”inte datormogna”. Rädda för att bli av med jobbet. De biter ihop och kämpar på, tysta.

    Eftersom de så ofta lider i tysthet förstår de inte hur många andra som också känner likadant. I stället vänder de sin frustration inåt. ”Det måste vara mig det är del på. Jag är för dum. Jag är för gammal. Jag hänger inte med.”

    
    De senaste femton åren har en galopperande datorisering av arbetslivet gett oss en arbetsmiljö där stressen ökat, där arbetet blir både allt mer splittrat och allt mer detaljstyrt. En arbetsmiljö där människorna måste underordna sig maskinerna. En arbetsmiljö som driver alltför många till förtvivlans rand.

    Men det är inte användarnas fel.

    

    Bättre – och sämre

    Förr var det ryggar, armar och nackar som tog stryk av dålig arbetsmiljö. Buller och dålig luft gav hörselproblem och lungskador.

    Idag har den yttre arbetsmiljön blivit mycket bättre. Många tunga jobb har försvunnit. I industrin är det självklart att maskiner har bullerdämpning och utsug. På kontoret är stolar och skrivbord ergonomiska och väldesignade. Datorerna har fått reflexfria och lågstrålande skärmar.

    Istället är det våra hjärnor som belastas – själva tänkandet. Dagens motsvarighet till tunga lyft eller utmattande buller finns inne i datorn, i den allt större mängd av allt mer omfattande system, program och sajter som vi måste bemästra för att sköta våra jobb.

    Att hantera dem kräver så gott som ingen fysisk ansträngning. Men eftersom de är så illa anpassade till människor, kräver de att vi hela tiden måste tolka, tänka efter, komma ihåg. Allt från vilken inloggning man skulle använda, till vad de där ikonerna eller knapparna egentligen gjorde i just det här systemet.

    Det sätt som alla dessa system skapas och införs har gett oss en arbetsmiljö där människor drabbas av inlärningsproblem på en helt ny skala. Det leder till stress, frustration, utbrändhet och ohälsa.

    Den bortglömda faktorn

    Sedan 1998 har den psykiska ohälsan och stressen i arbetslivet ökat brant. Flera utredningar har försökt hitta vad som är fel, utan att komma fram till en tillräcklig förklaring.

    Man har försökt förklara det med nedskärningar. Men de stora nedskärningarna på svensk arbetsmarknad skedde under krisåren i början av nittiotalet. Ökningen av stress och psykisk ohälsa kom med högkonjunkturen i slutet av nittiotalet.

    Man har försökt förklara den ökade stressen med otydliga chefer. Men blev cheferna plötsligt så mycket otydligare från 1998? Man har på fullt allvar också försökt förklara det med att svenska folket blivit latare (9) och att unga festprissar i kungafamiljens bekantskapskrets haft ett dåligt inflytande på svenska folket! (10)

    Av flera skäl har man missat hur datorn förändrat arbetslivet under just de här åren. Till en del beror det på att förändringen har skett gradvis, i många små steg, och därför varit svår att upptäcka. Men de senaste tio årens datorisering har varit annorlunda än tidigare. Det har gett oss en digital arbetsmiljö som radikalt skiljer sig från den vi hade för bara tio-femton år sedan.

    Ännu ett skäl är att vi varit fartblinda. De digitala verktygen har utvecklats otroligt snabbt under dessa år. Men snabb teknisk utveckling betyder inte automatiskt mer nytta. Hårddiskarna har blivit mångdubbelt större, men det har programmen också blivit. På min dator från början av åttiotalet rymdes operativsystem, ordbehandlingsprogram och en mängd dokument på en enda floppy-diskett. Och fastän processorer i datorn hela tiden jobbar mycket snabbare tar det längre och längre tid att starta datorn så jag kan börja arbeta! Själva jobbet – att skriva ett PM, till exempel – tar dessutom ändå ungefär lika lång tid för mig som för tio år sedan.

    Informationsteknologin har gett oss fantastiska nya möjligheter, och it-branschen har verkat erbjuda lösningar på en del svåra problem. Men det är samtidigt frustrerande att se, hur många system som fortfarande är alltför dåligt anpassade till hur människor tänker, känner, fungerar och vill leva sina liv. Tekniken styr – både i detaljerna, och på ett mer övergripande plan: det finns en massiv övertro på vad datorer och teknik kan åstadkomma. Och det har varit si och så med den nytta som tekniken faktiskt levererat, som vi ska se senare i boken.

    * * *

    Jag har arbetat för att få fram mer användbara datasystem sedan tidigt 90-tal. Men det här är inte en bok skriven av en teknikhatare eller neo-luddit. (11)

    Jag har alltid varit det som marknadsförare kallar ”early adopter”, en som tar till sig nyheter snabbt. Min första dator skaffade jag någon gång i slutet av sjuttiotalet. Jag har alltid varit en av de första att använda nya tjänster och produkter: från att ha varit en av Sveriges allra första bloggare, till att vara en av de allra första användarna av iPad. (12)

    Jag gillar teknik. Jag gillar gps-mottagaren med sjökort i kajaken, digitalkameran, nätet, e-post – allt som gör det möjligt för mig att göra de saker som annars hade varit omöjliga eller svåra.

    Men typiskt för all teknik som jag gillar och använder är att den låter mig styra och välja. Det är jag som kan gå ut på nätet och kolla busstider i Tyskland och till och med boka resan och skriva ut biljetten själv. Det är jag som bearbetar mina bilder i datorn tills de blir precis som jag vill ha dem. Det är jag som kan välja att hemifrån köksbordet kommunicera med människor, ibland på andra sidan jordklotet, i text, ljud eller rörlig bild.

    Bra system, bra teknik, ger oss användare kontroll. De är snygga, roliga att använda, gärna intuitiva eller i alla fall klara och begripliga. De bästa systemen ger oss flera sätt att göra en uppgift, så vi kan välja det sätt som passar oss bäst.

    
    Många av de system som vi tvingas använda i arbetslivet kännetecknas istället av motsatsen. De bestämmer vad du ska göra – inte tvärtom. De kontrollerar och styr ditt sätt att arbeta – inte tvärtom. De är ofta svårbegripliga, oöverskådliga och fula. Resultatet är att många människor drabbas av en ökande olust – och i slutändan ohälsa. Hur det sker, och vad man ska göra åt det, handlar den här boken om.

    

    Boken är i första hand skriven för dig som använder datorer i jobbet.

    I andra hand riktar den sig till dig som beställer eller planerar nya datasystem: du är vd, styrelsemedlem, verksamhetschef, it-chef eller politiker.

    I tredje hand är boken skriven för dig som själv arbetar med att skapa nya datasystem – som utvecklare, projektledare eller kanske systemarkitekt. Jag hoppas att den ska ge dig en större förståelse för hur miljön ser ut för en ”vanlig” användare.

    Bokens första del beskriver de nya problemen, främst för att du som användare ska bli uppmärksam på din egen arbetsmiljö.

    Jag kommer i den här boken att i tur och ordning ta upp och analysera åtta orsaker till varför användarna blir allt mer stressade. De är:

    
    	Allt fler system – och för lite standard

    	Pålagor – inte arbete

    	Stela system, nytaylorism och central kontroll

    	Det allt högre tekniktempot

    	Usla gränssnitt och dålig interaktion

    	Vaksamhetens pris

    	Den skamliga bristen på utbildning

    	Skyll på användaren!

    

    Flera av dessa har inte uppmärksammats tidigare. Och knappt någonstans har man satt ihop dem alla till en samlad bild.

    Ser man till helheten har dessa åtta faktorer helt ändrat karaktären på hur datorer används i arbetslivet. Förändringarna hänger delvis ihop med nya tekniska genombrott, och har skett sedan mitten på 90-talet – precis den tid när stress i arbetslivet började öka dramatiskt.

    I bokens andra del försöker jag visa vad problemen beror på.

    Till sist försöker jag beskriva vad vi tillsammans behöver göra för att ta tillbaka kontrollen, och vad du kan göra på just din arbetsplats.

    Not till e-boksupplagan

    I denna e-bok har en del mindre ändringar och enstaka rättelser gjorts jämfört med pappersutgåvan. Några bilder har fått byta plats. Litteraturlistan har uppdaterats och några nya verk har kommit med. Så långt det varit möjligt har jag uppdaterat länkarna i källförteckningen. Ett resonemang om begreppet ”teknikstrul” har infogats i kapitlet Börja här: Tre förutsättningar.
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