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Mot en dkad forstaelse for datorstodets inverkan pa den psykosociala
arbetsmiljon — UDIPA — ett nytt utvarderingsverktyg

Annika Thorner

Sammanfattning

Anvindningen av datorer i arbetet har blivit en allt vanligare fOreteelse pa
arbetsplatsen, och for anstillda pa till exempel callcenter dr datorer ett oumbérligt
inslag 1 arbetssituationen. Med tekniken fOljer dock inte enbart fordelar;
anvindningen av datorstod kan dven leda till kognitiva arbetsmiljoproblem och stress
och ha en maérkbart negativ inverkan pd den psykosociala arbetsmiljon. Genom
teoretisk genomgang och kvalitativa intervjuer med arbetsmiljokunniga konstateras
dock att det saknas bra utvirderingsverktyg for att uppméarksamma denna typ av
problem. En arbetsplatsstudie pa ett callcenter anvinds for att visa pd hur
anvindningen av datorstdd kan inverka negativt pa den psykosociala arbetsmiljon,
och dess resultat ligger till grund for ett helt nytt utvirderingsverktyg. Detta syftar till
att hjilpa organisationer och foretagshélsovird att uppmirksamma kognitiva och
psykosociala arbetsmiljoproblem relaterade till anvdndningen av datorstod, med hjilp
av termer som kognitiva krav, kontroll och socialt stod. Férhoppningen &r att
verktyget ska bidra till att 6ka medvetenheten om kognitiva arbetsmiljoproblem och
teknikstress, och att i1 ldngden medverka till att forbéttra datoranvidndarens
psykosociala arbetsmiljo.

Nyckelord: Psykosocial arbetsmiljo, Kognitiva arbetsmiljoproblem, Ménniska-
datorinteraktion, Teknikstress, Arbetsmiljoutvirdering, Kognitiva krav, Callcenter.
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1 Introduktion

Dagens motsvarighet till tunga lyft eller utmattande buller finns inne i
datorn, i den allt storre mingd av allt mer omfattande system, program
och sajter som vi maste bemistra for att skota véra jobb. (...) ...
eftersom de dr sa illa anpassade till ménniskor, kriver de att vi hela
tiden maste tolka, tinka efter, komma ihdg. (...) Det sitt som alla
dessa system skapas och infors har gett oss en arbetsmiljé dér
ménniskor drabbas av inldrningsproblem pa en helt ny skala. Det leder
till stress, frustration, utbrandhet och ohilsa (Soderstrom, 2010, sid.
15).

Ovanstédende citat speglar en mycket vanligt forekommande, men &ven vanligt
forbisedd, foreteelse pa den moderna arbetsplatsen; att inférandet av datorer kan ha en
negativ inverkan pa den psykiska arbetsmiljon. Det podngteras ofta att den fysiska
arbetsmiljon i svenska organisationer har blivit béttre, och Fjastad och Wolvén
(2005) gar sé langt som att séga att den tvekldst dr en av de bésta i virlden. Trots detta
har antalet langtidssjukskrivningar i landet Okat dramatiskt. En av de vanligaste
forklaringarna till detta &r att trots att den fysiska arbetsmiljon har forbdttrats, dr den
psykosociala arbetsmiljon hogst otillfredsstdllande (Fjestad & Wolvén, 2005).
Faktorer i den psykosociala arbetsmiljon som ofta ndmns som orsaker till ohdlsa ar
bland annat hogt arbetstempo, monotont arbete, stindiga forandringar, konflikter med
mera (se t.ex. Arbetsmiljoverket, 2010). Som Soderstrom (2010) papekar i citatet
ovan kan @ven datorer ha en negativ inverkan pa den psykiska arbetsmiljon, och leda
till problem som stress och ohélsa. Datorsystem som &r daligt fungerande och
utformade ger framforallt en belastning péd ténkandet, sa kallad kognitiv belastning,
vilket paverkar bland annat minne, problemldsning och uppmérksamhet negativt
(Soderstrom, 2010). Trots detta dr det mycket séllan som datorer ses som en del av
den psykosociala arbetsmiljon, och stress eller andra psykiska arbetsmiljoproblem i
relation till datoranvéndning forbises ofta i1 utvdrderingar av den psykosociala
arbetsmiljon. Till exempel har Institutet for stressmedicin gjort en beskrivning av ett
urval av de instrument (mestadels enkéter) som anvénds for att méta den psykosociala
arbetsmiljon inom foretagshilsovard och forskning (Hultberg & Ahlborg, 2008). En
genomgang av denna beskrivning visar att endast tva av 25 instrument tar hénsyn till
faktorer som kognitiv stress, kognitiv belastning, eller stress vid anvéndning av
teknisk utrustning. Detta ter sig underligt i ljuset av att ndstan 70 procent av alla
yrkesarbetande i Sverige idag anvénder dator, och 15-20 procent spenderar storre
delen av sin arbetsdag framfor datorn (Toomingas, 2010).

Enligt Heath, Knoblauch & Luff (2000) finns det en utbredd uppfattning bland
foretagsledning och ingenjorer att arbetsutférandet i organisationer pa ett naturligt
och oproblematiskt sétt kommer att anpassa sig till ny teknik nér sddan introduceras i
organisationen. De menar dock att denna uppfattning ar felaktig, och att de fordelar
med tekniken som ledningen ser som sjilvklar, egentligen kan gora arbetsutforandet
onddigt komplicerat och ibland direkt oldmpligt. Kanske dr det denna uppfattning
som ligger till grund for att datorns inverkan pa den psykosociala arbetsmiljon sa ofta
forbises; det antas att inforandet av ett datorsystem automatiskt medfor fordelar och
ar anpassat efter personalens behov. Ett sidant antagande dr inte bara felaktigt, det
strider d4ven mot svensk arbetsmiljdlag som innehéller foreskrifter om att det ar
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tekniken som ska anpassas efter ménniskan, inte tvirtom (se t.ex.
Arbetarskyddsstyrelsen, 1998).

For att forstd hur anvdndningen av datorsystem i arbetet kan leda till ohilsa, ar det
viktigt att ha en forstaelse for hur interaktionen mellan manniska och teknik ser ut.
Forsknings- och @mnesomradet ménniska-datorinteraktion (MDI) kan bidra med en
sadan foOrstaelse. Inom MDI studeras bland annat hur ménniskor och datorer
samspelar och interagerar for att utfora olika typer av uppgifter, och teorier och
praktiker inom omradet &r relevanta vid savdl design som utvdrdering och
implementation (ACM SIGCHI, 1992, i Gulliksen & Goransson, 2002). MDI ar ett
tvérvetenskapligt omrade med influenser fran en rad olika discipliner, till exempel
ingenjorsvetenskap,  datavetenskap, grafisk design, psykologi, ergonomi,
arbetsvetenskap och organisationsteori. Ett annat bidragande omrade éar
kognitionsvetenskapen, som bidrar med kunskap om hur ménniskan fungerar som
informationsbehandlare (Gulliksen & Goransson, 2002).

Ett centralt begrepp inom MDI &dr anvéndbarhet. Anvandbarhet, som ar ett vildigt
brett begrepp, definieras av den internationella standarden ISO som ”den utstridckning
till vilken en specificerad anvdndare kan anvinda en produkt for att uppna specifika
mal, med &ndamalsenlighet, effektivitet och tillfredsstillelse, i ett givet
anvindningssammanhang” (ISO 9241-11, 1998, i Gulliksen & Goransson, 2002, sid.
62). En viktig del av anvéndbarhet ar att de krav som datorsystemet stéller pa
anvéndaren ska vara forenliga med, och ge stod for, dennes sétt att fungera mentalt
(Allwood, 1998). Detta finns &dven reglerat i lagen. Enligt paragraf 10 i
Arbetarskyddsstyrelsens (1998) foreskrifter om arbete vid bildskdrm ska det vid
utformning och val av programvara tas sirskild hénsyn till ”de ergonomiska principer
som géller for minniskans férmaga att uppfatta, forstd och bearbeta information™ (sid.
8). I de fall d& systemet inte dr anpassat efter ménniskans kognitiva formégor och
begransningar kan resultatet bli kognitiva arbetsmiljoproblem och stress (Lind,
Nygren & Sandblad, 1991). Datorsystemet riskerar ddrmed att paverka anvindarens
psykosociala arbetsmiljo negativt. Trots detta saknas det idag bra utvérderingsverktyg
for att uppmirksamma psykiska arbetsmiljoproblem relaterade till anvindningen av
datorstod" i arbetet. En foljd av detta blir att datorstddets paverkan pa den
psykosociala arbetsmiljon alltfor ofta forbises, varpa brister i arbetsmiljon tillats besté
och risken for stress och ohilsa dkar.

1.1 Syfte och mal

Detta arbete utgar fran ett MDI-perspektiv, och soker att se anvidndningen av
datorstdd i organisationer frdn en kognitiv synvinkel. Syftet dr att bidra till 6kad
kunskap om datorstodets paverkan pa den kognitiva och psykosociala arbetsmiljon.
Arbetet syftar dven till att utveckla ett lattfattligt utvirderingsverktyg som kan hjélpa
organisationer och  fOretagshilsovard att  uppméirksamma  psykosociala
arbetsmiljoproblem relaterade till anvéndningen av datorstdd, och som litt kan
komplettera redan befintliga metoder for arbetsmiljoutvirdering.

Arbetets syfte konkretiseras genom foljande tva delmal:

' Med datorstod menas hér all den mjukvara i form av datorprogram, datorsystem, intranit, webbsidor
med mera, som anvinds som ett hjdlpmedel i arbetet.

2



Delmal 1: Att genom en tillimpning av krav-kontrollmodellen® p4 anvindningen av
datorstdd i arbetet bidra till en 6kad kunskap om datorstdd som en viktig paverkande
faktor i den psykosociala arbetsmiljon.

Delmdl 2: Att utveckla ett ldttanvint utvirderingsverktyg for organisationer och
foretagshélsovard, som ska fungera som ett komplement till existerande metoder, och
vars anviandning ska leda till att kognitiva och psykosociala arbetsmiljoproblem
grundade i anvindningen av datorstod uppmérksammas.

Négra avgrinsningar ir relevanta att klargora. For det forsta inkluderar Karaseks och
Theorells (1990) krav-kontrollmodell en méngd olika typer av krav (se kapitel 2.1.2),
men i det aktuella arbetet kommer fokus att ligga pa enbart kognitiva krav; andra
typer av krav kommer pa grund av arbetets begrinsade resurser inte att beaktas.
Ytterligare en avgransning relaterar till den anvéndargrupp som utvirderingsverktyget
syftar att gélla for. Teknikrelaterade problem som kognitiva arbetsmiljéproblem och
teknikrelaterad stress bor bli allvarligare ju mer tid anvdndaren spenderar framfor
datorn. Verktyget syftar darfor att gélla for utvirdering av arbetssituationen for
anstéllda som dgnar storre delen av sin arbetsdag at datorstott arbete. En yrkeskategori
inom denna anvindargrupp ér anstillda pé callcenter’. Tvé andra avgrinsningar som
ar relevanta att gora, ror begreppen stress och anvdndbarhet. Anvéndbarhet ér ett
vildigt brett begrepp som innefattar manga olika aspekter (se t.ex. Allwood, 1998;
Gulliksen & Goransson, 2002). P4 grund av arbetets fokus pa den kognitiva
dimensionen av méanniska-datorinteraktion och kognitiva krav, gors dock en
avgransning till anvdndbarhet avseende i vilken mén datorsystemet dr anpassat efter
minniskans kognitiva formagor. Ovriga aspekter av anvindbarhet kommer inte att
berdras, inte pa grund av att de é&r irrelevanta for anvéndarens psykosociala
vélbefinnande — tvértom — utan pé grund av att det i detta arbete inte finns tillrdckliga
resurser fOr att undersdka samtliga aspekter av anvéndbarhet. Slutligen kommer stress
att avgrinsas till relativ (upplevd) stress, och stressreaktioner kommer att métas
genom subjektiva uppskattningar”.

Det forvéantade resultatet av arbetet ar ett nytt verktyg for utvardering av datorstodets
inverkan pa anvindarens kognitiva och psykosociala arbetsmiljo. Verktyget ska vara
latt att sétta sig in i och anvdnda, och forhoppningen é&r att det blir ett bra komplement
till befintliga metoder for arbetsmiljoutvirdering som anvinds av till exempel
foretagshdlsovard. Med en tillimpad kravmodell som utgangspunkt ska verktyget
hjdlpa till att visa pé datorstodet som en integrerad del av den psykosociala
arbetsmiljon i organisationer.

1.2 Overblick

I kapitel 2 ges en redogorelse for begreppet psykosocial arbetsmiljo och hur
anvindningen av datorstod i arbetet kan inverka negativt pa denna milj6. Begreppet
kognitiva arbetsmiljoproblem kommer att beskrivas och dess relation till den
psykosociala arbetsmiljon kommer att klargdras. Dédrefter foljer en genomgéing av
stressbegreppet och teknikrelaterad stress. Det argumenteras for att datorsystem som
brister i anvdndbarhet kan stilla orimliga krav pé anvindarens kognition, och

? Krav-kontrollmodellen (Karasek & Theorell, 1990) kommer att beskrivas i kapitel 2.1.2.

? Callcenter &r verksamheter dér personalen med hjilp av datorstdd hanterar telefon- och e-
postkommunikation med kunder (Arbetsmiljoverket, 2004).

* Stress kommer att beskrivas mer utforligt i kapitel 2.2.
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beroende pa vilka mgjligheter till kontroll och socialt stod som finns att hantera dessa
krav, riskerar anvdndaren i olika hog grad att uppleva teknikrelaterad stress. Slutligen
redogors det for existerande utvirderingsmetoder for den psykosociala arbetsmiljon,
vilka diskuteras och analyseras utifran ett MDI-perspektiv.

I kapitel 3 ges en Overgripande beskrivning av den planerade arbetsprocess som ska
genomforas for att uppnd dessa mal. Arbetsprocessen bestir inledningsvis av
kvalitativa intervjuer med arbetsmiljokunniga och en arbetsplatsstudie pa ett
callcenter. Arbetet fran dessa faser resulterar sedan i ett nytt utvirderingsverktyg som
syftar till att uppmérksamma kognitiva och psykosociala arbetsmiljoproblem
relaterade till anvandningen av datorstdd i arbetet. Arbetsprocessens sista fas bestar av
en validering av det utvirderingsverktyg som tagits fram. Fullstandigt genomforande
och resultat av arbetsprocessens faser presenteras i kapitel 4 — 7. 1 kapitel 8
presenteras arbetets slutsatser och en diskussion kring arbetets resultat och
mojligheter till fortsatt arbete.



2 Bakgrund

I detta kapitel foljer en redogdrelse for psykosocial arbetsmiljé och hur anvdndningen
av teknik i arbetet kan inverka negativt pa denna milj6. Det kommer att beskrivas hur
datorstdd som brister i anvindbarhet kan stilla orimliga krav p& anvéndarens
kognition, och leda till kognitiva arbetsmiljoproblem och stress. Avslutningsvis
kommer existerande utvdrderingsmetoder for den psykosociala arbetsmiljon att
beskrivas och analyseras ur ett MDI-perspektiv.

2.1 Psykosocial arbetsmiljo och datorstod

Psykosocial arbetsmiljo dr ett véldigt brett begrepp som innefattar en méangd olika
faktorer, och det kan vara svart att fanga begreppet i en enda definition. Theorell
(2003) beskriver “’psykosocial” som samspelet mellan psykiska och sociala
(omgivande) faktorer. Aven Eisele (2008) beskriver psykosocial arbetsmiljo som de
sociala forhéllanden som de anstillda &r involverade i och vilken betydelse de har for
det psykiska vélbefinnandet, men tilldgger att begreppet d4ven inkluderar den fysiska
miljon och hur ménniskor hanterar den tillsammans. Arbetsmiljoverket (2010) ger
foljande exempel pa psykosociala faktorer i arbetsmiljon som kan leda till ohélsa; stor
arbetsmidngd och hogt arbetstempo, monotont arbete, oklara forvintningar pa
arbetsinsatsen, stindiga fordndringar, oregelbundna arbetstider, risk for hot och véld,
konflikter, ensamarbete, brister i den fysiska miljon med mera. Det foljer av dessa
exempel att dven arbetets organisering spelar en viktig roll. For att sammanfatta gar
det att beskriva psykosocial arbetsmiljo som bestdende av psykiska, sociala, fysiska
och organisatoriska faktorer, som genom samverkan péaverkar individens upplevelser
av arbetet samt pa vilket sitt denne kan utfora sina arbetsuppgifter. Ett vanligt tecken
pa brister i den psykosociala arbetsmiljon &r stress hos individen (Agervold, 2001).

En aspekt som Arbetsmiljoverket (2010) inte nimner som en viktig paverkande faktor
i den psykosociala arbetsmiljon, dr utformningen av de datorsystem som personalen
dagligen arbetar med. I den fysiska arbetsmiljon har datorstddet en given roll; det
finns till exempel en god kunskap om hur langvarigt bundet arbete framfor datorn i
pafrestande arbetsstillningar kan leda till besvér i bland annat nacke, rygg och armar
(se Wigaeus Tornqvist, Eriksson och Bergqvist (2000) for en oversikt). Fysiska
aspekter av datorstott arbete (till exempel placering av bildskdrm, tangentbord med
mera) tas dven héinsyn till vid den praktiska utvirderingen av arbetsmiljon (se t.ex.
Checklista for bildskarmsarbetsplatser i kontorsmiljo, 2005). Det finns dven en hel
del kunskap om psykosociala arbetsmiljorisker (till exempel stress) i relation till
datorstodet (se t.ex. Arnetz & Wiholm, 1997; Lind et al., 1991; Wigaeus Torngvist et
al., 2000; Soderstrom, 2010; Utvecklingsradet & Futura, 1999; Wang, Shu & Tu,
2008). Datorsystem som &r daligt utformade, har bristande anvidndbarhet, kan bland
annat orsaka hog kognitiv belastning och leda till stress och ohilsa (Soderstrom,
2010). Problemet ar att denna kunskap verkar forsvinna ndgonstans pa vigen mot det
praktiska arbetsmiljoarbetet.

Vid kartldggningar av den psykosociala arbetsmiljon i organisationer ldggs normalt
ingen uppmérksamhet pa anvéndbarheten hos de datorbaserade system som
personalen anvénder i sitt dagliga arbete, eller hur bristande anvindbarhet kan leda till
exempelvis kognitiva arbetsmiljoproblem och stress. Datorer eller annan teknik
brukar inte rdknas som viktiga paverkande faktor i den psykosociala arbetsmiljon,
utan de arbetsmiljoproblem som uppmairksammas i relation till teknikanvéndning &r
vanligen av mer fysisk karaktdr. Till exempel genomforde Arbetsmiljoverket (2004)



under 2002 och 2003 ett tillsynsprojekt som gick ut pa att inspektera arbetsmiljon pa
callcenter, vilka till mycket stor del priglas av datorstdtt arbete. Den rapport som
foljde visade pa brister i den fysiska arbetsmiljon gillande olampliga arbetsstdllningar
vid datorstott arbete, hogt placerade bildskédrmar med mera. Det gjordes dock inga
kopplingar till utformningen av den mjukvara som personalen anvinder i det dagliga
arbetet, och hur denna utformning kan inverka positivt eller negativt pd den
psykosociala arbetsmiljon. Detta ter sig underligt; eftersom en s stor del av det
dagliga arbetet i ett callcenter sker framfor en dator borde anvédndbarheten (eller
bristen pa anvidndbarhet) ha en stor betydelse for de anstilldas arbetsmiljo, dér
bristande anvindbarhet blir en stressor’ eller belastning, och dér god anvindbarhet
kan ses som en friskfaktor.

Det dr anmérkningsvért att Arbetsmiljoverket (2004; 2010) i praktiken bortser fran
datorstodets inverkan pa den psykiska arbetsmiljon trots foreskrifter som:

e “Teknik, arbetsorganisation och arbetsinnehall skall utformas sa att
arbetstagaren inte utsdtts for fysiska eller psykiska belastningar som kan
medfora ohélsa eller olycksfall” (§1 Arbetsmiljoverket, 2011, sid. 18, min
kursivering).

e “Programvara och system skall vara ldmpligt utformade med hénsyn till
arbetsuppgiftens krav och anvidndarens fOrutsittningar och behov.
Programvara skall vara létt att anvéinda och vid behov kunna anpassas till
anviandarens kunskaps- eller erfarenhetsniva. Systemen skall s langt mojligt
ge anvindarna aterkoppling ifrdga om det utforda arbetet. De skall visa
information i ett format och i en takt som &r anpassad till anvidndarna.

Vid utformning och val av programvara skall sérskild hidnsyn tas till de
ergonomiska principer som géller for manniskans formaga att uppfatta, forsta
och bearbeta information” (§10 Arbetarskyddsstyrelsen, 1998, sid. 8).

e “Arbete vid bildskdrm som &r starkt styrt eller bundet i fysiskt eller psykiskt
avseende eller &r ensidigt upprepat far normalt inte forekomma” (§7
Arbetarskyddsstyrelsen, 1998, sid. 7).

Samtliga dessa foreskrifter har en néra relation till den anstilldes kognitiva
arbetsmiljo, vilket kan ses som en del av den psykosociala arbetsmiljon. Lind et al.
(1991) samt Aborg, Sandblad, Gulliksen och Lif (2003) har trots ingdende
diskussioner om kognitiva arbetsmiljoproblem, forbisett att presentera en definition av
vad som menas med kognitiv arbetsmiljo. Utifran deras beskrivningar av dessa
problem skulle dock den kognitiva arbetsmiljon kunna beskrivas som bestdende av
faktorer i omgivningen som paverkar den anstilldes mojligheter att pa ett effektivt sétt
kunna utnyttja sina kognitiva formégor i utférandet av sina arbetsuppgifter.

2.1.1 Kaognitiva arbetsmiljéproblem

Kognitiva arbetsmiljoproblem beskrivs av Lind et al. (1991) som “hinder av olika
ursprung som forsvarar och forhindrar forstielse, mdjligheter till 6verblick, paverkan
samt kontroll och styrning av arbetsprocesserna” (sid. 1). De menar att kognitiva
arbetsmiljoproblem dr sérskilt vanliga vid anvdndning av datoriserade
informationssystem i arbetslivet, och presenterar en uppdelning i nio klasser av

> En stressor r nagot som framkallar stress (Levi, 2001), se kapitel 2.2.
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kognitiva  arbetsmiljoproblem relaterade till sddan anvdndning. De nio
problemklasserna &r (utifran Lind et al., 1991):

Avbrott i tankegangen. Anvindaren tillits inte ldgga sin odelade
uppmérksamhet pa den egentliga arbetsuppgiften, utan tvingas ldgga kognitiv
kraft pé att pd hantera datorn eller systemet.

Orienteringsproblem: Det dr oklart for anvdndaren var i systemet denne
befinner sig. Det kan dven vara svért for anvindaren att snabbt komma in i det
sammanhang/den process som visas pd skirmen d& anvéndaren aterkommer
efter ett avbrott i arbetet.

Kognitivt tunnelseende: Ménniskor har svart for att, vid bedomningar och
beslut, ta full hinsyn till information som inte finns tillgéinglig samtidigt. Aven
om anvindaren vet att viktig information finns tillgénglig p4 annan plats &r det
svart for denne att integrera den i beslutsunderlaget. Den information som
anvindaren har tillgdnglig direkt framfor sig far ddrmed storre vikt &n annan,
”g6md”, information vid beslut och bedomningar.

Belastningar pa korttidsminnet: Om informationsunderlaget for en specifik
uppgift ar utspridd over flera olika skdrmbilder och anvéndaren méste forsoka
integrera denna information, belastas det mycket begridnsade korttidsminnet.
Da anvindaren inte klarar av att halla all information i minnet tvingas denne
att véxla mellan olika skdrmbilder vilket tar tid och &r anstringande.
Kommandon for bildvaxlingar kan &ven kraftigt stora den information som
hélls i korttidsminnet.

Onddig kognitiv belastning: Onddig kognitiv belastning kan bland annat
uppstd dd grénssnittet inte understddjer automatiska sok- och
tolkningsmojligheter genom monsterigenkénning, utan tvingar anvdndaren att
lasa all information for att finna det som &r relevant for uppgiftené.

Spatial virrighet: Ménniskan dr duktig pa att relatera informationsaspekter till
informationens spatiala egenskaper; pé att till exempel minnas var en viss
information finns utifrdn dess spatiala placering. Om de spatiala relationerna
ar obefintliga, oklara eller foréndras, forsvinner mdjligheterna att spatialt koda
information for lattare sokning och identifiering.

Inkonsistent informationskodning: Informationskodning i form av férg, form,
lage, funktionstangenter, typsnitt med mera, som anvénds inkonsistent over tid
och i olika delar av systemet forsvirar automatisering och tolkning av
informationen samt leder till onddig kognitiv belastning.

Problem med tidskoordinering av varden: Svarigheter att snabbt och
automatiskt associera ett informationsvérde till en viss tidpunkt eller att
tidsrelatera olika informationsmangder till varandra, vilket dven leder till
onddig kognitiv belastning.

Problem att identifiera en process status: Det dr ofta viktigt att anvéndaren
snabbt kan sitta sig in i en process eller ett drendes hanteringsméssiga status. I
de fall da det dr svart att identifiera processens status kan resultatet bli

% Gulliksen och Goéransson (2002) definierar kognitiv belastning som “en mental tankeanstringning,
orsakad av miljofaktorer, som gar ut pa att tolka och bearbeta information for att kunna bestimma
handlingsalternativ inom en given tidsrymd” (sid. 82).
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forsimrade mojligheter att planera sitt arbete, svarigheter att snabbt komma in
i ratt arbetssammanhang eller att enkelt vixla mellan arbetsuppgifter.

Gemensamt for ovan ndmnda problem ar enligt Lind et al. (1991) att de hindrar
ménniskan fran att utnyttja sin kognitiva forméaga for att pa ett effektivt sétt utfora
sina arbetsuppgifter. De menar vidare att kognitiva arbetsmiljoproblem é&r en vanlig
och viktig orsak till stress i arbetet, och kan leda till daliga arbetsprestationer,
ineftektivitet, belastningsbesviar och annan ohélsa.

2.1.2 Psykologiska krav

Kognitiva arbetsmiljoproblem é&r alltsa problem som kan uppsta nér datorstodet inte &r
anviandbart, pd det sétt att det dr otillrdckligt anpassat efter ménniskans kognitiva
formégor. Ett annat sétt att uttrycka detta pé &r att datorstddet stéller orimliga krav pa
anviandarens kognition och mdjligheter att bearbeta information. Beroende pé vilka
mojligheter till kontroll och stod som finns i omgivningen, kan sddana krav leda till
stress. Detta resonemang bygger pa den sa kallade krav-kontrollmodellen (se figur 1),
som utvecklats av Karasek och Theorell (1990). Modellen anvinds for att forutséga
situationer da stress riskerar att uppsta, och ér ett av det mest forekommande sétten att
operationalisera den psykosociala arbetsmiljon vid utvdrdering (Hultberg, Dellve &
Ahlborg, 2006; Wigaeus Tornqvist et al., 2000).

= Lag grad

'7
o
P

Hég grad
Fa o]

Avspiind Aktiv

KONTROLL

Passiv Spind

b 4
Lag grad

Liga € > Hoga

KRAV
Figur 1. Krav-kontrollmodellen (utifrdn Karasek & Theorell, 1990; Hultberg et al., 2006).

Krav-kontrollmodellen handlar om relationen mellan yttre krav och vilka mojligheter
till beslutsutrymme (kontroll) och stéd som finns i omgivningen. Med krav avser
Karasek och Theorell (1990) savil fysiska som psykologiska krav. De fokuserar dock
fraimst pa psykologiska krav, och jamstiller ett hogt psykologiskt krav med en
stressor. Som exempel pé psykologiska krav i arbetslivet ndmner de deadlines och
produktivitetskrav. De talar 4ven om den mentala upphetsning (eng. mental arousal)
som kréivs for att utfora en uppgift, krav pd koordination, hantering av (roll)konflikter
med mera. De olika psykologiska kraven kan kategoriseras som kognitiva, kvalitativa,
kvantitativa eller emotionella (Eisele, 2008; Hultberg et al., 2006). Den mest centrala
formen av psykologiskt krav &r, enligt Karasek och Theorell (1990), mental
arbetsbelastning (eng. mental work load). Mental arbetsbelastning avser hur mycket
mental kraft som behdvs for att utféra en arbetsuppgift, och dkar vid till exempel
tidspress. Det gar dven att beskriva detta psykologiska krav i
informationsbearbetningstermer, som mingden av oordning eller desorganisation i en
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arbetsuppgift som den anstillde tvingas ordna till ett organiserat tillstind. Som
exempel ger Karasek och Theorell ett kaotiskt kontor som formannen maéste hantera
och reda ordning i. Att skapa denna ordning orsakar belastningar pa den anstilldes
kognition och kridver intensiv koncentration utan distraherande tankar (Karasek &
Theorell, 1990). Ur ett MDI-perspektiv kan detta exempel fungera som en metafor for
ett rorigt datorbaserat grénssnitt; om informationen i grénssnittet inte 4r ordnad pé ett
logiskt sédtt som stodjer anvéndarens kognitiva formégor (till exempel
monsterigenkénning), méste denne ldgga mental kraft pé att reda ut hur informationen
ar organiserad, vilket ocksa tar kraft fran den egentliga arbetsuppgiften (jaimfor med
Linds et al. (1990) ”onddig kognitiv belastning”, se delkapitel 2.1.1).

Vad Karasek och Theorell (1990) beskriver som mental arbetsbelastning kan ocksa
bendmnas som kognitiva krav. Eisele (2008) beskriver kognitiva krav som olika
former av stimuli i den psykosociala arbetsmiljon som i varierande médngd stimulerar
tankeverksamheten. Hultberg et al. (2006) antar en sndvare instdllning d&d de
jamstéller kognitiva krav med problemlosning. En séddan begrénsad syn pa kognitiva
krav riskerar att forbise andra viktiga belastningar som kan stéllas pa ménniskans
kognition, till exempel vid beslutsfattande, delad uppméirksamhet, eller
informationssokning i ett grinssnitt med bristande anvidndbarhet. Det dr dven viktigt
att skilja pa kravet i sig — det yttre kravet pa problemldsning — och responsen pa detta
krav — utovandet av problemlosning som kognitiv process. Eiseles (2008) syn pa
kognitiva krav ér till synes starkare, da den har en bredare omfattning som innefattar
flera olika orsaksfaktorer, inte enbart problemlosning. Eiseles beskrivning har dven ett
tydligare fokus pa yttre krav — stimuli i den psykosociala arbetsmiljon — vilket ligger
ndrmare Karaseks och Theorells (1990) ursprungliga resonemang, om att krav-
kontrollmodellen utgar fran krav som kommer utifran individen. Ytterligare en fordel
med Eiseles perspektiv dr att den tydliggdr kognitiva krav som en del av den
psykosociala arbetsmiljon. Kognitiva krav dr alltsa, kort sagt, faktorer i den
psykosociala arbetsmiljon som stéller krav pa individens kognitiva formagor. Ju hogre
kognitiva krav, desto hdgre kognitiv belastning som individen tvingas arbeta under.
Karasek och Theorell (1990) skiljer ursprungligen mellan héga och laga krav.
Hultberg et al. (2006) menar dock att det idag &r fa arbetsplatser som stéller laga krav,
och viljer darfor att istdllet skilja mellan rimliga och orimliga krav. Orimligt hdga
krav dr dd en faktor som kan leda till stress hos individen. Huruvida detta intréffar
beror dock pé vilken grad av kontroll och socialt stod som individen har att ta till for
att hantera dessa krav (Karasek & Theorell, 1990; Hultberg et al., 2006).

Med kontroll, eller beslutsutrymme, avser Karasek och Theorell (1990) egentligen tva
aspekter: dels hur stor bredd av kompetenser individen har att ta till forfogande i
arbetet, dels hur stor social auktoritet individen har Over att fatta beslut. Dessa tva
aspekter dr enligt Karasek och Theorell Omsesidigt forstarkande, och bildar
tillsammans den anstélldes formaga till kontroll eller beslutsutrymme dver situationen
och de krav som stills i arbetet. Hultberg et al. (2006) exemplifierar kontroll med
bland annat kontroll 6ver hur arbetet ska utforas (uppgiftskontroll), mdojlighet att delta
i forandringsrelaterade beslut, och mojlighet att utveckla en relevant kompetens.

Det har dock visat sig att enbart dimensionerna krav och kontroll inte &r tillrackliga
for att beskriva individens psykosociala arbetsmiljo och forutsdga stress. Karasek och
Theorell (1990) har darfor lagt till en tredje dimension i modellen; stod. Med stdd
avses socialt stod pa arbetsplatsen, i form av hjélpsam social interaktion frén sévél
chefer som medarbetare. Exempel pé stod dr socioemotionellt stod (stdd som hjilper
vid psykologiska pafrestningar) och instrumentellt socialt stod (tillgang till extra
resurser eller assistans med arbetsuppgifter fran medarbetare eller chefer) (Karasek &
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Theorell, 1990). Hultberg et al. (2006) skiljer mellan fyra kategorier av socialt stdd:
emotionellt stod, praktiskt stod, stod genom upplysning eller information, samt stod i
form av uppskattning. Tillsammans utgér de tre dimensionerna krav, kontroll och
socialt stod ett bra verktyg for att forutsdga negativa tillstind som stress och
depression (Karasek & Theorell, 1990), och for att synliggdéra orsakerna till denna
stress (Eisele, 2008).

Kombinationen av de tre dimensionerna krav, kontroll och stod skapar enligt Karasek
och Theorell (1990) fyra mdjliga tillstand: det avspinda, det aktiva, det passiva och
det spanda (se figur 1). Det avspanda tillstandet praglas av fa psykologiska krav och
hog grad av kontroll, och risken for psykologisk stress och sjukdom ér liten (Karasek
& Theorell, 1990). Medarbetare i det avspédnda tillstindet har bade tid och
befogenheter att leva upp till kraven som stills pa dem, och enligt Eisele (2008) dr det
troligen medarbetarna i detta tillstand som mar bast. Det aktiva tillstindet préiglas
liksom det avspidnda av en hog grad av kontroll, men hér &r dven kraven som stills pa
individen hoga (Karasek & Theorell, 1990). Det aktiva tillstindet skapar utmanande
situationer for den anstillde, men dennes mdjligheter till kontroll forhindrar att
negativ psykologisk stress eller belastning uppstér. Tillstandet forvintas leda till
positiva psykosociala utfall som ldrande, utveckling och arbetstillfredsstillelse, och
priglas dven av hog produktivitet (Karasek & Theorell, 1990). Det passiva tillstandet
representerar situationer med laga krav och lag grad av kontroll. Arbetet saknar
utmaningar och de anstillda hindras frin att testa egna idéer for att forbéttra
arbetsprocessen. Sadana arbeten riskerar att underutnyttja individens kompetens, och
risken dr att en ldngre tid i passivt tillstind leder till att individens fardigheter och
forméagor fortvinar. Resultatet blir bristande arbetsmotivation och 1ag produktivitet.
Den passiva arbetssituationen &r enligt Karasek och Theorell (1990) ett stort
psykosocialt arbetsmiljoproblem, trots att antalet stressorer ar f4. Det &r dock det
spanda tillstandet som &r mest negativt ur hdlsosynpunkt; det priaglas av mycket hoga
krav men endast en 14g grad av kontroll, och risken &r stor att individen drabbas av
langvarig och skadlig stress. Ett (av ménga) exempel pa yrkesroller inom det spanda
tillstandet, ar kontorsbundna telefonister som besvarar inkommande samtal fran
kunder (till exempel anstdllda pa callcenter). De har ofta hoga krav pa resultat
samtidigt som de arbetar under byrakratiska regler som kraftigt begrdnsar vilka svar
som kan ges till irriterade kunder (beslutsutrymmet éar lagt) (Karasek & Theorell,
1990).

2.2 Stress

Begreppet stress har anvénts upprepade ganger i ovanstadende redogdrelse. Det har
dock inte gjorts ndgon ndrmare beskrivning av vad som menas med stress. Stress ar
ett brett begrepp som kan vara svart att definiera. Kort sagt kan det beskrivas som en
organisms sitt att anpassa sig till paverkningar och péfrestningar (Levi, 2001). Stress
kan vara absolut eller relativ. Med absolut stress menas ett verkligt hot som till
exempel en jordbavning, som leder till en stressreaktion hos alla manniskor som hotas
av jordbdvningen (Lupien, Maheu, Tu, Fiocco & Schramek, 2007). Denna typ av
stress dr &ndamalsenlig péd det sitt att den forbereder ménniskan for fysisk aktivitet i
form av kamp eller flykt nér fara hotar (Levi, 2001). Med relativ stress menas istéllet
att individen upplever en situation som hotfull, for att situationen &r ny, oférutsdgbar
och/eller okontrollerbar (Lupien et al., 2007). Ett exempel pd en sidan situation ar att
tala infor publik. En del méinniskor upplever en sidan situation som mycket
stressande, medan andra inte alls upplever den som stressande. Med andra ord &r
stress vildigt individuellt, och beror inte enbart pd en specifik hindelse utan dven pa
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individens tolkning av den. Den héindelse eller situation som framkallar stress kallas
for stressor, och kroppens svar pa denna héndelse kallas for stressreaktion (Lupien et
al., 2007).

Nér individen wupplever en situation som stressande utsondrar hjidrnan
stresshormonerna kortisol, adrenalin och noradrenalin. Hormonerna bidrar till en
fysisk reaktion (for kamp eller flykt) i form av okad hjartfrekvens och blodtryck
(Lupien et al., 2007) och genom att frigora brénsle ur kroppens fett- och sockerdepaer
(Levi, 2001). En sadan reaktion kan vara d&ndamalsenlig nér individen behover svara
genom att till exempel springa ifrdn faran som gav upphov till stressen. Levi (2001)
menar dock att detta sdtt att reagera i méanga fall dr foga dndamélsenligt i dagens
miljoer. Till exempel menar han att en dalig personlig ekonomi kan upplevas som
stressande, men det gar inte att fly fran den eller "ta till ndvarna”. De fysiska
stressreaktionerna tjdnar dédrmed inte langre sitt &ndamél, och genom att de inte far
utlopp (genom att individen till exempel springer och goér av med den fysiska
spanning som byggs upp) kan de istillet skada individen och leda till sjukdom. Detta
giller framforallt om stressreaktionerna &r langvariga, intensiva eller ofta
aterkommande (Levi, 2001).

Kortvarig stress kan alltsd vara dndamélsenlig, men langvarig stress kan leda till
ohdlsa 1 form av oOkat blodtryck, diabetes, hjirt-kédrlsjukdomar och sdnkt
immunforsvar (Lupien et al., 2007). Stress kan dven leda till psykisk ohélsa i form av
oro, angest, nedstimdhet, trotthet och depression (Levi, 2001). Aven kortvarig stress,
som inte nodvéndigtvis leder till sjukdom, orsakar ofta obehagliga kénslotillstaind av
oro och angest. Stress kan d@ven paverka individens kognitiva formagor sa att denne
far tillfalliga svérigheter att minnas, léra sig nya saker, koncentrera sig pa en uppgift,
fatta beslut eller finna kreativa l16sningar pé problem (Levi, 2001).

Ett problem med stress dr att det dr en subjektiv upplevelse som dr vildigt svar att
méta objektivt. Ett sdtt att undkomma problemet dr att mita sjélva stressorerna,
orsakerna till stressen, istdllet for stressreaktionen. Ett sddant maéatt ar dock
problematiskt eftersom en och samma stressor kan leda till olika stressreaktioner hos
olika individer (Levi, 2001). Ett annat sdtt att méita stress dr att fokusera pa
ménniskors beteenden och upplevelser ndr de utsdtts for péfrestningar. Detta kan
goras genom till exempel observationer, enkdter och intervjuer. En begrdnsning med
denna typ av metoder &dr att de bygger pd individens vilja och forméga att &rligt
beskriva sina upplevelser. En tredje mojlighet dr att mita den fysiologiska
stressreaktionen, i form av fOridndringar i puls, blodtryck, muskelspénningar,
andningsrorelser med mera. Fordelen med denna typ av maétt &r att de i viss man &r
objektiva, och de kan utgora ett bra komplement till enkéter och observationer (Levi,
2001).

2.2.1 Teknikstress

Levi (2001) beskriver en mingd olika orsaker som kan ge upphov till (relativ) stress
hos en individ. Bland annat f6reslar han ett samband mellan information och stress,
och menar att savél for lite information (vilket skapar osdkerhet) som for mycket
information (vilket gor det svart att urskilja den verkligt vdsentliga informationen)
kan framkalla stress hos individen. Detta gér att relatera till anvindning av datorstod
eller annan informationsteknik (IT) i arbetet. Ett datorsystem som syftar till att hjélpa
individen 1 det dagliga arbetet kan sakna vésentlig information for en viss
arbetsuppgift, vilket kan forsvara losningen av uppgiften och verka stressande.
Systemet kan dven tvirtom innehalla ett 6verfléd av information, inklusive oombedd
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och oonskad information, vilket gor det svart for individen att hitta ratt. Ett sadant
overflod av information som anvidndaren har svért att ta till sig brukar kallas for
“information overload” (Case, 2008).

Sédan och liknande teknikrelaterad stress har blivit allt vanligare i takt med datorns
framvixt. Wang, Shu och Tu (2008) menar att for att anstéllda ska lyckas folja med i
den allt snabbare utvecklingen av informations- och kommunikationsteknologi krévs
att de standigt fornyar sina tekniska kunskaper. Samtidigt maste de ldra sig att hantera
pressen fran allt mer komplexa system och hogre krav pa produktivitet. Sammantaget
kan dessa faktorer leda till teknikstress (eller teknostress) hos de anstillda.

Det finns ingen enhetlig definition av teknikstress. Den forsta definitionen av
begreppet éterfinns i Brod (1984), som beskriver det som en oférméga att f6lja med i
utvecklingen och hantera nya teknologier pa ett hilsosamt sétt. Weil och Rosen
(1997) antar en vidare definition och menar att teknikstress inkluderar all negativ
inverkan pa attityder, tankar och beteenden orsakad av teknik. Vidare beskriver
Arnetz och Wiholm (1997) teknikstress som ett tillstdind av mental och fysiologisk
upprymdhet, som kan observeras hos anstéllda som ar kraftigt beroende av datorer for
att utfora sitt arbete. De menar att IT utgdr en potentiell stressor som utmanar de
anstélldas kognitiva resurser, och rapporterar att det ofta forekommer i situationer da
anstéllda upplever sina arbeten som stimulerande, men kdnner att de inte behérskar de
nddvindiga fardigheterna.

Det konstaterades tidigare (i kapitel 2.1.2) att datorstdd som é&r otillrackligt anpassade
efter ménniskans kognitiva formégor stéller orimliga krav pd anvidndarens kognition
och formaga att bearbeta information. Icke anvéndbara system stéller alltsa hoga
kognitiva krav pa personalen. Utifrdn kravkontroll-modellens perspektiv kan sddana
krav leda till (teknik)stress hos individen, beroende pa vilka mdjligheter till kontroll
och stdd som finns att hantera dessa krav. Kontroll kan i detta fall vara till exempel
mdjligheter for personalen att vara med och besluta hur systemet ska utformas, medan
ett exempel pa stod kan vara att det finns en support att vinda sig till ndr systemet
felar. Aven Karasek och Theorell (1990) noterar att trots att datorn ofta beskrivs som
ett verktyg som ménniskan ska ha kontroll 6ver, ar det verkliga forhallandet ofta det
motsatta. Anvédndaren dr bunden att folja de krav som systemet stiller samtidigt som
mdjligheterna till kontroll dver arbetsuppgiften minskar. Anvandaren riskerar dirmed
att hamna i det spédnda tillstand som krav-kontrollmodellen varnar for, och att drabbas
av psykosociala arbetsmiljoproblem sasom stress. Denna stress kan jaimforas med
Arnetz och Wiholms (1997) definition av teknikstress som beskrevs ovan. De menar
att teknikstress ofta forekommer i situationer da anstillda upplever sina arbeten som
stimulerande, men kénner att de inte behirskar de nddvindiga fardigheterna; det vill
séga i situationer dér datorstodet stéller hoga krav men anvéndaren har lag kontroll
(det spinda tillstdindet i krav-kontrollmodellen). I sadana situationer utgér IT en
stressor som (liksom Arnetz och Wiholm argumenterar) utmanar anvéndarens
kognitiva resurser och leder till mental och fysiologisk upphetsning’.

" Da Arnetz och Wiholms (1997) definition av teknikstress passar in pa den typ av stress som foljer av
for hoga kognitiva krav i krav-kontrollmodellens tillimpning pa datorstdd, kommer denna definition av
stress att ligga till grund for det fortsatta arbetet.
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Aven Séderstrom (2010) argumenterar for att en brist pa kontroll dver systemet kan
leda till stress. Han tar upp foljande atta orsaker till varfor anvindare av datorsystem
blir allt mer stressade:

e Anvindare tvingas ofta anvinda ménga olika system samtidigt, och det finns
en brist pa standard mellan dessa system; de ser olika ut och fungerar olika.

e Mainga system tvingar anvindaren att utfora arbetsuppgifter som denne inte
uppfattar som en del av det egentliga arbetet (den centrala yrkeskompetensen).

e Mainga system priglas av en brist pa flexibilitet och kontroll dir anvéndaren
styrs av systemet, inte tvirtom. Systemet kontrollerar och styr hur anvéndaren
kan utfora sina arbetsuppgifter.

e [T-utvecklingen gar mycket fort framét vilket leder till snabba férdndringar
och ett kontinuerligt inférande av nya versioner av system.

o Diéligt utformade grinssnitt och en bristfillig interaktion forsvarar
anvandarens forstaelse av systemet och dverblick 6ver arbetsuppgiften.

e Det finns ett behov av att stindigt Overvaka den teknik som ska utfora
tidsbesparande arbete &t anvindaren.

e Anviéndare ges ofta en vildigt bristfillig utbildning i nya system.

e Arbetsgivare och dataansvariga ldgger systematiskt skulden f6r problem med
nya system pé anviandarna.

Det foljer av ovanstaende argumentation att de datoriserade system som personalen i
en organisation anvander dr en mdjlig orsak till stress i arbetet. Datorn bor dirmed ses
som en viktig del av den psykosociala arbetsmiljon, och dven utgora en viktig aspekt
vid utvirdering av den psykosociala arbetsmiljon. Som ska visas nedan, dr dock fallet
sdllan sa.

2.3 Existerande utvarderingsmetoder

Ett av de vanligaste sdtten att operationalisera den psykosociala arbetsmiljon vid
kartldggning och utvirdering &r att utgd fran Karaseks och Theorells (1990) krav-
kontrollmodell (se kapitel 2.1.2) (Hultberg et al., 2006; Wigaeus Tornqvist et al.,
2000). Men trots diskussioner ovan om att datorstdd stiller kognitiva krav pa
anvéndaren, forbises denna typ av krav ofta vid tillimpning av krav-kontrollmodellen.
Bland annat beskriver Hultberg et al. (2006), i sin védgledning for att skapa goda
psykosociala arbetsforhéllanden, kognitiva krav som likstéllt med problemldsning. En
sadan begrdnsad syn péd kognitiva krav gor att riskfaktorer i form av hoga krav
relaterade till datorstddet forbises. En tillimpning av krav-kontrollmodellen i sig dr
darmed inte tillrdcklig, det verkar d&ven behdvas ett fortydligande av vilka former av
kognitiva krav som anvéndaren kan utséttas for i den dagliga arbetsmiljon, och hur
dessa riskerar att leda till stress.

Det ér 6verlag mycket séllan som datorstodets inverkan pa till exempel stress beaktas
i utvirderingar av den psykosociala arbetsmiljon. Hultberg och Ahlborg (2008) listar
25 instrument (mestadels enkiter) som brukar anvéndas inom foretagshélsovéard och
forskning for att méta den psykosociala arbetsmiljon; endast tva av dessa tar hansyn
till faktorer som kognitiv stress, kognitiv belastning, eller stress vid anvéndning av
teknisk utrustning. Aven checklistor for systematiskt arbetsmiljdarbete som
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tillhandhalls av Prevent®, till exempel Checklista om trivsel och arbetsklimat (1999),
Checklista for foretagshélsovarden (2005) och Checklista om de viktigaste
arbetsmiljofragorna (1999), saknar helt referenser till datorstddets inverkan pa den
psykosociala arbetsmiljon. Vissa av dem tar upp psykiska pafrestningar, men dessa
kopplas inte uttryckligen till datorsystem. Detta kan tyckas konstigt d& ndstan 70
procent av alla yrkesarbetande i Sverige anviander dator (Toomingas, 2010); psykiska
pafrestningar grundade i datoranvéndning borde inneha en uttalad och central roll i
denna typ av checklistor. Prevents Checklista for bildskarmsarbetsplatser i
kontorsmiljo (2005) tar upp vissa intressanta aspekter, som ifall synpunkter fran
berdrd personal beaktas vid inkdp av datorprogram och om det finns nidgon som
snabbt kan ge hjélp ndr det blir problem med datorn; men saknar andra viktiga
aspekter, till exempel kognitiva arbetsmiljéproblem.

Arbetsplatsens Psykosociala Puls (APP) ar ytterligare en checklista som syftar till att
identifiera risker och brister i den psykosociala arbetsmiljon (Runeson & Kjolsrud,
2002). APP beskrivs som anvéndarvinlig och &r avsedd for till exempel
arbetsmiljoinspektorer. Med hjdlp av enbart négra fi4 fragor ska dessa kunna
identifiera viktiga psykosociala riskfaktorer som bidrar till negativ stress bland de
anstillda. Checklistan bestir av 45 fragor som kombinerats i fem index. Varje index
beskriver vésentliga arbetsmiljofaktorer som kan bidra till ohdlsa. Dessa fem index &r
(utifran Runeson & Kjolsrud, 2002):

e Organisation: Brister i organisationen som kan leda till ohélsa ér till exempel
otillricklig bemanning, oklarheter 1 uppgiftsfordelning eller brist pa
information.

e Personalpolicy: Brister i personalpolicy kan visa sig i form av hog
sjukfranvaro eller hog personalomséttning.

e Arbetsmiljoarbete: Om mal och rutiner for systematiskt arbetsmiljoarbete
saknas kan konsekvenserna bli en bristande arbetsmiljo, mobbning, olycksfall
med mera.

e Riskfaktorer: Riskfaktorer kan finnas pa tre olika nivaer; individ, grupp och
organisation. Exempel pa riskfaktorer é&r tidspress pa grund av hog
arbetsbelastning, fysiskt eller psykiskt pafrestande arbete, konflikter, oro for
fordndring och betungande ansvar for dyrbar utrustning.

e Motvikt mot stress (MMS): MMS-faktorer innefattar arbetsforhallanden som
gOr att personalen méar bra i arbetet, till exempel respekt, tydlighet, tillit,
paverkansmojligheter pa den egna arbetssituationen samt stod och végledning
fran chefen och arbetskamraterna.

Riskfaktorer kan hér jimforas med Karaseks och Theorells (1990) krav, medan
motvikt mot stress innefattar kontroll och stdd. Aterigen finns det en tydlig brist pa
referenser till anvandningen av datorstdd. ”Betungande ansvar for dyrbar utrustning”
och ’psykiskt péfrestande moment” skulle moéjligen kunna uppmérksamma nagra
datorrelaterade arbetsmiljoproblem, men det &r betydligt fler faktorer som borde

¥Prevent ir en ideell forening inom arbetsmiljoomradet med Svenskt Niringsliv, LO och PTK som
huvudmaén. Prevents uppgift ar att formedla kunskap kring arbetsmiljofragor och utveckla metoder som
ska fungera som ett stdod 1 det lopande arbetsmiljdarbetet (for mer information, se
http://www.prevent.se). Arbetsmiljoverket (http://www.av.se) rekommenderar anvéndning av Prevents
checklistor.
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inkluderas. APP &r visserligen ingen utforlig genomgéng av arbetsplatsen utan syftar
endast till att ge en snabb uppfattning om helhetsbilden pa arbetsplatsen (Runeson &
Kjolsrud, 2002), men atminstone en fraga med direkt referens till datorstddets
psykosociala paverkan borde inkluderas under riskfaktorer.

Riktigt intressant blir det dock vid en genomgidng av de enkdter som
Arbetsmiljoverket hanvisar till for specifika undersokningar av just datorarbete, i
allménhet och for operatdrer vid kundtjénstforetag (callcenter). Inte heller dessa tar i
ndgon storre méan upp datorstodets paverkan pa den kognitiva och psykosociala
arbetsmiljon. Faktorer som tas upp &r framst ergonomiska aspekter, hur lang tid
anvdndaren spenderar framfor datorn och antalet pauser déremellan. Enkéten
Arbetsforhallanden och hélsa pa foretag som arbetar med kunder pa distans
(Arbetslivsinstitutet, 2010) bestar av 68 fragor for callcentermedarbetare (vilka dgnar
en mycket stor del av arbetstiden at datorstott arbete), och tar forutom datorarbete
dven upp bland annat arbetsuppgifter, arbetstider, stress och hélsa. Under rubriken
”datorarbete” i enkéten stélls fraigor om ergonomi, arbetsstéllningar och pauser; inga
psykiska aspekter av anvindning av datorstdd berdrs, inte heller utbildning i
datorstodet. P4 andra platser i enkdten ndmns “’storningar och tekniskt stéd” i relation
till datorn (sid. 9-10), och tvé intressanta kravrelaterade fragor forekommer: “kriaver
ditt arbete att du har goda kunskaper om ditt datasystem?” och “’kriver ditt arbete att
du &r uppmirksam pa mycket pd en gang och kan halla mycket information i
huvudet?” (sid. 11). Den sistndmnda frdgan kan relateras till individens kognitiva
arbetsmiljo. Det forekommer dven frigor om vilken kontroll anvdndaren har over
arbetsuppgifternas utférande, men inte i direkt koppling till datorstédet. En annan
checklista for callcentermedarbetarens psykosociala arbetsmiljo (Arbetslivsinstitutet,
2007) tar av 137 fragor endast upp tre stycken som édr relevanta for den anstilldes
kognitiva arbetsmiljo: “Antal program som operatéren har Oppna samtidigt pa
bildskdrmen?”, “Antal program som é&r aktiverade i datorn samtidigt?”’, och
“Forekommer det program som anvander ljus text pa mork bakgrund?”. Stress i
relation till datorstodet ndmns inte alls. Det dr underligt att inte fler fragor relaterade
till datorns péverkan pd den psykiska arbetsmiljon forekommer 1 dessa
utvarderingsverktyg, da det dnda verkar finnas viss kunskap om denna paverkan: 1
publikationen Bra arbetsmiljo pa callcenter (Toomingas, Cohen, Jonsson, Kennedy,
Mases, Norman & Odefalk, 2005) framstélls ett antal rad och riktlinjer for att
forbéttra kundtjanstmedarbetarens arbetsmiljo, och bland méanga andra faktorer ndmns
just datorprogramvara. Det hédnvisas till Arbetsmiljoverkets foreskrift om arbete vid
bildskédrm (Arbetarskyddsstyrelsen, 1998, se kapitel 2.1), och bland annat ges raden
att inforskaffa en bra datorprogramvara som hjilper anvidndaren att losa
arbetsuppgifterna snabbt och enkelt, att informationen pa skdrmen ska vara litt att
orientera sig i, och att si mycket som mdjligt av den information som operatéren
behover ska finnas tillginglig samtidigt pa skdrmen. Att dessa radd och riktlinjer
existerar d4r mycket positivt, och visar pa att det finns kunskap om att datorsystems
utformning har en inverkan pa den psykiska arbetsmiljon. Samtidigt ter det sig &n mer
underligt att dessa riktlinjer inte verkar tas sirskilt stor hdnsyn till vid utvirdering.

Slutligen, i frigeformuliret Fragor om datorarbete och datorstyrdon
(Arbetslivsinstitutet, 1997) stélls ingdende fragor om hur mycket tid anvindaren
spenderar framfor datorn, vilken typ av datorstyrdon som anvinds, den fysiska
arbetsmiljon runt bildskdrmsarbetsplatsen och vilken anstringningsgrad datorarbetet
orsakar for o6gon, nacke, skuldror med mera. Vilken kognitiv eller psykologisk
anstréangningsgrad som datorarbetet orsakar namns dock inte alls. Fragor som
relaterar till krav, kontroll och stod forekommer, men &terigen inte i direkt relation till
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datorstodet utan for arbetet som helhet. Det stélls dven frdgor om stressymptom i
relation till muskel- och ledbesvir, men stressen kopplas inte till datorstodet. Den
enda frdga som kan relateras direkt till teknikrelaterad stress dr, om datorprogram
eller datornét kranglar eller fungerar daligt vilket orsakar problem att hélla tidsramar
och kvalitetskrav.

Det ér alltsa mycket fa utvarderingsverktyg for den psykosociala arbetsmiljon (och for
datorarbete Overlag!) som tar hénsyn till de psykiska anstringningar som datorstott
arbete kan orsaka, och vilken inverkan anvindbarhet har pa den kognitiva och
psykosociala miljon. For att f& en klar uppfattning om hur de anstillda i en
organisation mar ar det dock mycket viktigt att ta hénsyn till sddana faktorer, eftersom
de kan ha en kraftigt negativ inverkan pa individens kognitiva och psykosociala
vilbefinnande i arbetet. Om det inte uppmérksammas att datorsystemen orsakar
kognitiva arbetsmiljoproblem och stress, kan dessa problem heller inte atgardas, varpa
brister i den psykosociala arbetsmiljon tillats besté.

2.3.1 Mot en integrering av anvandbarhet och arbetsmiljo

Trots att det i litteraturen finns kunskap om datorers inverkan pa till exempel stress,
saknas alltsd bra utvirderingsverktyg for denna typ av problem. Det har dock gjorts
forsok till att skapa sddana verktyg. Till exempel har Aborg et al. (2003) utvecklat den
sa kallade ADA-metoden, som syftar till att integrera arbetsmiljofragor med
anvindbarhetsutvirdering. ADA-metoden bygger pa tidigare arbete inom
foretagshdlsa, och syftar till att diagnostisera en anvéndares hela arbetssituation,
inklusive arbetsmiljon. Malet &r att metoden ska kunna anvéindas dels av
foretagshélsovarden for att snabbt och enkelt identifiera anvandbarhetsproblem och
kognitiva arbetsmiljoproblem, dels av utvecklare for att fungera som en bas for
ytterligare analys och forbéttringar av systemet. Metoden bestér av en kombination av
observationer, intervjuer och frigeformuldr, och tanken &r att anstillda inom
foretagshdlsovirden ska kunna anvdnda metoden efter en tvadagars utbildning.
Metoden innehaller bland annat en mall for observationsintervjuer. Aspekter som tas
upp i1 mallen &r arbetsuppgifter och arbetsorganisation, datorsystemets funktionalitet,
struktur och teknologi, utbildning, manualer och hjélpsystem, svarstider, utformning
av grinssnittet med mera (Aborg et al., 2003).

ADA-metoden ar utvecklad specifikt for analys av erfarna anvéndares arbete, da
Aborg et al. (2003) menar att de lider av kognitiva arbetsmiljoproblem som
sporadiska anvéndare eller nyborjare inte upplever. Detta pastaende kan kritiseras;
kognitiva arbetsmiljoproblem som till exempel orienteringsproblem och onddig
kognitiv belastning (som beskrivet av Lind et al. (1991), se kapitel 2.1.1) torde kunna
drabba dven nybdrjare. Avgrinsningen till erfarna anvidndare &r dérmed inte
nodvéndigtvis den enda rétta. Snarare dr en avgriansning till anvéindare som &dgnar en
mycket stor del av sin arbetstid framfor datorn (oavsett om de é&r erfarna eller
nyborjare) logisk, da dessa bor utsittas for kognitiva arbetsmiljoproblem i storre
omfattning &n sporadiska anvéndare, varpé risken for stress och ohélsa 6kar.

Aborg et al. (2003) nimner att en generell utvirdering av arbetsmiljén kan leda till
hypoteser om kopplingar mellan datorgrénssnitt och observerade hélsoreaktioner. Det
ar 1 sddana fall som det &r tinkt att ADA-metoden kan anvéndas i en uppfdljande,
hypotestestande studie. Av ovanstdende genomgéng av utvérderingsverktyg for den
psykosociala arbetsmiljon framkommer det dock att dessa i mycket liten omfattning
tar hdnsyn till kognitiva och psykosociala arbetsmiljoproblem i relation till
datorstodet. Vad som behdvs dr dirmed inte frdmst en metod att anvindas som en
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uppfoljande studie, utan en metod som integrerar kognitiva och psykosociala
arbetsmiljoproblem i relation till datorstodet redan 1 den fOrsta, generella
utvdrderingen av arbetsmiljon.

ADA-metoden utgdr ett intressant och viktigt bidrag till forskningen inom
gransomradet arbetsmiljo och anvéndbarhet, och det &r positivt att det sker utveckling
for att finna en praktisk metod som uppmirksammar teknikrelaterade problem i
relation till den kognitiva och psykosociala arbetsmiljon. Det verkar dock finnas ett
antal begransningar med metoden. Dels har dess avgrinsning till enbart erfarna
anvindare redan kritiserats. Vidare dr det nu ett antal r sedan metoden utvecklades,
men fortfarande verkar det inte ha vickts uppmirksamhet om datorstddets inverkan
pa den psykiska arbetsmiljon, och ADA-metoden hédnvisas inte till via till exempel
Arbetsmiljoverket’. Kanske ér en anledning till detta att, som diskuterades ovan, det
som behovs dr en metod som kan komma in tidigare i utvdrderingen av arbetsmiljon.
Ytterligare en anledning &r kanske forsoket att rikta sig till tva typer av anvéndare;
bade arbetsmiljospecialister och anvandbarhetsexperter.

En annan satsning pa ett nytt utvdrderingsverktyg aterfinns i Cajander, Eriksson,
Gulliksen, Kavathatzopoulos och Sandblad (2008) som har genomfort ett projekt pa
Centrala studiestddsndmnden, med syftet att forbdttra dess IT-losningar och
teknikrelaterade arbetsmiljo. En mindre aktivitet inom projektet avség att utveckla ett
verktyg for arbetsmiljokonsekvensanalyser, for att strukturera sokandet efter
arbetsmiljomassiga eftekter av IT-stod. Syftet med konsekvensanalysen var att bidra
till att forutse ett tdnkt IT-stods effekter pd arbetsmiljo, stress och hilsa. For att
utvdrdera ett redan installerat IT-stod anvindes ett frageformulér, den sé kallade Avl-
enkaten, som avser att méta anviandbarhet, stress och nytta av IT-stod. Teoretiskt sett
baserades verktyget pa Karaseks och Theorells (1990) krav-kontrollmodell, men
Cajander et al. (2008) podngterar att arbetet med verktyget inte &r slutfort och att det
finns en god grund for fortsatt arbete.

En fordel med att grunda ett utvarderingsverktyg for datorstodets inverkan pa den
psykosociala arbetsmiljon i krav-kontrollmodellen, 4r att detta &r en vélkdnd teoretisk
modell som lange anvints inom psykosocial arbetsmiljoutvirdering for att finna
orsaker till stress. Ett verktyg som bygger vidare pd denna modell torde blir relativt
latt att ta till sig for arbetsmiljospecialister som redan har kunskap om den
ursprungliga modellen. Att pa ett tydligare sétt inkludera datorstddet i krav-
kontrollmodellen skulle kunna bidra till att visa pa att datorstddet inte ar ett separat
problem, utan en integrerad del av den psykosociala arbetsmiljon. En sddan utvecklad
kravmodell skulle sedan kunna ligga till grund for nya eller kompletterande versioner
av enkdter och checklistor, dir datorstddets inverkan p& den kognitiva och
psykosociala arbetsmiljon beaktas.

2.4 Sammanfattning

Utifrdn ovanstdende bakgrund har det framkommit att en mycket stor del av
yrkesverksamma mén och kvinnor i Sverige anvinder datorsystem som en del av det
dagliga arbetet (Toomingas, 2010). Manga av dessa system dr dock otillrackligt
anpassade efter manniskans kognitiva formégor, vilket leder till att dess anvédndare
tvingas att arbeta under mycket hoga kognitiva krav (eller hog kognitiv belastning)
(Lind et al., 1991; Soéderstrom, 2010). Beroende pa vilka méjligheter till kontroll och

? http://www.av.se
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stod som finns i omgivningen kan dessa krav leda till stress hos individen, varpd den
psykosociala arbetsmiljon riskerar att paverkas negativt (Karasek & Theorell, 1990).
Trots detta dr det sdllan som datorstodet uppmirksammas vid utvirderingar av den
psykosociala arbetsmiljon i organisationer (se t.ex. Hultberg & Ahlborg, 2008). En
mojlig anledning till detta &r att det saknas bra och lattfattliga utvarderingsverktyg
som tar datorstddet i beaktande (se diskussion i kapitel 2.3).

Med detta som bakgrund kommer existerande utvarderingsmetoder for den kognitiva
och psykosociala arbetsmiljon att ligga till grund for ett nytt utvarderingsverktyg.
Centralt 1 verktyget &r en utgadngspunkt i Karaseks och Theorells (1990) krav-
kontrollmodell, och hur en tillimpning av denna kan visa pa vilka kognitiva krav som
stills pa anvdndaren i interaktionen med datorstodet, och vilka mdjligheter till
kontroll och socialt stod som finns for att hantera dessa krav. Syftet dr att utveckla ett
verktyg som kan anvéndas, inte fraimst av personer med kunskap om anvindbarhet
och MDI, utan av arbetsmiljoansvariga, chefer, foretagshilsovard med mera, som ett
komplement till redan befintliga metoder.
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3 Arbetsprocess

For att uppnd malet om att utveckla ett nytt utviarderingsverktyg kommer ett antal
metodsteg att genomforas. Forst kommer kvalitativa intervjuer (se Patton, 2002) att
genomforas med ett antal personer med kunskap om arbetsmiljoarbete. Dérefter
kommer en arbetsplatsstudie (se Heath et al., 2000) att genomf6ras pa tva callcenter,
for att samla in empirisk data om hur intensivt datorstott arbete kan péverka den
psykosociala arbetsmiljon. Resultaten fr&n de kvalitativa intervjuerna och
arbetsplatsstudien kommer tillsammans med den teoretiska bakgrund som presenterats
att ligga till grund for ett nytt utvérderingsverktyg. Det utvecklade verktyget kommer
sedan att valideras med hjdlp av fOretagshdlsovarden. Den Overgripande
arbetsprocessen illustreras i figur 2, detaljer kring genomforande och resultat av
respektive fas presenteras i kapitel 4-7.

.. Nytt Validering och
Krvalitativa Arhetsplats- w1 iy .
intervjuer 9 studie 9 utviirderings- 9 shutgiltig version

verktyg av verktyget

Figur 2. Planerad arbetsprocess.

Teoretiskt sett kommer det nya utvdrderingsverktyget att grundas i Karaseks och
Theorells (1990) krav-kontrollmodell, som beskrevs 1 kapitel 2.1.2. For att
utvdrderingsverktyget dven ska fa en empirisk grund kommer det att genomforas
kvalitativa intervjuer (Patton, 2002) och en arbetsplatsstudie (Heath et al., 2000).
Syftet med de kvalitativa intervjuerna dr att genom empiri forsdka belysa varfor
datorstodet forbises 1 existerande utvirderingsmetoder av den psykosociala
arbetsmiljon. S&dana intervjuer kan bidra med kunskap och reflektioner som kan vara
viktiga att inforliva i det nya utvirderingsverktyget. Arbetsplatsstudien bidrar i sin tur
med empirisk data om vilka psykosociala arbetsmiljoproblem som kan férekomma for
den valda anvéndargrupp som utvirderingsverktyget ska gilla for. Arbetsplatsstudien
kommer att genomforas pa tva callcenter eftersom anstillda pé callcenter i mycket
hog grad ér beroende av datorer i utférandet av sitt arbete (Arbetsmiljoverket, 2004),
och ddrmed passar den valda anvidndargruppen. Intervjuerna och arbetsplatsstudien
verkar kompletterande da intervjuerna utgdr frdn perspektivet hos personer som ar
ansvariga for arbetsmiljofragor, medan arbetsplatsstudien utgar fran perspektivet hos
personer som har forstahandskunskap om hur den datorstodda arbetsmiljon upplevs.
Detta blir en form av datatriangulering, da det resulterande verktyget kommer att
bygga bade pa data fran olika datainsamlingstekniker samt pd olika gruppers
perspektiv (Patton, 2002).

Resultaten fran de kvalitativa intervjuerna och arbetsplatsstudien kommer tillsammans
med arbetets teoretiska bakgrund att ligga till grund for ett nytt utvirderingsverktyg.
Verktyget ska syfta till att uppmirksamma kognitiva och psykosociala
arbetsmiljoproblem i relation till anvdndningen av datorstdd i arbetet, och kommer att
utgd fran ett perspektiv pa datorstdd i termer av kognitiva krav, kontroll och socialt
stod. Utvecklingen av verktyget tar formen av en iterativ process, och verktyget
kommer att valideras genom utvirdering med fOretagshédlsovarden. Den totala
arbetsprocessen kommer att leda fram till ett validerat utvirderingsverktyg som kan
hjélpa organisationer och foretagshilsovard att forstd och uppmirksamma kognitiva
och psykosociala arbetsmiljoproblem som en orsak av intensivt datorstott arbete;
varpé arbetets mal kommer att ha uppnatts.
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4 Fas 1: Kvalitativa intervjuer

Syftet med denna fas ar att genom empiri undersdka om det verkligen finns ett behov
av ett sddant utvdrderingsverktyg som foOreslagits. Vidare syftar fasen till att
undersoka varfor datorstodet forbises i existerande utvirderingsmetoder for den
psykosociala arbetsmiljon. Slutligen kan fasen bidra med kunskap om vilka eventuella
hinder som maste tas hénsyn till vid utvecklingen av det aktuella verktyget.

Kvalitativa intervjuer kommer att genomforas med fyra personer som alla i ndgon
man arbetar med arbetsmiljofragor. Deltagarna bestar av en personalansvarig pa ett
callcenter, en experthandlaggare i IT-stott arbete pd Arbetsmiljoverket, samt en
arbetsmiljoingenjor och en organisationskonsult (beteendevetare) som bada arbetar
inom foretagshélsovarden. Deltagarna i studien har valts avsiktligt for att de alla har
kunskap om teoretiskt och praktiskt arbetsmiljoarbete, och dessutom kan bidra med
olika perspektiv pa de fridgor som undersoks i denna fas. Avsiktligt urval &r centralt
for kvalitativa undersokningar och innebidr att sirskilt informationsrika fall eller
deltagare viljs ut for att delta. Med informationsrika deltagare menas de som kan
bidra med vésentlig information om fragor som é&r centrala for undersékningen
(Patton, 2002). En personalansvarig pa callcenter kan bidra med vérdefull information
relaterad till den anvéndargrupp som det nya utvirderingsverktyget ska gélla for. En
experthandlaggare i1 IT-stott arbete bidrar med ett IT-perspektiv pd arbetsmiljo, medan
anstillda 1 fOretagshdlsovarden har ett mer allmint utifranperspektiv pa
arbetsmiljoarbetet 1 organisationer. En varierad deltagargrupp har dédrmed avsiktligt
valts for att uppné datatriangulering; eftersom deltagarna har olika arbetsbefattningar
och arbetar i olika typer av organisationer kan de alla bidra med olika perspektiv pa
de frdgor som undersdks. Datatriangulering innebdr att mer &n en informationskilla
anvénds (gérna kéllor med olika perspektiv), vilket &r fordelaktigt d& det mojliggor en
jamforelse av resultaten fran de olika killorna for att se om de ar konsistenta med
varandra (Patton, 2002).

En gemensam intervjuguide ligger till grund for samtliga intervjuer. Fordelen med en
intervjuguide ar att den dr strukturerad pa ett sétt som sékerstéller att samma punkter
diskuteras med samtliga deltagare, samtidigt som den exakta frageformuleringen och
den exakta ordningen av frdgor kan situationsanpassas for att fanga respektive
intervjupersons perspektiv (Patton, 2002; Ryen, 2004). Eftersom de valda
intervjupersonerna har nagot skilda befattningar och arbetsuppgifter, anses det
lampligt att den exakta strukturen kan varieras for att passa respektive deltagare.
Fragor som kommer att undersokas dr bland annat vilka faktorer som anses utgora den
psykosociala arbetsmiljon, hur en utvirdering av den psykosociala arbetsmiljon gér
till, 1 vilken man det tas hansyn till datorstodets inverkan pa den psykosociala miljon,
varfor datorstddet inte i hogre grad inkluderas i befintliga utvérderingar, och vilken
kunskap som finns om datorstddets psykiska paverkan. Fullstindig intervjuguide
aterfinns i bilaga 1.

4.1 Genomforande

Enskilda intervjuer genomfordes med personalansvarig (informant 1) och
experthandlaggare (informant 2). En gruppintervju genomfordes med en
arbetsmiljoingenjor (informant 3) och organisationskonsult (informant 4), vilka
arbetar i samma organisation. Experthandlidggaren kontaktades via e-post som fanns
tillgénglig pd Arbetsmiljoverkets webbplats. Tillgdng till ovriga deltagare erholls
genom utnyttjande av personligt nitverk. Intervjuerna med informant 1, 3 och 4
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genomfordes ansikte mot ansikte pd deltagarnas respektive arbetsplatser, medan
intervjun med informant 2 pd grund av praktiska skél genomfordes dver telefon. Den
framtagna intervjuguiden (se bilaga 1) anvidndes som grund for samtliga intervjuer.
Den exakta frageformuleringen anpassades efter aktuell deltagare, och foljdfrdgor
stilldes vid behov. Samtliga intervjuer tog omkring tjugo minuter, och svaren
noterades genom manuella anteckningar direkt i intervjuguiden for att underlitta
senare jamforelser och analys. Intervjuerna spelades inte in eftersom en analys da
krivt transkribering, vilket ansdgs vara for tidskrdvande eftersom de kvalitativa
intervjuerna endast utgdr ett mindre metodsteg i en relativt omfattande arbetsprocess.
I borjan av varje intervju informerades deltagarna om undersokningens syfte, hur den
insamlade informationen kommer att anvandas (inklusive konfidentialitet) samt vilken
typ av fragor som ingick i intervjun (utifrén etiska riktlinjer i Patton (2002)).

Samtliga informanter har gedigen erfarenhet av personal- respektive
arbetsmiljoarbete. Informant 1 har cirka 15 &rs erfarenhet av personalarbete, varav
atta ar i den aktuella organisationen. Informant 2 har mangarig erfarenhet som
anstilld p4 Arbetsmiljoverket och har tilldelats titeln experthandlidggare. Informant 3
har arbetat som arbetsmiljoingen;jor i fem ar, och informant 4 har dgnat de senaste 16
aren at arbete inom foretagshilsovérden.

4.2 Analys och resultat

Insamlad data frdn samtliga intervjuer genomgick en innehéllsanalys. Innehallsanalys
beskrivs av Patton (2002) som ett sitt att reducera och skapa mening av kvalitativ data
genom att identifiera centrala monster och inneborder. Fokus i analysen lag darfor pa
att hitta gemensamma monster i svaren och att strukturera dessa efter olika teman.
Efter varje intervju gjordes forst en omedelbar analys av insamlad data. Efter att
samtliga intervjuer genomforts jamfordes data fran de olika intervjuerna med
varandra. Resultatet av analysen presenteras nedan, strukturerat efter olika teman
stillda i frigeform. En sammanfattning av resultaten och dess konsekvenser for det
fortsatta arbetet presenteras i kapitel 4.3.

Vad ar psykosocial arbetsmiljo?

Begreppet psykosocial arbetsmiljo beskrevs nagot annorlunda av de olika
informanterna, vilket visar pa att det inte finns ndgon enhetlig definition av begreppet.
Informant 2 beskrev det som ménniskans psykiska forutséttningar och begriansningar i
den fysiska och sociala miljo hon arbetar i. Informant 4 beskrev det som “det som
kidnns men inte syns”. Det framkom av alla informanter att det ar ett vildigt brett
begrepp som egentligen innefattar alla de “mjuka” frdgor som &r relevanta for en
vardagssituation pa jobbet. Centralt &r hur ménniskan fungerar som individ i arbetet,
och som en del av en grupp. Nagra av de faktorer som ndmndes som viktiga i den
psykosociala  arbetsmiljon  var  arbetsméingd,  arbetstempo, samarbete,
rollférvéntningar, ansvar och befogenheter, arbetsorganisation, ledarskap,
medarbetarskap, frdnvaro, rehabilitering, bemotande, mobbning och stress. Ingen av
informanterna nimnde datorstod eller teknik som en paverkande faktor, vilket kan
tyda p& okunskap om hur datorstodet kan paverka den psykosociala arbetsmiljon, eller
pa att det forekommer en hog grad av acceptans eller ignorans av dessa typer av
problem. Det &r mdjligt att datorer och annan teknik inte uppnétt lika hog “status”
som andra faktorer i den psykosociala arbetsmiljon.
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Hur genomfors utvarderingar av den psykosociala arbetsmiljon?

Niér det géller utvarderingar av den psykosociala arbetsmiljon angav informant 3 och
4 att tillvigagéngssittet kan se vildigt olika ut beroende p&d vem som gor
utvdrderingen, hur stor den aktuella arbetsplatsen dr och hur mycket tid och pengar
foretaget dar villiga att ldgga ner. Vanliga metoder dr dock att anvénda enkditer,
formaliserade kartldggningsinstrument (till exempel checklistor frdn Prevent, se
kapitel 2.3), att genomfOra individuella intervjuer eller gruppintervjuer, eller
kombinationer av flera av dessa metoder. Informant 1 uppgav att de i nuldget enbart
anvinder enkiter for att utvdrdera den psykosociala arbetsmiljon inom den egna
organisationen. Informant 2 beréttade att nir Arbetsmiljoverket gor inspektioner
anviander de ofta Arbetsplatsens Psykosociala Puls (APP) (Runeson & Kjolsrud,
2002), som beskrevs i kapitel 2.3. Det faktum att datorstddet inte verkar ha en uttalad
roll som en viktig paverkande faktor i den psykosociala arbetsmiljon (se foregaende
stycke) okar dven risken for att det forbises i denna typ av utvérderingar; till exempel
konstaterades det i kapitel 2.3 att APP samt Prevents checklistor till stor del saknar
fragor som behandlar hur datorstodet kan inverka pa den psykosociala arbetsmiljon.

Vilken kunskap finns om datorstédets paverkan pa arbetsmiljon?

Utifran informanternas svar verkar det finnas vildigt god kunskap, bade inom
Arbetsmiljoverket och andra organisationer, om hur anvéindningen av datorer i arbetet
kan inverka negativt pa den fysiska arbetsmiljon. Informant 2 uppgav att det ofta &r
hédr som fokus hamnar vid utvdrderingar av IT-stott arbete. Kunskapen om hur
anvidndningen av datorer kan inverka negativt pa den psykiska arbetsmiljon ar enligt
informant 2 inte alls lika god, &ven om hon upplever att medvetenheten sa sakteliga
Okar. Det har enligt informanten skapats en Okad insikt om att datorarbetets
utformning inte enbart ska ses som en teknikfraga, utan 4ven som en arbetsmiljofraga,
men framstegen gir mycket langsamt:

”Man &r s forbaskad, irriterad och stressad pa ologiska, daliga system, men man ser det

inte som en arbetsmiljofraga. Det 4r sé kopplat till att det r tekniken som inte fungerar,

man tittar inte pa den resulterande belastningen och vad det far for konsekvenser for
anvindarna” (informant 2).

Hon pépekar ocksé att d&ven om sjidlva problemen uppmérksammas finns det ingen
kunskap om vart det gir att vinda sig for att f& hjilp, hur problemen ska kunna
atgérdas eller hur det ska gi att paverka utformningen av systemen. Att det kan vara
vildigt dyrt att byta system ndmns ocksa som ett problem. Hon papekar att anstéllda i
foretag som utvecklar sina egna IT-system bor ha stérre mdjlighet att paverka, én
anstéllda i organisationer som koper in sina system fran andra foretag. Kanske blir det
lattare om medvetenheten 6kar och problemen i hogre grad synliggors, da det skulle
gd att skapa en rorelse med krav pa att atgérda bristerna:

”Kan man synliggora problemen kan man dven stélla storre press pa de stora foretag
som skapar systemen” (informant 2).

Enligt informant 1 finns det god insikt inom den egna organisationen (callcentrat) om
att det forekommer problem med de datorsystem som anvinds i det dagliga arbetet,
och att detta paverkar arbetsmiljon negativt. Ett av de stdrsta problemen é&r enligt
informanten att manga av datorsystemen i mycket hog grad styr hur personalen ska
arbeta. Ett annat problem &r att personalen tvingas anvinda och véxla mellan manga
olika system samtidigt, vilket orsakar stress. Utifran informantens svar gar att utlisa
att det finns en relativt god kunskap om teknikrelaterad stress och (i viss man)
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kognitiva arbetsmiljoproblem (i alla fall p4 overgripande nivd), dock anvénds inte
dessa specifika termer.

Aven informant 3 och 4 visar en medvetenhet om att det forekommer problem med
teknikrelaterad stress och kognitiva arbetsmiljoproblem ute i manga organisationer.
De menar dock att dessa specifika termer inte nyttjas sarskilt ofta, och att begreppet
teknikstress anvidnds mer under arbetsmiljoutbildningar 4n i den praktiska
tillampningen i arbetslivet. Problem som de ofta uppmérksammar i arbetsmiljoarbetet
ar att utbildningen av system ofta dr dalig, och att en kunskapsbrist och brist pa stod
for personalen riskerar att leda till stress och psykosomatiska hélsotillstdnd som till
exempel muskelvirk. Utifran samtliga informanters svar verkar det som att det finns
viss kunskap i organisationer om hur anvéndningen av datorstdd kan inverka negativt
pa den psykosociala arbetsmiljon, men att mer kunskap énda behovs.

Vilken roll har datorstddet i utvarderingar av den psykosociala arbetsmiljon?

Samtliga informanter uppger att trots att det finns viss kunskap om hur anvindningen
av datorstdd kan inverka negativt pd den psykosociala arbetsmiljon, dr det mycket
sillan som detta tas hénsyn till vid utvdrdering. Informant 2 uppger att det vid
arbetsmiljoinspektioner tas hdnsyn till aspekter som till exempel hur linge personalen
sitter framfor datorn varje arbetsdag, hur manga pauser de tar etcetera, men det tas
inte sdrskilt stor hinsyn till hur utformningen av datorsystem kan paverka till exempel
kognitiva arbetsmiljoproblem och stress. Trots att viss kunskap finns saknas det enligt
informanten bra och enkla verktyg for att uppmérksamma denna typ av problem.

”Det ér ett klart utvecklingsomrade. Prevent har ménga bra checklistor, till exempel for
bildskdrmsarbetsplatser, men de tar néstan bara upp fysiska aspekter” (informant 2).

Som en mdjlig orsak till detta ndmndes okunskap om hur denna typ av problem ska
undersokas.

”Det som behdvs &r ett verktyg som kan anvéndas ute pa arbetsplatser av méanniskor
som inte har s& mycket kunskap om omradet, ett verktyg som lyfter fram problemen och
dven ger kunskap om hur man ska ga vidare for att 16sa problemen” (informant 2).

Det sistnimnda lyftes fram som oerhdrt viktigt; om det framkommer att det
forekommer problem och dessa lyfts fram utan att det finns ndgon kunskap om
mojligheterna att atgirda dem, ar risken att det enbart leder till mer frustration.

Informant 2 kinde till bAdde ADA-metoden och Avl-enkéten (se kapitel 2.3.1), men
erkdnner att de inte anvdnds i sa stor utstrickning; ADA nistan inte alls och Avl-
enkédten mest inom projekt i myndigheter snarare &n internt ute pd arbetsplatser. Som
en mojlig anledning till varfor ADA inte fatt storre genomslag ndmner informanten att
metoden kanske var fore sin egen tid: d& ADA introducerades lag fokus fortfarande
mycket pa den fysiska arbetsmiljon, vilket kanske dverskuggade de typer av problem
som ADA-metoden forsoker lyfta fram.
”Det fanns kanske ingen mottaglighet inom foretagshilsovarden, man var inte mogen

for att se dessa problem. Idag d4r medvetenheten om dessa fragor battre, kanske finns det
ocksa mer mogenhet for att arbeta med dessa fragor idag” (informant 2).

Enligt informant 1 forbiser organisationens interna utvéarderingar av den psykosociala
arbetsmiljon faktorer som teknikstress, eftersom det inte finns ndgon stérre mojlighet
for organisationen att paverka utformningen av systemen. De system som anvénds dgs
i huvudsak inte av det aktuella callcentrat, utan av dess uppdragsgivare, vars
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mottaglighet for synpunkter dr begrédnsad da de anser att det kostar for mycket pengar
att fordndra systemen efter implementering.
”Vi forsoker paverka sd mycket som mojligt, men det &r svart nir det &r outsource. Det

bor finnas bittre mojligheter att dtgirda problem med systemen nér det 4r inhouse'"”
(informant 1).

Informant 3 och 4 berittar att d&ven om datorstodets inverkan pa den psykosociala
arbetsmiljon ofta forbises i utvérderingsverktyg édr det &ndé vanligt att denna typ av
problem framkommer vid utvérderingar. Det dr dock inte ofta det talas hogt om
problemen:

”Det finns en véldigt hog grad av acceptans for denna typ av problem. Man har vant
sig vid att det ska vara strul” (informant 3).

De tror dven att okunskapen om omridet fortfarande &ar relativt stor ute pa
arbetsplatser, samt att det till stor del 4r pengar som styr. Dels for att det kostar for
mycket att dtgdrda problem med tekniken, och dels for att pengar ofta styr hur mycket
tid som finns att ldgga pa utvirderingar av arbetsmiljon. Om det dnda inte finns
pengar for att tgérda de teknikrelaterade problem som finns, laggs heller inga pengar
pa att lyfta upp problemen till ytan. Utifran samtliga informanters svar verkar det som
att det finns ett behov av ett nytt och lattanvént utvarderingsverktyg, men att dagens
avsaknad av ett sddant inte dr det enda problem som behdver 6verkommas.

4.3 Sammanfattning

Utifrén de kvalitativa intervjuer som genomforts framkommer att det fortfarande finns
en hel del okunskap om datorstodets inverkan pa den psykosociala arbetsmiljon, och
att &ven om medvetenheten sa sakteliga okar ses datorstddet &nnu inte som en viktig
paverkande faktor i den psykosociala miljon. Ett annat problem som forekommer &r
att 1 de fall som det finns kunskap om att anvdndningen av ett visst datorsystem
paverkar personalens psykosociala arbetsmiljo negativt, finns ingen kunskap om hur
dessa problem ska kunna losas. Ekonomiska aspekter spelar ocksd in; det har
framkommit att savdl kostnaden for att genomfora utvédrderingar av datorstodets
inverkan pa arbetsmiljon, som kostnaden for att atgérda de teknikrelaterade problem
som forekommer, utgoér hinder for att forbattra personalens psykosociala arbetsmiljo.
Det verkar som om teknikstress och andra negativa upplevelser av anvindningen av
datorstod 1 arbetet dnnu inte har uppnatt samma status som andra typer av
arbetsmiljoproblem; acceptansen dr hog och bendgenheten att dtgéirda problemen ar
lag. Det har dock framkommit indikationer pa att det kan finnas béttre mojligheter for
personalen att paverka datorsystemen om det dr det egna foretaget som utvecklar dem,
an om utvecklingen utfors av utomstaende foretag.

Avslutningsvis har det i denna fas bekréftats att det finns ett behov av ett lattanvént
och  billigt utvdrderingsverktyg for att uppmérksamma  psykosociala
arbetsmiljoproblem grundade i anvéndningen av datorstdd, som ska kunna anvéndas
av personer utan tidigare kunskap inom dmnet. Det har dven framkommit ett antal
hinder for ett sadant verktyg:

e Okunskap om att anvindningen av datorstdd kan paverka den psykosociala
arbetsmiljon negativt,

" Med inhouse” avses interna callcenter inom ett foretag med annan kérnverksamhet, med
“outsource” menas fristdende callcenter som hyr ut telefonitjénster till andra foretag (Toomingas,
Hagman, Hansson Risberg & Norman, 2003), se kapitel 6.1.1.
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e Okunskap om hur sddana problem kan atgérdas, och

e En bristande vilja att ldgga pengar pa att atgirda teknikrelaterade psykosociala
arbetsmiljoproblem.

Dessa hinder behdver beaktas wunder utvecklingen av det aktuella
utvérderingsverktyget.
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5 Fas 2: Arbetsplatsstudie

Syftet med denna fas &r att samla in empirisk data om hur personer som é&r kraftigt
beroende av datorstdd i arbetet — och spenderar i stort sett hela arbetsdagen framfor
datorn — upplever interaktionen med datorstodet samt i vilken mén de utsétts for
kognitiva och psykosociala arbetsmiljoproblem. Resultatet fran studien kommer att
skapa en empirisk grund for det utvirderingsverktyg som ska tas fram, genom att visa
pa vilka problem som kan férekomma for den valda anvéndargrupp som verktyget ska
gélla for. Da syftet med studien dr att se hur de anstéllda paverkas av tekniken i
anvdndning har arbetsplatsstudier (eng. workplace studies) valts som en lamplig
ansats. Arbetsplatsstudier utgir fran antagandet att det enda sittet att forstd
teknologier dr att se hur de anvinds i praktisk handling och med hénsyn till de
omstiandigheter inom vilka vardagliga aktiviteter utfors (Heath et al., 2000; Suchman,
1987). Centralt &r det praktiska utforandet av arbetsrelaterade aktiviteter och pa vilket
satt anvindarna sjélva bildar teknikens mening och begriplighet genom anvéndning
och interaktion (Heath et al., 2000). Vidare podngterar Heath et al. (2000) att syftet
med arbetsplatsstudier inte framst dr att bidra med kortsiktiga praktiska bidrag, utan
snarare med att skapa ett nytt satt att tinka péd relationen mellan det sociala och det
tekniska. Detta dr precis vad det aktuella arbetet forsdker att uppné, genom att skapa
ett langsiktigt hallbart sétt att tinka pa datorn som en del av den psykosociala
arbetsmiljon.

Arbetsplatsstudier priglas vanligtvis av djupgéende beskrivningar av ménsklig
aktivitet baserade pa omfattande faltstudier (Heath et al., 2000). I den aktuella studien
finns dock kraftigt begrédnsade resurser i form av tid och manskap. Studien kan
ddarmed ses som en slags ”quick and dirty”’-version av arbetsplatsstudier; att jimfora
med “quick and dirty”’-etnografi dir forskare inom MDI genomfor korta fokuserade
studier for att snabbt skapa forstaelse for en arbetsdomén (Millen, 2000).

Arbetsplatsstudien kommer att genomforas med anstédllda pa tva callcenter, vilka i
mycket hog grad &r beroende av datorer i utforandet av sitt arbete (Arbetsmiljoverket,
2004) och dérmed passar den valda anvdndargruppen. Déa det utvdrderingsverktyg
som ska tas fram ska ha sin teoretiska grund i Karaseks och Theorells (1990) krav-
kontrollmodell kommer datainsamlingen att fokusera pa datorstddets inverkan pa den
psykosociala arbetsmiljon i termer av krav, kontroll och stod. Mer specifikt ligger
fokus pa vilka kognitiva krav som datorstodet stiller pa de anstéllda i det dagliga
arbetet (inklusive kognitiva arbetsmiljoproblem), vilka mojligheter till kontroll och
socialt st6d som finns for att hantera dessa krav, samt i vilken man teknikrelaterad
stress forekommer. Syftet med datainsamlingen dr dels att identifiera kognitiva och
psykosociala arbetsmiljoproblem relaterade till anvdndningen av datorstddet, dels att
identifiera aspekter av interaktionen med datorstddet som &r av vikt for den
psykosociala arbetsmiljon i den valda doméinen, oavsett om dessa aspekter utgor
problem i den aktuella organisationen eller ej. Observation och kvalitativa intervjuer
ar enligt Repstad (2007) lampliga datainsamlingstekniker i fall som detta, da det
intressanta &r att belysa det sérpriglade av ett fenomen i en viss miljo utan hénsyn till
hur vanligt det &r. Datainsamling kommer dirfor att ske genom
observationsintervjuer.

En observationsintervju innebér att observatoren sitter bredvid en anvindare som
utfor sina normala arbetsuppgifter, varpa det blir mojligt att observera aspekter av
arbetssituationen som anvéndaren sjélv inte nédvéndigtvis &r medveten om (Gulliksen
& Goransson, 2002). En kombination av observationer och intervjuer ar fordelaktigt
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da de enligt Patton (2002) dr Omsesidigt forstirkande tekniker. Samtidigt uppnas
datatriangulering genom att det gér att jamfora det som observeras med information
och asikter som uttrycks direkt av deltagarna (Patton, 2002). Observationen kommer
att vara dppen och studiens syfte kommer att klargoras for deltagarna, dels pa grund
av etiska aspekter, och dels pa grund av att kombinationen med intervjufragor kriaver
att deltagarna forstar undersokningens syfte. En risk med 6ppen observation &r att
deltagarna kan bete sig annorlunda &dn de vanligtvis gor (Patton, 2002). Denna risk
berdknas dock minska da de anstillda i de aktuella organisationerna véldigt ofta
observeras, av bland annat chefer (for att sékerstilla kvalitet) och nyanstéillda (som en
del av deras utbildning); observation utgdr alltsd inget ovanligt inslag 1
arbetssituationen varpé risken for forédndrat beteende bor minska.

Datainsamling kommer att ske genom observationsintervjuer med fyra anstéllda i
varje organisation. Begransningen till endast fyra deltagare per organisation motiveras
av ett avsiktligt urval dir sirskilt informationsrika fall viljs ut for ndrmare studier.
Detta &r ett av kénnetecknen for kvalitativ metod; enligt Patton (2002) fokuserar
kvalitativa studier vanligtvis pa relativt smé urval, som véljs ut avsiktligt for att forsta
ett fenomen pé djupet. Genom ett avsiktligt urval efterstrivas dven en varierad
deltagargrupp med savél nybdrjare som erfarna anvédndare, samt deltagare med olika
stora ansvarsomraden. Ett sddant varierat urval rekommenderas bland annat av Ryen
(2004).

Data kommer att noteras genom manuella anteckningar i ett forberett
observationsprotokoll. Insamlad data kommer att bestd bade av deltagarnas verbala
uttryck, sdvdl som observationer av kroppssprak (som rekommenderas av Patton
(2002)) och observationer av interaktionen med systemen. | observationsprotokollet
skiljs mellan rena observationer, deltagarnas verbala uttryck, och observatdrens egna
reflektioner. Bandinspelning och videoinspelning anses inte ldmpligt d& det inte till
fullo kan fanga callcentermedarbetarens kontakt med kunden och vad denne sidger
vilket forsvérar analys, samtidigt som det skapar en onaturlig situation for deltagaren
vilket riskerar att fordndra dennes beteende och paverka studiens resultat. Fokus i
observationen kommer att ligga pa att notera kognitiva krav som datorstodet stéller pa
anviandaren (inklusive kognitiva arbetsmiljoproblem), i vilken man anvindaren har
kontroll &ver datorstddet, vilka stddresurser som utnyttjas samt tecken pa
teknikrelaterad stress. Forsiktighet kommer att iakttas vid slutsatser om teknikstress,
da det kan finnas andra signifikanta stressorer utover datorstodet.

Intervjun kommer till stor del att bestd av en ostrukturerad intervju som genomfors
parallellt med observationen. En ostrukturerad intervju mojliggdér att folja upp
intressanta observationer och skapa ett naturligt, informellt samtal med deltagaren,
och &r lamplig nér det &r svart att veta pa forhand exakt vilka fragor som é&r relevanta
att stélla (Patton, 2002). Detta ar fallet i den aktuella studien, da vilka fragor som ar
intressanta beror pd vad som observeras i interaktionen mellan anvindaren och
systemet. Den ostrukturerade intervjun kommer &ven att kombineras med en
intervjuguide med ett antal forutbestimda omraden for diskussion (se bilaga 2) for att
skirpa observationsintervjuns fokus mot den valda avgrinsningen. En intervjuguide
listar fragor och omrdden som ska utforskas under intervjun, men tillater en
flexibilitet avseende exakt hur fragorna ska formuleras och i vilken ordning de stélls
(Patton, 2002), vilket passar bra da fragorna ska kombineras med observation.
Intervjuguiden bestar av tva delar; del 1 bestir av bakgrundsfrdgor som syftar till att
samla in uppgifter om deltagarens &lder, anstdllningstid i foretaget, arbetsuppgifter
och vilka system som anvinds i arbetet. Del 2 bestar av fragor relaterade till krav,
kontroll, stod och stress, som kan vara svara att besvara genom enbart observation.
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Fragorna i intervjuguidens andra del kommer i s& hog grad som mgjligt att relateras
till de observationer som gors. Detta tillvigagangssatt far stod i Repstad (2007) som
podngterar att det dr béttre att stdlla konkreta fragor som ror deltagarens konkreta
vardag &dn att stdlla allménna fragor. Vid genomgang av intervjuguiden efterstrivas
Oppna fragor, for att lata den intervjuade svara i sina egna ord och uttrycka sina egna
personliga perspektiv (rekommenderat av Patton (2002)).

5.1 Studiemilj6

Kort fore arbetsplatsstudiens genomforande valde en av de deltagande
organisationerna att dra sig ur studien, pa grund av de begrinsade mojligheter till
sekretess som finns for denna typ av offentliga arbete. P4 grund av detta utfordes
arbetsplatsstudien enbart pa ett callcenter. Nedan ges en kort beskrivning av callcenter
som domin samt av det kvarvarande callcenter som arbetsplatsstudien utfordes pa, for
att skapa en bakgrundsforstaelse for undersokningens studiemiljo.

5.1.1 Callcenter som doméan

Callcenterbranschen 4r en snabbt vixande arbetsmarknadssektor, och har blivit allt
vanligare i Sverige sedan mitten av 1990-talet (Toomingas et al., 2003). Anstéllda pa
callcenter arbetar med att med hjdlp av datorstdd hantera telefon- och e-
postkommunikation med kunder. Det skiljs mellan interna callcenter inom ett visst
foretag (“inhouse™) och pa fristdende callcenter som hyr ut telefonitjdnster till andra
foretag (Couthouse” eller “outsource”). Bade inkommande och utgédende samtal
forekommer, och olika tjdnster som kundtjénst och telemarketing kan bedrivas inom
samma callcenter. Det finns ingen bestdmd yrkesbeteckning for anstéillda péa
callcenter, men en vanlig bendmning &r “operatér” (Toomingas et al., 2003). Pa
callcenter anvinder operatdren datorn som hjdlp under kundsamtal, for att soka och
mata in information. Samtalen avlyssnas ibland av en arbetsledare for att sékerstilla
samtalens kvalitet, vanligtvis kallat “medlyssning”. Operatoren har ofta en fast 16n
som dr kopplad till ndgon form av bonussystem som baseras pd foretagets eller
individens prestationer, till exempel registrerad samtalstid (Toomingas et al., 2003).

Det har noterats flera problem med arbetsforhédllandena pa callcenter, bade i Sverige
och internationellt. Vanliga problem relaterar till tidspress, avlyssning av samtal,
otrevliga kunder samt otillrdcklig mental och fysisk variation (Toomingas et al.,
2003). Caple (2007) rapporterar om muskelrelaterade problem som virk i nacke och
axlar, och ndmner som en av flera orsakande faktorer kognitiva krav pa inldrning av
nya datorsystem. Branschen priglas av hog sjukskrivningsfrekvens (Toomingas et al.,
2003) och hog personalomsittning (Caple, 2007; Toomingas et al., 2003).

5.1.2 Om vald organisation

Det callcenter som arbetsplatsstudien utférdes pa dgnar sig at s kallad outsource, det
vill sdga att de hyr ut telefonitjanster at andra foretag. Callcentrat har ett flertal
uppdragsgivare inom olika omraden, bland annat postorderforetag, telekomoperatdrer
och hotellkedjor. De erbjuder tjanster inom bland annat kundtjénst, teknisk support,
och inkasso, och finns beldgna pa ett flertal orter i Sverige. P4 den ort som studien
utfordes pé finns totalt cirka 400 anstdllda, varav ett stort antal arbetar som
kommunikatorer (operatdrer) som hanterar inkommande kundsamtal per telefon.
Sammanlagt hanteras cirka 13000 inkommande samtal per dag pa denna ort.
Kommunikatdrerna arbetar i ett stort, halvoppet kontorslandskap dér mindre grupper
av anstillda skiljs at genom avskdrmningar. Inom varje grupp sitter
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kommunikatorerna néra beldgna varandra utan skdrmar emellan. Varje kommunikator
har tillgdng till ett mindre skrivbord med datorskérm, tangentbord och mus, samt
telefon och headset. Medeldldern pé de anstillda pa foretaget &r lag.

De kommunikatorer som medverkade i studien arbetar alla med kundservice at en
telekomoperator, och deras arbetsuppgifter bestdr av att ta emot inkommande
telefonsamtal fran uppdragsgivarens kunder, identifiera kundens fragestdllning och
snabbt och korrekt hantera kundens problem/besvara kundens fragor.
Informationssdkning, beslutsfattande och problemldsning utgér betydande inslag i
arbetet, varpd den mentala arbetsbelastningen generellt sett 4r hog. Som stdd i arbetet
har kommunikatorerna tillgang till ett stort antal datorsystem, bland annat
kundhanteringssystem och intrandt som innehéller information om rutiner for
hantering av olika &renden. Kommunikatdrerna arbetar efter generella mal for
samtalstider, det vill sdga mal for genomsnittlig samtalstid med kund och tid for
efterarbete efter avslutat samtal med kund. Dessa kvantitativa mal f6ljs kontinuerligt
upp med statistik. Det forekommer dven medlyssning for att sékerstilla samtalens
kvalitet.

5.2 Genomfdrande

En kontakt uppréttades med det aktuella callcentrat genom foretagets utbildnings- och
kvalitetsansvarig, som tillstod med deltagare till studien. Fyra kommunikatorer deltog
i studien, tre kvinnor (informant A, B och C) och en man (informant D). Samtliga
deltagare var mellan 20-25 ar. Tva av deltagarna (informant A och B) var relativt
nyanstéllda och hade arbetat cirka tva ménader pa foretaget, varav en del tid dgnats at
utbildning. De Ovriga tvd (informant C och D) hade varit anstéllda i ungefér ett ar.
Ytterligare variation bestod av att tre av deltagarna (informant A, B och D) arbetade
med enbart en kundgrupp, medan den fjdrde deltagaren (informant C) var utbildad f6r
att hantera tva olika kundgrupper inom ramen for samma uppdragsgivare. Denna
deltagare anvinde dérfor fler system och hanterade fler kategorier av (och i viss mén
komplexare) kundfrdgor. Studien pégick under tvd dagar, sex timmar per dag. Exakt
hur lang tid som lades pa respektive deltagare varierade; observationsintervjuerna
med informant C och D varade ndgot lingre 4n de med informant A och B. Detta
eftersom informant C och D bidrog med mer och rikare information och Patton (2002)
rekommenderar att fokus ska ldggas pa de mest informationsrika fallen. Medverkan i
studien var frivillig.

Varje observation inleddes med en genomgéng av etiska aspekter utifran Patton
(2002): studiens syfte och tillvigagingssitt fortydligades, det forklarades hur
insamlad information kommer att hanteras och anvindas, deltagarna utlovades
konfidentialitet, det gjordes en Overgripande genomgéng av vilken typ av frdgor som
skulle stéllas under intervjun, och deltagaren erbjods att stélla fragor ifall nagot
upplevdes som oklart. Sedan gjordes en genomgang av frdgorna i intervjuguidens
forsta del (se bilaga 2). Dérefter utfordes medlyssning och observation av
kommunikatéren i arbete. Mellan kundsamtalen fordes en ostrukturerad intervju for
att folja upp intressanta observationer. Den ostrukturerade intervjun kombinerades
dven med fragorna i intervjuguidens andra del. Data noterades genom manuella
anteckningar i forberedda observationsprotokoll. Under observationen lades fokus pa
forekomsten av kognitiva arbetsmiljoproblem och andra kognitiva krav som
datorstodet stdllde, vilken kontroll anvéindaren hade dver systemet, vilka resurser for
socialt stod som nyttjades, tecken pa teknikrelaterad stress, samt mer generella
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aspekter av anviandningen av datorstdd som beddmdes som viktiga for arbetsmiljon
inom den aktuella doménen.

5.3 Analys och resultat

Insamlad data genomgick en tematisk innehéllsanalys (se Patton, 2002). Data i form
av observations- och intervjuanteckningar analyserades for att reducera data och finna
centrala monster och teman. Anteckningarna firgkodades utifran hur de relaterade till
kognitiva krav, kontroll, socialt stdd och teknikstress, och jimfordes med arbetets
teoretiska bakgrund. Det gjordes jadmforelser mellan de olika informanternas data for
att upptdcka eventuella skillnader mellan nyborjare och erfarna anvéndare samt
mellan informant C och Ovriga informanter (d4 informant C har ett storre
ansvarsomrade i form av fler kundgrupper). Resultaten av analysen presenteras nedan
utifran foljande teman: kognitiva krav, kontroll, socialt stdd, stress och Ovriga
observationer.

5.3.1 Kaognitiva krav

Ett flertal kognitiva arbetsmiljoproblem (se kapitel 2.1.1) observerades under studien.
De mest framtrddande var kognitivt tunnelseende och belastningar péa korttidsminnet.
Samtliga informanter anvidnde en stor médngd skilda datorsystem i arbetet, samtliga
hade alltid minst 13 aktiva system eller webbldsarfonster, och vissa fonster inneholl
dven upp till tio flikar. Informant C anvdnde tre kundhanteringssystem, oOvriga
informanter anvinde tva kundhanteringssystem. Foretaget haller for nérvarande pa att
byta ut tva av kundhanteringssystemen, varpa de gamla systemen finns kvar samtidigt
som det nya systemet anvdnds parallellt. Detta innebdr mycket dubbelarbete for
kommunikatorerna som for varje kund tvingas ga in i tvd olika system. I det nya
systemet gors enbart noteringar medan de gamla systemen fortfarande anvénds for att
gora atgdrder och utldsa information om kunden. Férutom kundhanteringssystem
anvindes dven tva olika intranit, ett for informationssdkning och ett for att ldamna
vidare praktiska &tgirder, till exempel utskick till kund eller teknisk felanmélan.
Vidare anvindes olika externa webbsidor (till exempel postens och den aktuella
telekomoperatérens hemsida), webmail, program for att registrera forsiljning till kund
(for att kommunikatéren ska f& provision), minirdknare, en informationssida om
tekniska storningar i telekomoperatdrens nitverk, en sida for att skicka ut instéllningar
till kunds mobiltelefon, ett intranit med foretagsinformation specifik for det aktuella
callcentrat, en applikation dar kommunikatéren kunde se sitt dagsschema med raster,
samt Windows “anteckningar”. Fler program och webbsidor dppnades dven tillfalligt
vid behov for att sedan stingas ner efter det aktuella kundsamtalet. Informant A
motiverade detta forfarande sa hér:

”Jag kan inte ta upp alla nddvindiga program och sidor redan frén borjan, det blir
alldeles for mycket for mig att ha uppe och halla ordning pa” (informant A).

Detta kan vara ett tecken pa information overload (se kapitel 2.2.1).

Det fanns manga olika kombinationer av anvdndningen av de olika systemen vid
kundhantering. Ett vanligt forfarande var att forst g& in pd kunden i det ena
kundhanteringssystemet, fylla i information om kundens é&rende, sedan kopiera
telefonnummer eller personnummer for att kunna g& in i det andra
kundhanteringssystemet, titta pd kundens information, sdka information i ett av
intrandten, ga in i det andra intranétet for att genomfora en atgird, gé tillbaka till det
forsta kundhanteringssystemet och skriva en notering och logga ut, sedan véxla till det
andra kundhanteringssystemet och logga ut dven dér (detta dr dock en forenkling;
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oftast var anvdndningen av de olika systemen inte linjir pd detta sitt, utan
kommunikatoren anvédnde flera system parallellt och véxlade konstant mellan dem).
Ofta var nddvindig information for problemldsning och bedomningar &ven utspridd
over flera olika sidor inom de olika systemen, varpd anvéndaren tvingades véxla fram
och tillbaka mellan olika skidrmbilder.

En foljd av att anvdnda och véxla mellan s& manga olika system och skdrmbilder blir
att datorstodet stéller hoga krav pé& kommunikatorens korttidsminne och
beslutsfattningsforméga. Tvd allvarliga kognitiva arbetsmiljoproblem som
observerades var darfor kognitivt tunnelseende (svarigheter att integrera information
fran olika platser for att fatta beslut och gdra beddmningar) och belastningar pa
korttidsminnet (det mycket begransade korttidsminnet belastas da kommunikatoren
maste halla information fran olika system i minnet och integrera denna, och samtidigt
skota kommandon for bildvaxlingar mellan olika skdrmbilder). Ett annat stort
kognitivt arbetsmiljoproblem som observerades var orienteringsproblem, inte sa
mycket inom systemen utan snarare mellan de olika systemen: Nér kommunikatérerna
skulle byta system hinde det ofta att de klickade upp fel fonster tre till fyra ganger
innan ritt system kom upp (kan dven vara ett tecken pé information overload). Detta
skapade ocksa ett avbrott i tankegangen, d& kommunikatdren inte tilldts ligga sin
odelade uppmérksamhet pd arbetet med kunden, utan tvingades ldgga kognitiv kraft
pa att hantera tekniken. Avbrott i tankegangen forekom dven dé det ett flertal ganger
upptrddde pop up-fonster pd skirmen, som bland annat informerade om olika
driftsproblem med systemen. Det noterades flera ganger hur kommunikatdrens
uppmérksamhet pé den aktuella uppgiften tillfélligt stordes av tvanget att ldsa och
hantera dessa meddelanden.

Ett annat stort problem var att det ofta forekom problem med systemen i form av att
de kraschade tillfélligt eller inte gick att logga in i. Samtliga informanter uppgav att
det varje dag forekommer problem med systemen, bland annat med ett av
kundhanteringssystemen som;

“hénger sig flera gdnger om dagen sé att man maste starta om det” (informant A).

Kranglande system kan skapa avbrott i tankegangen och okar dven kommunikatorens
mentala arbetsbelastning; bland annat beskrev informant C att nér systemen felar
tvingas de ofta lagga kunden &t sidan sa lange for att dteruppta arbetet senare. Det blir
dé mer for kommunikatdren att gora och att halla i huvudet, varpé de kognitiva kraven
okar.

Ytterligare problem som forekommer, och stiller hoga krav pa kommunikatoren, &r:

o Informationen i ett av intrandten (med rutiner for hur olika kundirenden ska
hanteras) uppgavs ofta vara otillrdcklig eller svér att forsta. Detta forsvarar for
kommunikatéren att 16sa kundens é&rende och stiller hogre krav pd eget
beslutsfattande, problemlésning och bedomningar.

e Under en period pa mindre &n ett ar har tre nya system infOrts for
kommunikatorerna; tvd intranét och ett kundhanteringssystem. Detta stiller hoga
krav pa kommunikatrerna att ldra sig nya system, och samtidigt som de hanterar
kundens drende tvingas de lidgga kognitiv kraft pa att hantera system de &nnu inte
ar helt fortrogna med.

e Inkonsistent informationskodning forekom i mindre skala, da till exempel
telefonnummer skulle formuleras olika i de olika kundhanteringssystemen
(FA46705%FxFx% - ()7Q5****** regpektive 705%******) Kommunikatoren tvingades
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manuellt &ndra formatet pa telefonnummer vid kopiering till annat system vilket
Okade den mentala arbetsbelastningen.

e Informant C uppgav att hon ofta upplever navigeringsproblem, d& hon anser att det
ar svart att hitta eftersokt information i de nya intranéten.

e Ett av kundhanteringssystemen anvinder sig av méingd olika forkortningar samt
styrs genom enbart kortkommandon, vilket stéller hoga krav pa inldrning, minne
och tolkning av information.

e En brist pa standard mellan systemen (de ser olika ut, och fungerar olika) tvingar
anvindaren att skapa en ny mental modell'' for varje system.

Av analysen framkommer att kommunikatdrens vardag préiglas av datorstott arbete
med mycket hoga kognitiva krav, vilket orsakar en hog mental arbetsbelastning och
ett stort antal kognitiva arbetsmiljoproblem. Enligt Arnetz och Wiholm (1997) kan
teknik som utmanar de anstélldas kognitiva resurser pa detta sétt dven leda till stress
(se kapitel 2.2.1). For att viga upp for dessa krav, och motverka stress, &ér det (enligt
Karaskes och Theorells (1990) krav-kontrollmodell, se kapitel 2.1.2) mycket viktigt
med goda mojligheter till kontroll och socialt stod.

5.3.2 Kontroll

Med kontroll avser Karasek och Theorell (1990) ursprungligen tva aspekter: hur stor
bredd av kompetenser individen har att ta till forfogande i arbetet, och hur stor social
auktoritet individen har 6ver att fatta beslut (se kapitel 2.1.2). Oversatt specifikt till
anvindningen av datorstdd kan de tva kontroll-aspekterna ségas vara hur stor bredd av
kompetenser anviandaren har att ta till forfogande Over systemet, och i vilken mén
anvindaren har mojlighet att paverka datorstddets utformning och fatta
fordndringsrelaterade beslut géllande dess utveckling. En tredje aspekt av kontroll
skulle dven kunna ldggas till utifran Hultbergs et al. (2006) uppgiftskontroll (kontroll
over hur arbetet ska utforas) (se kapitel 2.1.2); nimligen om det dr anvdndaren som
har kontroll 6ver (kan styra dver) systemet, eller om det adr systemet som styr hur
anvidndaren ska arbeta.

Kommunikatoéren kan erhélla kompetens att ta till forfogande dver systemet genom
utbildning och erfarenhet. Under studien uppgav informanterna att den introducerande
utbildningen de fick nér de paborjade arbetet i foretaget i huvudsak gav dem en god
forberedelse for arbetet med systemen. Ju ldngre erfarenhet kommunikatorerna far av
systemen, desto béttre lar de sig dven att hantera dem (kompetensen Okar). Det
framkom dock att utbildningen av det nya kundhanteringssystemet och de nya
intrandten upplevdes vara av vildigt liten omfattning. Informant C upplevde
utbildningen av de nya intrandten som mycket bristfillig, och kinde sig daligt
forberedd for arbetet med systemen nér de vl introducerades;

”Det var mest sjilvuppldrning som gillde” (informant C).

Har har alltsd kommunikatdren gétt miste om en chans att bygga upp kontroll (i form
av kompetens) genom utbildning, och far istillet sjdlv bygga upp den genom

' Mentala modeller handlar om hur ménniskan skapar sig en bild av hur en produkt eller ett system
fungerar och kan anvindas. Det finns olika perspektiv pa mentala modeller, se Payne (2003) for en
oversikt.
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erfarenhet. Informanten upplever fortfarande att det ar svart att hitta information i de
nya intranéten.

Under studien framkom att informanterna i mycket hdg grad var styrda av systemen.
Det sétt som det kompletta datorstodet dr upplagt pa (en mingd olika system utan
inbordes standard, dubbla kundhanteringssystem) sdtter ramarna for hur
kommunikatoren kan utfora sitt arbete. Ett exempel pé brist pa kontroll 4r i de fall da
systemen kranglar eller rent av kraschar. Kommunikatoren upplever dé en brist pa
kontroll over systemen, som styr vilka atgérder som for tillfdllet &r odtkomliga for
kommunikatoren. Ett annat exempel pa hur systemet kan styra hur kommunikatéren
kan utfora sina arbetsuppgifter, dr de fall da intrandtet innehéller otillracklig
information om rutiner for hantering av ett visst drende. Bristen pd information i
systemet ger kommunikatoren en brist pa kontroll dver arbetet, och systemet styr i
vilken midn kommunikatéren kan slutfora arbetsuppgiften eller ej. Hér kan dock
kontroll i form av en bred kompetens vdga upp; kommunikatéren kan genom
erfarenhet eller utbildning erhéllit kompetens om hur rutinen ska utforas, varpa
arbetsuppgiften kan slutforas trots brister i systemets informationsinnehall.

Nér det géller kontroll i form av pdverkan av systemens utformning framkom bade
positiva och negativa aspekter. Negativt dr att kommunikatoren inte har nagon talan
om ndr det behdvs bytas system eller hur dessa ska utformas (kontroll 6ver
fordndringsrelaterade beslut), detta &r det uppdragsgivaren och ekonomiska krafter
som styr over. Kommunikatoren har alltsé inte kontroll i den meningen att de har
mdjlighet att medverka i vidareutveckling av nya system och ddrigenom paverka
deras utformning (och vilka konsekvenser de far for arbetets uppldgg). Déaremot
framkom en mycket positiv aspekt. Nir det nya kundhanteringssystemet infordes
fungerade det enligt informant D mycket daligt, pridglades av stora problem och hade
vissa brister som forsvarade kommunikatérernas arbete. Det positiva &r att
kommunikatérerna hade mojlighet att framfora klagomél pa systemet som
uppdragsgivaren (i alla fall delvis) tog till sig, varpa de fordndrade systemet sé att det
fungerade bittre och pé ett béttre sétt var anpassat till arbetsuppgifterna.
Kommunikatérerna verkar ddrmed inte ha sérskilt stor kontroll 6ver systemen under
utveckling och fore implementering, men i alla fall omedelbart efter implementering
innehar de en viss man av kontroll som kan leda till forbattringar av arbetssituationen.

5.3.3 Socialt stod

Med socialt stod avses bade instrumentellt stdd och socioemotionellt stod (se kapitel
2.1.2). I studien observerades framst hur informanterna utnyttjade instrumentellt stod;
socioemotionellt stdd forekom, men inte i direkt relation till datorstddet (till exempel
vinde sig informanterna till medarbetare for stod nér de haft ett psykiskt pafrestande
samtal med en irriterad kund, men inte nidr de upplevde frustration pa grund av
systemen). Att denna typ av stdd inte observerades under studien utesluter dock inte
att den forekommer.

Informanterna uppgav att det finns en mingd olika resurser att ta till nér de &r osikra
pa hur det fungerar att gora en viss dtgird i systemen (praktiskt stod; se kapitel 2.1.2),
eller nér informationen i systemen upplevs som otillricklig for att fatta beslut (stod
genom upplysning eller information; se kapitel 2.1.2). De kan till exempel vénda sig
till kollegor (om dessa inte dr upptagna med egna kundsamtal), gruppchefen, eller
ringa en speciell telefonlinje for fragor om produkter och rutiner. Utnyttjande av
minst en av dessa resurser observerades hos samtliga informanter. Informant B
kommenterade dock att &ven om det finns ménga att vénda sig till 4r de inte alltid

33



tillgéngliga och det kan vara ko till telefonlinjen. Informanten uppgav éven att det i
vissa fall kan vara svart att veta vem denne ska vinda sig till, samt att de som ska
erbjuda hjélpen ibland inte sjélva vet svaren.

Nér systemen kranglar &r det vanligaste att informanterna véntar ut problemen, om de
blir l&ngvariga finns det dock mgjlighet till instrumentellt stdd genom att be den
tekniska avdelningen att felanmila problemet (praktiskt stod). Slutligen kan
utbildning ses som en form av instrumentellt stod (genom upplysning eller
information), som kan ge kommunikatdrerna en hogre grad av kontroll (i form av
kompetens) att hantera systemen.

5.3.4 Stress

Informanterna gav ett flertal ganger uttryck for irritation, frustration eller stress i
relation till anvéndningen av datorsystemen. Det informanterna upplevde som mest
frustrerande var nir det uppstod problem med systemen sa att de inte kunde anvidnda
dem, eftersom de da inte kunde 16sa kundens drende fullt ut och tvingades ursékta sig
infor denne. Aven nir systemen fungerade extra lingsamt visade informanterna
tecken pa stress och irritation genom att spérra upp dgonen, gestikulera med hénderna,
sucka, och klicka med musen pé “ingenting”. Informant C berittade:

”Négon gang varje dag upplever jag stress for att systemen inte fungerar — dels for att
kunden blir stressad och dels for att det forstor statistiken'” (informant C).

Samma informant upplevde det 4ven som stressande att det dr sa ménga olika system
och flikar att hélla ordning pé. Flera informanter upplevde det som frustrerande att
informationen i intranétet ofta ar otillracklig eller oforstaelig for att losa kundens
problem, varpd de maéaste be om hjilp pd annat hall. En avslutande aspekt som
upplevdes som stressande var att dela uppmérksamheten mellan kunden och systemet,
framforallt da det kan vara svart att hitta 6nskad information:

”Att lyssna pa kunden som fortsétter prata medan man ska forsoka leta i systemet, det &r
nagot som verkligen stressar mig!” (informant C).

Observationerna av stressymptom stimde vél Overens med Arnetz och Wiholms
(1997) definition av teknikstress som ett tillstind av mental och fysiologisk
upprymdhet som kan observeras hos anstillda som ar kraftigt beroende av datorer i
arbetet (se kapitel 2.2.1).

5.3.5 Ovriga observationer

Utover ovanstaende observerades en sdrskild aspekt av kommunikatdrens interaktion
med datorstodet, som inte utgjorde ndgot problem, men som anses vara en viktig
paverkande faktor i den psykosociala arbetsmiljon inom den valda domdnen. Som
tidigare ndmnts upplevde flertalet informanter att informationen i ett av intranéten
ofta var otillricklig eller svar att forstd, och informant C upplevde &ven
navigeringsproblem vilket gjorde det svart att finna information. Den information som
fanns var dock strukturerad pa ett mycket bra sétt efter ménniskans forméga till
monsterigenkénning: rubriker (om till exempel olika rutiner) skilde sig tydligt frén
den mer detaljerade texten under, s& att kommunikatdren l4tt kan skumma igenom en
sida och enbart ldsa rubrikerna for att se om 6nskad information finns tillgénglig (se
tex. Benyon, Tumer och Turner (2005) om monsterigenkdnning och
interaktionsdesign). Vidare anvidndes mycket tomma utrymmen (s kallat “white

'2 Med statistik avses av organisationen uppsatta mal for hur linga samtalen med kund max ska vara.
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space”) mellan de olika texterna vilket underldttar for kommunikatorerna att urskilja
viktig information och snabbt fokusera blicken pa rétt plats i grinssnittet (Sears &
Jacko, 2009). Anledningen till att denna aspekt tas upp, &r for att anstillda pa
callcenter i s4 hog grad &r beroende av informationssokning (och avldsning av
information) i olika datorsystem; om informationen ar strukturerad pa ett otydligt och
“klottrigt” sitt som inte tar hjdlp av ménniskans forméga till monsterigenkdnning
riskerar det att leda till hog kognitiv belastning och stress (jamfor med Linds et al.
(1991) ”onddig kognitiv belastning”, se kapitel 2.1.1). Citatet frdn informant C ovan;

”Att lyssna pa kunden som fortsétter prata medan man ska forsoka leta i systemet, det &r
nagot som verkligen stressar mig!”,

pekar péd hur viktigt det &r att relevant information gar snabbt att hitta och avlésa, sa
att kommunikatoren kan ldgga fokus pa kunden istéllet for att hantera systemet.

5.4 Sammanfattning

Under studien dokumenterades en rad kognitiva krav, tecken pa stress, och
mojligheter till kontroll och socialt stdd i omgivningen. Det framkom att samtliga
informanter dagligen upplever stress och irritation pa grund av anvindningen av
systemen och att de arbetar under mycket hoga kognitiva krav; dock finns viss
mojlighet till kontroll och socialt stod for att hantera dessa krav. Flera av resultaten
kan relateras till de orsaker till teknikstress som Soderstrém (2010) tar upp, och som
beskrevs 1 kapitel 2.2.1; kommunikatorerna tvingas anvédnda ménga olika system
samtidigt som ser vildigt olika ut, systemen styr hur kommunikatéren kan utfora sitt
arbete, det infors kontinuerligt nya system, samt att utbildningarna av systemen i viss
mén upplevs som bristfalliga.

Inga storre skillnader framkom mellan nyboérjare och erfarna anvéndare, eller mellan
informant C och &vriga informanter — &ven om den forstnimnde verkade uppleva
aningen mer stress pa grund av datorstodet. Utifrén studien framkom att dven de som
inte hade arbetat s& linge med systemen led av samma kognitiva arbetsmiljoproblem
som de mer erfarna anviindarna, vilket star i strid med Aborgs et al. (2003) pastiende
att erfarna anvéndare lider av kognitiva arbetsmiljoproblem som nyborjare inte
upplever (se kapitel 2.3.1).

Sammanfattningsvis utsdtts kommunikatoren dagligen for en rad kognitiva
arbetsmiljoproblem grundade i anvéndningen av datorstdd, och &ven ett flertal
psykosociala arbetsmiljoproblem kunde identifieras i form av teknikrelaterad stress,
bristande kontroll och bristande socialt stdd. Det 6vergripande problem som framkom
i arbetsplatsstudien var inte designen i de individuella datorsystemen, utan det totala
arbetssittet med en méngd olika system utan inbordes standard som kommunikatéren
konstant tvingas vixla mellan. Det totala datorstddets utformning stodjer inte
utforandet av kommunikatérens arbetsuppgifter vilket orsakar att kommunikatéren
tvingas ldgga avsevérd tid och kraft pd hanteringen av datorstddet, istéllet for
hantering av den egentliga arbetsuppgiften.

Genom arbetsplatsstudien har ett flertal kognitiva och  psykosociala
arbetsmiljoproblem kunnat urskiljas. Antaganden och argument som presenterades i
den teoretiska bakgrunden har verifierats, vilket ger en god grund for det fortsatta
arbetet. Det har dven identifierats en rad faktorer relaterade till kognitiva krav,
kontroll och socialt stdd som é&r relevanta for anvindningen av datorstdd inom den
valda anvéndargruppen. Dessa faktorer kommer att inneha en central del i det
utvéirderingsverktyg som ska utvecklas, och som presenteras i nésta kapitel.
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6 Fas 3: UDIPA - Ett nytt utvarderingsverktyg

Ett nytt utviarderingsverktyg har utvecklats som ska kunna hjilpa organisationer att
uppmirksamma kognitiva och psykosociala arbetsmiljoproblem grundade i
anvindningen av datorstdd. Verktyget har fatt namnet UDIPA (star f{or
Utvirderingsverktyg for Datorstddets Inverkan pd den Psykosociala Arbetsmiljon).
Verktyget ér teoretiskt grundat i Karaseks och Theorells (1990) krav-kontrollmodell
(se kapitel 2.1.2) och har dven en empirisk forankring i de kvalitativa intervjuer (se
kapitel 4) och den arbetsplatsstudie (se kapitel 5) som genomforts. Verktyget syftar
till att tillgodose det behov av ett lattanvant utvarderingsverktyg som identifierats i
savial den teoretiska bakgrunden som genom kvalitativa intervjuer med
arbetsmiljokunniga.

En utgingspunkt for verktyget dr att det ska kunna anvindas av personer som inte har
tidigare kunskap om till exempel kognitiva arbetsmiljoproblem, teknikstress och
méinniska-datorinteraktion. En forsta del som verktyget méste innehélla dr darfor en
utbildningsdel, som introducerar anvdndaren av verktyget till omrédet och skapar en
forstéelse for problemdominen. Genom en sadan del dverkommes dven ett av de
hinder for utvirderingsverktyget som presenterades i kapitel 4.3; ndmligen okunskap
om att anvdndningen av datorstdd kan paverka den psykosociala arbetsmiljon
negativt. Det maste dven framkomma vad verktyget syftar till, hur det ska anvidndas
och inom vilken domén.

Tvé vanliga sitt att genomfora utvirderingar av den psykosociala arbetsmiljon idag &r
att anvénda checklistor och enkéter (se kapitel 2.3 och 4.2). For att utgora ett naturligt
komplement till befintliga metoder kommer verktyget att bestd av en checklista och
en kompletterande enkét, som ska hjélpa utvirderaren att uppmérksamma kognitiva
och psykosociala arbetsmiljoproblem i relation till anvdndningen av datorstod.
Ytterligare en viktig del av verktyget ar hur resultatet fran checklistan och enkéten ska
tolkas, samt hur det gér att gi vidare for att 16sa de problem som uppméirksammas.
Det sistndmnda lyftes genom en av informanterna i den kvalitativa intervjun fram som
oerhort viktigt (se kapitel 4.2). Genom information om hur det gér att ga vidare efter
utvdrderingen dverkommes didrmed ytterligare ett av de hinder som presenterades i
kapitel 4.3. Ett sista hinder som ndmndes var att det verkar finnas en bristande vilja att
lagga pengar pa att atgérda teknikrelaterade psykosociala arbetsmiljoproblem. For att
overkomma detta hinder bor det i verktyget framkomma att anvdndningen av
datorstdd kan ha en véldigt negativ inverkan pa den psykosociala arbetsmiljon (att det
ar ett verkligt och allvarligt problem som inte kan ignoreras), att arbetsgivare dr
skyldiga enligt lag att ta hdnsyn till denna typ av problem, och att en investering for
att 10sa sddana problem kan leda till langsiktiga vinster.

Utvérderingsverktyget bestar av ett antal olika delar. Forst och frdmst presenteras
verktygets syfte och anvdndningsomrade, en motivering till varfor det aktuella
verktyget behdvs, samt en beskrivning av hur verktyget ska anvindas. Dérefter ges en
kort introduktion till kognitiva arbetsmiljoproblem, teknikstress, foreskrifter i
arbetsmiljolagen samt Karaseks och Theorells (1990) krav-kontrollmodell. Krav-
kontrollmodellen har valts som ldmplig utgangspunkt for verktyget av ett antal
anledningar. Framforallt &r det en vélbeprovad modell som i mycket hog utstrackning
anvinds som grund for befintliga utvirderingsmetoder, samtidigt som den ar vélkidnd
av personer som arbetar med frdgor som ror den psykosociala arbetsmiljon. Vidare
beskrev Karasek och Theorell (1990) ursprungligen hur anvéndningen av datorer kan
oka kraven pé den anstéllde samtidigt som kontrollen dver arbetsuppgifterna minskar,
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men denna tillimpning av krav-kontrollmodellen pé datorstott arbete har i hog grad
forsvunnit nagonstans pa végen till dagens utvirderingsverktyg av den psykosociala
arbetsmiljon. Idag ndmns krav, kontroll och stdd dterkommande som viktiga faktorer,
men inte i relation till anvdndningen av datorstdd (se diskussion i kapitel 2.3). Att
lyfta fram datorstott arbete i termer av krav, kontroll och stéd kan forhoppningsvis
bidra till att &terinfora datorn som en viktig del av modellen, och ddrmed &ven som en
viktig paverkande faktor i den psykosociala arbetsmiljon. Utbildningsdelen av
verktyget innehéller dirfor &ven en tillimpad krav-kontrollmodell, som listar
kognitiva krav som datorstodet kan stélla pad anvindaren, samt vilka mdjligheter till
kontroll och socialt stéd som kan finnas for att hantera dessa krav. De aspekter av
krav, kontroll och stéd som listas har sin huvudsakliga grund i empirin frén den
arbetsplatsstudie som genomforts (se kapitel 5), men utgar dven frén den strikt
teoretiska bakgrunden. Dérefter presenteras en beskrivning av fyra mojliga tillstdnd
for datorstodets inverkan pd den psykosociala arbetsmiljon, inspirerat av Karaseks
och Theorells (1990) ursprungliga fyra tillstdnd (av kombinationer av krav och
kontroll) som presenterades i kapitel 2.1.2. Syftet med denna beskrivning &r att
illustrera hur olika kombinationer av kognitiva krav, kontroll och socialt stdd i
relation till anvandningen av datorstod kan paverka den psykosociala arbetsmiljon.

De listade faktorerna av krav, kontroll och stdd har sedan legat till grund for en
checklista och en enkét, som syftar till att anvéindas for att upptécka kognitiva och
psykosociala arbetsmiljoproblem relaterade till datorstott arbete. Checklistan bestér av
30 ja/nej-fragor relaterade till samtliga listade kognitiva krav, mdjligheter till kontroll
och socialt stdd i relation till datorstott arbete. Checklistan innehéller dven fragor
relaterade till upplevelser av teknikrelaterad stress. Checklistan &ér avsedd att anvindas
som grund for observationsintervjuer med anstdllda, medan de utfor sitt dagliga,
datorstodda arbete. Fragorna stélls i ja/nej-form for att anvindaren av verktyget enkelt
ska kunna avgora om det aktuella problem som fragan avser forekommer eller ej.
Genom foljdfragor uppmuntras det dven till att gora mer utforliga beskrivningar, for
att fortydliga vad det eventuella problemet &r. For varje punkt i checklistan finns dven
mdjligheter att notera allvarlighetsgrad pa funna problem for att underlétta tolkningen
av resultatet, samt att notera prioritet att atgdrda och forslag till 10sning, for att
underldtta det efterfoljande forbattringsarbetet. Skalorna for allvarlighetsgrad och
prioritet att atgdrda gar fran 0-5, dér fem &r hogst och noll innebédr att det inte
forekommer nagot problem relaterat till den aktuella punkten. Checklistan avslutas
med plats for att notera egna fragor som den aktuella organisationen vill undersoka,
eller for att notera intressanta observationer som ej omfattas av fragorna i checklistan;
detta for att erbjuda flexibilitet och en anpassning till den aktuella organisation som
anvinder verktyget.

Efter checklistan presenteras en enkdt, som verkar kompletterande gentemot
checklistan. Observationsintervjuer med hjilp av checklistan mojliggor djupstudier av
ett fatal anstéllda vilket kan skapa en mycket god bild av arbetssituationen och hur
anvindningen av datorstdd péverkar arbetsmiljon. Enkéter &r fordelaktigt dd det
mojliggér for fler anstdllda att delta (da enkdter dr mindre tidskrdvande é&n
observationsintervjuer), 4&ven om informationen som erhalles genom enkéter dr nagot
ytligare och mer generell. Ytterligare en fordel med enkéter dr att de tillater de
deltagande att vara anonyma; detta kan resultera i mer édrliga svar dn under
observationsintervjuer dir den anstillde fragas ut direkt av till exempel chefen.
Forhoppningen 4r dérmed att de tva metodernas styrkor viger upp varandras
svagheter.
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Enkéten bestar av 23 fragor relaterade till kognitiva krav, kontroll, socialt stod och
stress 1 relation till anvéindningen av datorstdd, dven dessa grundade i den tillimpade
kravmodell som presenteras i utvdrderingsverktygets utbildningsdel. Det stills inte
fragor till samtliga listade faktorer i den tillimpade kravmodellen, d& en del av
faktorerna anses mer limpliga att bedoma genom observation &n genom subjektiva
bedomningar i frageformulédr. En del av frigorna har hédmtat inspiration fran Avl-
enkiten (se kapitel 2.3.1 och Kavathatzopoulos (2006)); som dven denna &r baserad
pa Karaseks och Theorells (1990) krav-kontrollmodell (Cajander et al., 2008).
Fragorna presenteras under fyra olika rubriker — “utveckling”, "utbildning och st6d”,
“anvindning”, och “arbetsmilj6” — med syftet att skapa en logisk ordning av fragor
sett ur deltagarens perspektiv, vilket rekommenderas av Trost (2007). I vissa fall stélls
flera liknande frigor om ungefir samma foreteelse for att fa med alla dess nyanser.
Sadan kongruens utgér enligt Trost (2007) god reliabilitet vid enkdtundersdkningar.
Han foresprakar &ven anvindning av enkla satser och vanliga ord for att olika
deltagare ska uppfatta fragan pa samma sitt, d&ven detta har efterstrivats i ett forsok att
uppna hogre reliabilitet. Enkédten bestér av fragor med fasta svarsalternativ utan 6ppna
foljdfragor for att underldtta hantering och tolkning av svaren. Enkéten avslutas dock
med en enda Oppen fraga dir deltagaren har mojlighet att komma med mer fria asikter
och tilligg. Aven detta uppligg rekommenderas av Trost (2007). Frigorna med fasta
svarsalternativ besvaras genom att vélja det svar pa en ordinalskala (se Trost, 2007)
mellan 0-5 som passar bdst in pa den aktuella fridgan. En sexgradig skala har valts for
att undvika ett mittenalternativ dir deltagaren kan avstd fran att ta stéllning; en
sexgradig skala gor det nddvindigt for deltagaren att ta stillning i mer positiv eller
negativ riktning (vilket underléttar tolkning och analys av enkétsvaren; forekommer
problem eller inte?) samtidigt som skalan &r tillrickligt lang for att deltagaren ska
kunna vilja mellan mer nyanserade svarsalternativ. Utformningen av skalan har
hamtat stor inspiration fran Avl-enkéten (se Kavathatzopoulos, 2006). Fragorna bestér
av attityd- och asiktsfridgor med svarsalternativ som “Nej, inte alls” och ”Ja, alltid”,
eller ”"Mycket sédllan” och "Mycket ofta”. Denna typ av fragor oOverlater till den
svarande att bestimma vad denne upplever som till exempel ofta respektive séllan,
och sadana upplevelser kan skilja sig mellan olika individer (Trost, 2007). Detta anses
lampligt i det aktuella utvdrderingsverktyget d& det &r anvdndarens subjektiva
upplevelser av datorstodet som &r intressant, snarare dn exakt hur ofta det till exempel
forekommer driftsavbrott.

I beskrivningen av hur enkéten ska tolkas framkommer hur fragorna relaterar till krav,
kontroll, stdd och stress, for att underlétta analys av resultaten. Vidare &r samtliga
skalor i enkéten ordnade sa att ett hogt vérde alltid innebér en brist i arbetsmiljon (till
exempel hoga kognitiva krav, ldg grad av kontroll, 1agt socialt stod, eller hog
upplevelse av stress) medan ett 14gt virde innebir ett positivt arbetsmiljoforhéllande.
En sadan konsekvent struktur underléttar tolkning av enkétens resultat, samtidigt som
det overensstimmer med checklistans skalor for allvarlighet och prioritet att atgérda;
dven dér visar ett hogre virde pé allvarligare problem.

Efter beskrivningar av hur resultaten fran arbetet med checklistan och enkéten ska
tolkas, foljer ett kapitel som berdttar om arbetsgivarens skyldigheter att atgirda funna
problem, samt forslag pé ténkbara atgdrder. Kombinationen av samtliga foreskrivna
delar bor ge chefer, personalansvariga och foretagshélsovérd ett komplett verktyg —
med utbildning, konkreta datainsamlingstekniker, hjélp till tolkning och information
om hur det gar att 16sa funna problem — som kan anvindas for att upptéicka och
atgérda brister i datoranvindarens psykosociala arbetsmiljo.
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7 Fas 4: Validering och slutgiltig version av UDIPA

Utvecklingen av verktyget har varit en iterativ process d& det under hela
utvecklingsprocessen genomgétt kontinuerliga forbattringar. For att ytterligare
sdkerstilla utvérderingsverktygets kvalitet och praktiska anvidndbarhet kommer en
validering av verktyget att utforas tillsammans med en organisationskonsult och en
arbetsmiljoingenjor inom foretagshélsovirden. Valideringen syftar till att undersoka
om verktyget dr forstéeligt och anvindbart for den méalgrupp som verktyget avser att
anvédndas av (vilken inkluderar foretagshélsovard). Genom att valideringen sker med
tvd arbetsmiljokunniga uppnés reflexiv triangulering, vilket innebér att arbetets
malgrupp, eller publik, inkluderas i utvirderingen for att bidra med sitt perspektiv och
sina reaktioner (Patton, 2002). S&dan triangulering, liksom Ovriga former av
triangulering, bidrar enligt Patton (2002) till att stirka arbetets resultat.

7.1 Genomfdrande

Det utvecklade utvirderingsverktyget sdndes per e-post till en arbetsmiljéingenjor och
en organisationskonsult inom foretagshélsovirden (samma personer som deltog i den
kvalitativa intervjun, se kapitel 4), vilka fick tva arbetsdagar pa sig att l4sa igenom
verktyget och forbereda kommentarer. Sedan genomfordes en en-timmas workshop pa
deltagarnas arbetsplats dér de tillsammans med undertecknad diskuterade verktyget
och dess styrkor och svagheter. Oklarheter kring verktygets utseende diskuterades,
och deltagarna kom med forslag till forbattringar. Anteckningar fordes manuellt.

7.2 Analys och resultat

Overlag visade sig deltagarna mycket positiva till verktyget och dess utseende.
Positiva kommentarer inkluderade att det innehéll en bra utbildningsdel (inklusive
den tillimpade kravmodellen), var omfattande, att det var tydligt hur det ska
anvindas, och att strukturen pé enkéten var bra. Ett konstaterat forbéttringsomrade var
kapitlen om hur resultatet ska tolkas och hur det gar att ga vidare for att tgirda funna
problem; deltagarna anség att innehéllet var bra, men behdvde fa en tydligare struktur
och mer omfattande innehéll. Vidare upplevdes formuleringarna av svarsalternativen i
enkdten som nagot inkonsekventa, och nédgra av punkterna i checklistan ansags
overflodiga da nagra punkter avsdg ett och samma problem. En sista asikt, som
delades av bada deltagarna, var att verktygets omfattning dr mycket bra for ett foretag
som vill gora en grundlig undersdkning av datorstddets inverkan pa den psykosociala
arbetsmiljon. Daremot ansag de att det var alltfor omfattande for att kunna inkluderas
som en del i en dvergripande utvirdering av den psykosociala arbetsmiljon, dédr dven
andra aspekter (till exempel ledarskap, samarbete och mobbning) inkluderas.

Utvirderingsverktyget justerades utifrdn de asikter som framkom under valideringen,
och checklistans ursprungliga 30 punkter minskades till 28. En kortare version av
enkéten lades till for att fungera som ett screeningverktyg — det vill sdga ett verktyg
som med enbart ett fatal frdgor kan indikera om det férekommer problem eller ej. Ett
sédant kortare screeningverktyg rekommenderades av deltagarna da det littare kan
kombineras med redan befintliga och mer Overgripande utvérderingar av den
psykosociala arbetsmiljon, samtidigt som tiden och kostnaden for utvdrderingen
minskar. Screeningverktyget bestar utifrdn deltagarnas rekommendationer av sju
fragor, som soker att finga négra av de viktigaste och mer 6vergripande fragorna om
krav, kontroll, stod och stress i relation till anvdndningen av datorstod. Det slutgiltiga
utvarderingsverktyget presenteras i bilaga 3.
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8 Slutsatser och diskussion

Arbetets syfte (se kapitel 1.1) var att bidra till 6kad kunskap om datorstddets inverkan
pa den kognitiva och psykosociala arbetsmiljon, samt att utveckla att léttfattligt
utvérderingsverktyg som kan bidra till att psykosociala arbetsmiljoproblem relaterade
till anvéndningen av datorstdd uppmaéirksammas. [ arbetet har det genom teoretisk
argumentation och litteraturgenomgéng, samt genom empirisk datainsamling,
framkommit att datorstddet &r en viktig paverkande faktor i den psykosociala
arbetsmiljon som kan orsaka kognitiva och psykosociala arbetsmiljoproblem. Det har
dven framkommit att det saknas bra utvarderingsverktyg for att uppmérksamma denna
typ av problem, och att organisationers kunskap om omrddet &r relativt bristfillig. I
arbetet har det darfor skapats ett nytt utviarderingsverktyg som férhoppningsvis ska
kunna bidra till att lyfta fram datorstodet som en viktig paverkande faktor i den
psykosociala arbetsmiljon. Det kan bidra med kunskap om hur denna paverkan kan se
ut samt fungera som en hjilp for organisationer och foretagshélsovard att uppticka
kognitiva och psykosociala arbetsmiljoproblem relaterade till anvdndningen av
datorstdd. Arbetets syfte anses dérfor ha uppnatts.

Det utvérderingsverktyg som tagits fram har en rad styrkor, men &ven nagra
begrinsningar. Styrkor med verktyget &r att det dr baserat bade pé en solid teoretisk
grund och en viélkdnd och vilanvédnd teoretisk modell (som dven i grunden har
empirisk forankring, se Karasek och Theorell (1990) for mer information om krav-
kontrollmodellen), samt pad empiriska undersokningar som bekriftat de teoretiska
antaganden som gjorts. Det dr dven en styrka att verktyget har validerats av den
maélgrupp som é&r tankt att anvidnda det, da detta bekrdftar verktygets nytta och har
bidragit till att forbattra det sa att det passar malgruppen. Vidare dr det en styrka att
utvarderingsverktyget innehéller en utbildningsdel, sa att dess anvéndning inte kréver
nigon tidigare kunskap om &mnet eller en utbildning som maste ges av en annan
person med sadan kunskap. Detta bor 6ka dess tillgdnglighet och anvéndning. Det kan
dock édven finnas begrinsningar med ett verktyg som anvidnds av personer utan
djupare kunskap om det som undersoks; ju mer bakgrundsforstaelse desto littare bor
det bli att forstd fenomenet, uppmérksamma relevanta problem och veta hur de kan
atgédrdas. | detta fall var dock syftet att sprida kunskap om datorstddets inverkan pa
den psykosociala arbetsmiljon bortom MDI-kunniga, varpd en inriktning mot
nyborjare inom d&mnet (och en utbildningsdel i verktyget) blir nddvindig.

En annan styrka med verktyget &dr att det erbjuds bdde en kortare version och en
langre version, da detta Okar chanserna for en specifik organisation att anpassa
verktygets anvindning utifrdn sina specifika behov och resurser. En styrka med
utvarderingsverktyget jamfort med ADA-metoden (se kapitel 2.3.1) kan vara att det
riktar sig till nybdrjare sévil som erfarna anvidndare medan ADA-metoden enbart
riktar sig till erfarna anvindare (se Aborg et al., 2003). Det har i arbetet konstaterats
att kognitiva arbetsmiljoproblem kan drabba &dven mindre erfarna anvéndare, varpé de
bor inkluderas i utvirderingsmetoder av den kognitiva arbetsmiljon. Detta géller
sérskilt for metoder som ska kunna anvéndas pé callcenter; d& doménen préglas av
hog personalomséttning (Caple, 2007; Toomingas et al., 2003) finns det hela tiden ett
stort antal nybdrjare som riskerar att drabbas av kognitiva arbetsmiljoproblem. Den
héga personalomsittningen inom doménen &r dven en anledning till varfor de
personer som medverkade i arbetsplatsstudien inte hade arbetat sérskilt linge inom
foretaget (max ett ar). Det hade kunnat vara intressant att dven inkludera anstéllda
med flerdrig erfarenhet av arbete pa callcenter i studien. Kanske hade det da
framkommit storre skillnader i resultat mellan nyboérjare och erfarna anvéndare.
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En begriansning med utvirderingsverktyget kan vara att det endast syftar till att gélla
for en specifik anvdndargrupp; anvindare som spenderar i stort sett hela arbetsdagen
framfor datorstodet. Ett verktyg som omfattar problem for en bredare anviandargrupp
skulle fa ett storre anvéndningsomrade och kanske mer praktisk nytta. Dock bor det
papekas att dven om utvirderingsverktyget syftar till att undersdka arbetsmiljon for
anviandare som spenderar i stort sett hela arbetsdagen framfor datorn, bor det dven
kunna vara till nytta for andra anvdndargrupper, till exempel for anvindare som é&r
kraftigt beroende av datorer i arbetet, &ven om de inte spenderar lika stor andel av
arbetsdagen framfor datorstddet. En annan begrénsning med verktyget kan vara att
dess empiriska grund kommer fran enbart en domén och enbart en arbetsplats. Kanske
skulle utvérderingsverktygets kvalitet sdkerstéllas ytterligare om dess empiriska grund
jdmfordes med andra callcenter (vilket var den ursprungliga planen innan ett
callcenter drog sig ur arbetsplatsstudien), och dven med andra doméner inom den
valda anvdndargruppen. Till exempel kunde det vara intressant att jamfora
mdjligheterna till kontroll och stdd med callcenter som &r inhouse (beldgna i ett
foretag med annan kdrnverksamhet) dd det under de kvalitativa intervjuerna (se
kapitel 4.2) framkom att det bor finnas béttre mojligheter for anvéndarna att paverka
datorsystemens utformning (stdrre mojligheter till kontroll) i denna typ av callcenter
jamfort med callcenter som &r outsource (som i den aktuella arbetsplatsstudien). De
diskuterade begransningarna ar till stor del ett resultat av studiens begrénsade tid och
resurser.

Trots vissa begrinsningar anses utvirderingsverktyget utgora ett vérdefullt, och
vilbehovt, tillskott till existerande metoder for utvirdering av den psykosociala
arbetsmiljon. En styrka hos den arbetsprocess som legat bakom utvirderingsverktyget
ar att det forekommit triangulering i flera olika former, sévél inom de olika faserna
som for metodvalet i stort, vilket rekommenderas av Patton (2002) for att stirka
arbetets resultat. Genom att arbetsprocessen bestitt av ett flertal olika faser och
datainsamlingstekniker med syftet att belysa problemomradet fran flera olika hall
stirks resultatet; det vill sdga det resulterande utvéarderingsverktyget.

Arbetsplatsstudien underléttades av att jag har tidigare erfarenhet av doménen, dé jag
har arbetat pa det callcenter som studien utférdes pd. En risk med sédan tidigare
kunskap kan vara att observationerna litt kan fdrgas av tidigare erfarenheter.
Framforallt upplevdes det dock som en fordel eftersom en grundliggande forstaelse
for arbetsplatsen och séttet att arbeta gor det léttare att veta vilka aspekter som ar
relevanta att fokusera pa under observationen. Samtidigt underldttade det att veta
ungefdr hur de olika systemen fungerar och vad de ér till for, genom att det gick att
lagga fokus pa forekomsten av kognitiva och psykosociala arbetsmiljoproblem utan
att storas av en brist pa forstelse for hur systemen fungerar och varfor anvindaren
g6r som denne gor. Detta hjdlper till att fokusera studien och gora det mesta av den tid
som finns till forfogande.

En mojlig begriansning med arbetsplatsstudien &r att stress enbart méttes genom
subjektiva beddmningar i form av mina egna observationer samt deltagarnas egna
beskrivningar av stressupplevelser relaterade till datorstddet. Detta dr en begriansning
pa det sitt att det inte ar sdkert att den anstéllde &r medveten om att det pagar en
fysiologisk och mgjligen skadlig stressreaktion i kroppen, samtidigt som en sadan
reaktion kan vara svar for en utomstidende att observera. Det kan &ven vara svart att
veta vad det exakta problem &r som ligger bakom stressymptomen, och om det
verkligen dr stress som observeras. For att minimera risken att gora felaktiga
tolkningar iakttogs stor forsiktighet vid tolkning av arbetsplatsstudiens observationer
och resultat; endast tydligt stressrelaterade observationer och verbala uttryck som var
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klart relaterade till anvdandningen av datorstddet togs med i analysen av data. Det hade
dven varit mojligt att komplettera de subjektiva bedomningarna med fysiologiska
métningar av stress (se Levi, 2001) i ett forsok att uppna storre objektivitet och fanga
fysiologiska reaktioner som é&r svéra att observera. En nackdel med fysiologiska
méitningar och anledningen till att de undveks i den aktuella studien, ar att da den
anstillde forses med métinstrument for att méta puls, blodtryck med mera, skapas en
onaturlig arbetssituation vilket i sig kan verka stressande for den anstédllde och
paverka studiens resultat. En arbetsplatsstudie soker att fanga de omstdndigheter inom
vilka vardagliga aktiviteter utfors (Heath et al., 2000), varpa det dr viktigt att
arbetssituationen tilldts vara s& “normal” som mojligt. Dessutom undkommer inte
heller fysiologiska mitningar problemet med att hérleda vilka stressymptom som hor
till vilket bakomliggande problem. Det dr dock viktigt att vara medveten om de
begransningar som enbart subjektiva bedomningar av teknikstress medfor.

Det finns olika uppséttningar av kriterier som kan anvéndas for att for att bedoma
kvaliteten péd kvalitativa arbeten. Patton (2002, utifran Lincoln & Guba, 1986) tar
bland annat upp socialkonstruktivistiska kriterier som trovérdighet (eng. credibility;
undersoks verkligen det som avses att undersokas), Overforbarhet (eng.
transferability; i vilken man &r resultatet 6verforbart pa andra kontexter), palitlighet
hos undersokningen (eng. dependability) och Overensstimmelse mellan
observatorer/analytiker (eng. confirmability). Genom en reflexiv medvetenhet om det
egna perspektiv som genomsyrar arbetet samt mojliga faktorer som kan ha paverkat
resultatet, genom en forsiktighet géllande slutsatser om stressymptom och
bakomliggande problem, genom triangulering av olika tekniker och perspektiv,
genom en systematiskt planerad och genomford arbetsprocess, och genom ingéende
beskrivningar av studiemiljo och genomforande, dr forhoppningen att detta arbete har
lyckats uppna en hogre grad av tillforlitlighet/trovardighet (eng. trustworthiness).

8.1 Fortsatt arbete och framtidsutsikter

Detta arbete bor skapa en god grund for fortsatt arbete pd samma tema.
Forhoppningen ar att andra forskare inom MDI ska gé vidare och fortsitta forbéttra
det utvirderingsverktyg som tagits fram. Till exempel skulle dess utseende kunna
forbéttras genom en visuellt mer tilltalande design. Det &r dven en mdjlighet att dela
upp verktyget i tva helt skilda delar; en med den ldngre versionen av enkéten och
checklistan, och en med enbart screeningverktyget (utan checklista och lang enkdt)
samt forkortade versioner av de ovriga kapitlen (som utbildningsdel och tips om hur
gé vidare). En kortare version av utvédrderingsverktyget som presenteras separat kan
kanske vara ldttare att ta till sig for organisationer som enbart dr intresserade av en
ytlig utvirdering, vilket kan oOka dess praktiska anvdndning. Viktigt &r dven att
fortsdtta validera verktyget, till exempel genom att lata en personalansvarig eller
organisationskonsult testa det i praktiken. Det kan &ven vara intressant att utveckla
liknande verktyg for andra doméner eller andra anviandargrupper; eller att utveckla ett
verktyg som gér att applicera pa alla former av datorarbete och anvéndargrupper (om
detta &r mojligt utan att vara alltfor omfattande och komma for ldngt fran sitt syfte).
Det dr dven extremt viktigt att forsoka skapa en spridning av UDIPA och andra
liknande utvirderingsverktyg, sa att de faktiskt kommer till praktisk anvandning och
inte gloms bort.

Vidare kan det vara av virde att anpassa det utvirderingsverktyg som tagits fram for
en annan typ av malgrupp. Det aktuella utvirderingsverktyget riktar sig till personer
utan tidigare kunskap om ménniska-datorinteraktion, men skulle d4ven kunna fungera
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som ett virdefullt hjdlpmedel vid utvédrderingar som genomfors av MDI-experter.
UDIPA tillfor nagot nytt till MDI-omradet, genom att det fokuserar pa anvindningen
av datorstdd i arbetet i termer av krav, kontroll och stdd. Genom att anpassa
utvérderingsverktyget till personer som redan har kunskap om MDI gar det att sprida
mer kunskap inom forskningsomrddet om hur anvéndares dagliga interaktion med
datorstdd kan ses utifran ett krav-kontrollperspektiv.

Ett relaterat omrade for fortsatt forskning ar att utveckla synen pa datorarbete i termer
av krav, kontroll och stdd, och att till exempel inkludera andra typer av krav dn
kognitiva. Det kunde vara av virde att skapa en mer empirisk grund for de fyra
tillstanden 1 den tillimpade kravmodellen (det avspéanda, spianda, aktiva, passiva, se
bilaga 3) da dessa i det aktuella arbetet enbart beskrevs utifran en teoretisk
standpunkt. Aven att beskriva fler méjliga kategorier av tillstdnd for kombinationerna
mellan krav, kontroll och stod i relation till datoranvdndning kan vara av intresse, for
att fungera som ett hjélpmedel eller en mall vid utvédrdering av datoranvéndarens
psykosociala arbetsmiljo. Det dr naturligtvis dven intressant att undersoka andra
aspekter av datorstodets inverkan pa den psykosociala arbetsmiljon, som inte direkt ar
relaterade till krav, kontroll eller stod.

Det som behovs i forsta hand &r dock att skapa en Okad medvetenhet om hur
anvindningen av datorer och annan teknik kan ha en negativ inverkan pa personalens
psykosociala arbetsmiljo, och vilka fordelar som kan komma av att atgirda sddana
problem. Organisationer och chefer behdver fa en 6kad insikt om att dessa problem
finns, och att det inte dr varken acceptabelt eller 16nsamt att ignorera dem. Det finns
en savdl lagbunden som etisk skyldighet att lyfta upp, atgdrda och forebygga
psykosociala arbetsmiljoproblem grundade i anvindningen av datorstdd, i alla typer
av organisationer, for att verka hélsofrdmjande och skapa ett friskare samhélle.

Forhoppningen dr att detta arbete ska bidra till att sprida kunskap om hur
anvidndningen av datorstdd i arbetet kan bidra till kognitiva och psykosociala
arbetsmiljoproblem, och att 6ka medvetenheten om forekomsten av sddana problem.
Genom att tillhandahélla ett praktiskt utvdrderingsverktyg ges organisationer och
foretagshélsovard en mojlighet att som en del av det systematiska arbetsmiljoarbetet
sjdlva arbeta for att finna dessa problem, for att sedan kunna ga vidare och édtgirda
dem. Det sistndmnda ar mycket viktigt; det &r centralt att organisationer forstar vikten
av att atgirda de problem som uppticks. En fOrutsdttning for att forbattra
datoranvindarens psykosociala arbetsmiljo &r ddrmed inte bara att uppmérksamma
existerande problem, utan dven att det finns en vilja och benigenhet att vidta atgérder
och ldgga ner betydande resurser. Genom att sékerstélla att datorstodet stéller rimliga
kognitiva krav pd anvédndaren, och att det finns tillrickliga stodresurser och
mojligheter till kontroll dver systemet och dess utveckling, kan datoranvidndarens
psykosociala arbetsmiljo forbéttras avsevért. Det dr d& det gér att fokusera pa
informationsteknologins fordelar, utan att stéras av de besvir den kan orsaka. Det
framtida IT-samhiéllet bor inte enbart ldgga fokus pa utveckling av ny teknologi, utan
pa utveckling av teknologi som kan fungera i harmoni med ménniskan och dennes
arbete. Framtidens IT-samhille bestdr inte av avancerade teknologiska framsteg
sdrskilda fran ménniskan. Det bestar av ett samhille dér tekniken &r anpassad efter
sina anvéndare, sa att de kan arbeta effektivare och med storre tillfredsstillelse, och
dér organisationer forstar vikten av att inforskaffa teknik som far personalen att ma
bra. Detta leder till vinster ur savél ett ekonomiskt som ett psykosocialt och etiskt
perspektiv. Det dr ett sidant samhille vi borde vilja leva i; ett sidant samhille vi
madste arbeta for att skapa. Det arbetet borjar nu.
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Bilaga 1 — Intervjuguide kvalitativ intervju

Vad avses med psykosocial arbetsmiljo?

Vilka faktorer ingar i den psykosociala arbetsmiljon?

Tillvdgagangssitt vid utvirdering av den psykosociala arbetsmiljon?

Vilken hénsyn tas till hur anvindningen av datorstod kan péverka den psykosociala
arbetsmiljon?

Varfor inkluderas inte datorstddet i hdgre grad i existerande utvéirderingsmetoder for
den psykosociala arbetsmiljon?

Vilken kunskap finns om hur datorstodet kan paverka den fysiska arbetsmiljon?

Vilken kunskap finns om hur datorstodet kan paverka den psykiska arbetsmiljon?

Vilken kunskap finns om teknikrelaterad stress?

Vilken kunskap finns om kognitiva arbetsmiljoproblem?



Bilaga 2 — Intervjuguide arbetsplatsstudie

Del 1

Kon: Kvinna [  Man [

Alder:

Hur lidnge har du arbetat héir?

Hur méanga uppdrag har du? Vilka?

Hur lénge har du arbetat med dessa uppdrag?
Vilka system anviander du? Vad anvénds de till?

Hur lidnge har du arbetat med dessa system?

Del 2

Hur fick du ldra dig systemet/systemen nir du borjade arbeta hédr / nér
systemet/systemen infordes?

Hur upplever du att utbildningen forberedde dig for arbetet med systemet/systemen?

I vilken méan upplever du att du har tillricklig kunskap om systemet/systemen for att
kunna utfora dina arbetsuppgifter pa ett tillfredsstéllande sétt?

Hur upplever du anvéndningen av systemet/systemen?

I vilken mén upplever du att systemet/systemen innehéller tillracklig information for
att du ska kunna utfora dina arbetsuppgifter?

I vilken man upplever du att systemet/systemen innehéller f6r mycket information?

Har du négon gang wupplevt irritation pa grund av anvindningen av
systemet/systemen?

Har du nagon gang upplevt stress pa grund av anvéndningen av systemet/systemen?

I vilken man upplever du att du far en storre arbetsborda pa grund av att tekniken ar
komplicerad eller ofta felar?

Vilka mdjligheter till hjélp och stdd finns i omgivningen nér det uppstér problem med
systemet/systemen? Nér du inte vet hur du ska gdra en viss atgird i systemet/inte
hittar tillricklig information?

Vilka mdjligheter finns att komma med &sikter om/klagomal pa systemet/systemen?

Vilka mojligheter har du och dina medarbetare att paverka utvecklingen av nya
system / vidareutveckling av befintliga system?

Hur ofta sker fordndringar i de system du anvénder / hur ofta infors nya system?

Hur upplever du att tekniken paverkar arbetsmiljon pé din arbetsplats?



Bilaga 3 — UDIPA

UDIPA

Ett utvarderingsverktyg for datorstodets inverkan
pa den psykosociala arbetsmiljon

Framtaget av Annika Thorner som en del av en C-uppsats i Kognitionsvetenskap,
Hogskolan i Skovde, VT 2010



1. Verktygets syfte och anvandning

Dagens motsvarighet till tunga lyft eller utmattande buller finns inne i
datorn, i den allt stérre mangd av allt mer omfattande system,
program och sajter som vi maste bemaéstra for att skéta vara jobb.
(...) ... eftersom de &r sa illa anpassade till méanniskor, kraver de att
vi hela tiden maste tolka, téanka efter, komma ihag. (...) Det satt som
alla dessa system skapas och inférs har gett oss en arbetsmiljo dar
méanniskor drabbas av inlarningsproblem pa en helt ny skala. Det
leder till stress, frustration, utbrandhet och ohélsa (Séderstrom, 2010,
sid. 15).

Ovanstdende citat speglar en mycket vanligt forekommande, men &ven vanligt
forbisedd, foreteelse pa den moderna arbetsplatsen; att inforandet av datorer kan ha en
negativ inverkan pd den psykiska arbetsmiljon. Datorsystem som &r déligt fungerande
och utformade ger framforallt en belastning pa tdnkandet, s& kallad kognitiv
belastning, vilket péverkar bland annat minne, problemldsning och uppméarksamhet
negativt (Soderstrom, 2010). Trots detta dr det mycket séllan som datorer ses som en
del av den psykosociala arbetsmiljon, och stress eller andra psykiska
arbetsmiljoproblem i relation till datoranvéndning forbises ofta i utvirderingar av den
psykosociala arbetsmiljon. Syftet med utvirderingsverktyget UDIPA' 4r att visa pé
hur datorstdd® som &r déligt anpassade efter ménniskans kognitiva formagor och
begransningar kan leda till kognitiva arbetsmiljoproblem och stress (Lind, Nygren &
Sandblad, 1991). Datorstodet riskerar ddrmed att paverka anvindarens psykosociala
arbetsmiljo negativt. Tanken dr att utvirderingsverktyget ska kunna anvéndas som ett
komplement till existerande utvirderingsmetoder av den psykosociala arbetsmiljon,
for att uppméarksamma psykosociala arbetsmiljoproblem grundade i anvindningen av
datorstdd och fungera som diskussionsunderlag for mojligheter till forbattringar.

Utvarderingsverktyget bestar av en checklista och en kompletterande enkit. Det ar
tankt att anvidndas av till exempel personalansvariga, skyddsombud, chefer och
foretagshdlsovard, och dess anvdndning forutsdtter ingen tidigare kunskap om
datorstodets inverkan pa den kognitiva och psykosociala arbetsmiljon. For att skapa
en forstdelse for dmnet kommer det i kapitel 2 att ges en kortare genomgang av
centrala resonemang, teorier och begrepp, vilken bor ldsas igenom fore tillimpningen
av checklistan och enkiten. Det tillhandahélls dven ett kortare screeningverktyg som
ar tinkt att endast genom ett fatal frigor skapa en uppfattning om datorstodets
inverkan pé den psykosociala arbetsmiljon, i fall da det inte finns tid eller resurser att
anvinda den kompletta checklistan och enkéten.

Anvindning av datorstdd i arbetet sker idag inom en méngd olika yrken och i mycket
varierande omfattning. Detta utvérderingsverktyg ar inte tillrackligt omfattande for att
ticka datoranvdndning i alla dess former. Tanken dr att det ska anvdndas for att
utvirdera arbetsmiljon for ménniskor som arbetar i stort sett hela dagen framfor
datorn, da dessa bor utséttas for kognitiva arbetsmiljoproblem och stress i hogre
utstrickning 4n mer sporadiska anvdndare. Teoretiskt sett  grundas

! Forkortning for Utvirderingsverktyg for Datorstodets Inverkan pa den Psykosociala Arbetsmiljon.

? Med datorstdd menas hir all den mjukvara i form av datorprogram, datorsystem, intranit, webbsidor
med mera, som anvinds som ett hjdlpmedel i arbetet.



utvarderingsverktyget 1 Karaseks och Theorells (1990) krav-kontrollmodell. Det har
dven en empirisk grund frén datainsamling pa ett callcenter, vilket &r en doméin som i
mycket hog grad préaglas av datorstott arbete. Enkdten har ocksd hidmtat viss
inspiration frén den s kallade AvI-enkiten (Kavathatzopoulos, 2006).

Utvérderingsverktyget dr tankt att anvéndas pé foljande sétt:

Las forst igenom kapitel 2 for att fa en introduktion till omréadet.

Anvind checklistan (se kapitel 3) som en Overgripande mall for
observationsintervjuer med ett mindre antal anstillda pa den aktuella
arbetsplatsen. Sitt bredvid de anstdllda och observera dem nér de utfér sina
dagliga arbetsuppgifter, anteckna intressanta observationer som relaterar till
punkterna i checklistan. Stéll dven direkta fragor till deltagarna utifrén
checklistan. Den exakta formuleringen av dessa fragor avgors av intervjuaren och
bor anpassas till den konkreta arbetssituationen. Alla punkter &r inte ldmpliga att
formulera om till intervjufrdgor; en del kan besvaras genom enbart observation.
Punkterna i checklistan kan besvaras med ja eller nej, men det &r naturligtvis
mojligt att vélja att skriva mer nyanserade svar. Det dr dven en klar fordel att
skriva ner kortare beskrivningar av observationerna for varje punkt i listan, for att
fortydliga vad det eventuella problemet dr. Det gar bra att lagga till ytterligare
punkter i checklistan som anses relevanta for den aktuella arbetsplatsen.
Punkterna behdver inte undersokas i ordning.

Notera dven allvarlighetsgrad pa funna problem, och prioritet att atgarda. Det ar
viktigt att allvarlighetsgraden fylls i ur ett anvindarperspektiv: hur allvarligt dr
problemet for anvindaren av systemet, inte hur allvarligt problemet dr fran t.ex.
chefens synvinkel. Prioritet att atgirda graderas ofta likadant som
allvarlighetsgraden, men det kan skilja sig: t.ex. kan nagot mindre allvarliga
problem som é&r ldtta att &tgérda (t.ex. mindre brister i utbildningen av system)
prioriteras for snabbare &tgird, medan allvarligare problem som endast kan
atgirdas genom inkdp av nya system kan prioriteras lidgre (for en mer langsiktig
16sning) om det t.ex. inte finns ekonomiska resurser for detta i dagsldget. Notera
slutligen forslag till 16sning pé beskrivet problem.

Enkiten (se kapitel 4) anvdnds som ett komplement till observationsintervjuerna
och bor besvaras av ett storre antal anstillda. Observationsintervjuer med hjélp av
checklistan bidrar med djup, enkéten med bredd. Checklistan kan om sa onskas
anvindas utan den kompletterande enkéten, men att tvirtom anvidnda enkéten utan
att komplettera med checklistan rekommenderas inte, dd enkdten dr mycket
ytligare och inte tar upp lika ménga aspekter. Enkétfragorna &r d4ven generella pa
det sétt att varje fraga berdr en totalbeddmning av samtliga datorsystem som
anvénds i arbetet, medan checklistan mojliggér noteringar av exakt vilka system
som préglas av vilka problem. Om bada metoderna anvinds &r ett tips att borja
med enkdten for att fi en forsta uppfattning om vilka eventuella problem som
finns, dd gar det sedan att ligga extra fokus pa dessa omrdden under
observationsintervjuerna.

Om tiden som kan ldggas pé utvérdering &r begrénsad finns en kortare version av
enkéten i kapitel 5. Enkédtfragorna kan anvéndas separat (utan kompletterande
checklista) som ett screeningverktyg for att snabbt undersoka om datorstodet
utgor en negativ paverkande faktor i den psykosociala arbetsmiljon. Fragorna kan
fungera som ett komplement till andra frdgor om den psykosociala arbetsmiljon,
for att inkludera datorstodets paverkan i den Overgripande utvdrderingen.



Fragorna kan dven anvdndas som grund for intervjufrdgor. Om det av denna
kortare version framkommer att datorstodet verkar utgdra ett problem, dr det
lampligt att géra en mer utforlig utvirdering med den kompletta checklista och
enkét som presenteras i kapitel 3 och 4.

e Se kapitel 6 om hur resultaten fran arbetet med checklistan, enkéten och
screeningverktyget ska tolkas, och kapitel 7 om hur det gar att g& vidare for att
l6sa eventuella problem.

e Pa grund av sin begrinsade storlek tar inte utvirderingsverktyget upp alla
kognitiva och psykosociala arbetsmiljoproblem som kan forekomma vid
anviandningen av datorstdd i arbetet, det dr endast ténkt att anvidndas for att skapa
en forsta bild av hur situationen ser ut. Det kan darfor vara bra att ta in experthjilp
for en mer omfattande undersdkning om problemen visar sig vara stora. Mer om
detta finns i kapitel 7.

En forutséttning for att paborja utvirderingen dr att det maéste finnas en vilja och
forberedelse att genomfora fordndringar for att atgirda de problem som upptécks. Att
genomfora en utvirdering som avsldjar brister i arbetsmiljon utan att dessa sedan
atgérdas, riskerar att leda till frustration hos personalen vilket ytterligare kan forsdmra
den psykosociala arbetsmiljon. Efter utvédrderingen &r det dérfor viktigt att vidta
rimliga atgirder sd snart som mdjligt, och att uppritta en handlingsplan f6r mer
langsiktiga 16sningar. Se mer i kapitel 7.



2. Introduktion

Anvindningen av datorer dr enligt Soderstrom (2010) en vanlig orsak till stress i
arbetet. Datorsystem som &r daligt fungerande och utformade ger en belastning pa
tainkandet, sa kallad kognitiv belastning, vilket paverkar kognitiva formagor som
bland annat minne, problemldsning och uppmairksamhet negativt. Lind m.fl. (1991)
beskriver ett antal kognitiva arbetsmiljoproblem, som de menar &r sérskilt vanliga vid
anviandning av datoriserade informationssystem i arbetslivet. De beskriver kognitiva
arbetsmiljoproblem som “hinder av olika ursprung som forsvarar och forhindrar
forstéelse, mojligheter till oOverblick, paverkan samt kontroll och styrning av
arbetsprocesserna” (Lind m.fl., 1991, sid. 1). Nagra av de kognitiva
arbetsmiljoproblem som de tar upp ér:

e Avbrott i tankegangen. Anviindaren tillats inte ligga sin odelade uppmirksamhet
pa den egentliga arbetsuppgiften, utan tvingas ldgga kognitiv kraft pa att pa
hantera datorn eller systemet.

e Orienteringsproblem: Det ar oklart for anvdndaren var i systemet denne befinner
sig. Det kan &dven vara svart for anvidndaren att snabbt komma in i det
sammanhang/den process som visas pa skdrmen da anvéndaren aterkommer efter
ett avbrott i arbetet.

o Kognitivt tunnelseende: Ménniskor har svart for att, vid beddmningar och beslut,
ta full hinsyn till information som inte finns tillgéinglig samtidigt. Aven om
anvindaren vet att viktig information finns tillgénglig pa annan plats dr det svart
for denne att integrera den i beslutsunderlaget. Den information som anvéndaren
har tillgénglig direkt framfor sig fir ddrmed storre vikt 4n annan, “gémd”,
information vid beslut och bedémningar.

e Belastningar pa korttidsminnet: Om informationsunderlaget for en specifik
uppgift dr utspridd 6ver flera olika skdrmbilder och anvindaren maéste forsoka
integrera denna information, belastas det mycket begrinsade korttidsminnet. Dé
anvandaren inte klarar av att hélla all information i minnet tvingas denne att vixla
mellan olika skdrmbilder vilket tar tid och &r anstringande. Kommandon for
bildvaxlingar kan dven kraftigt stéra den information som hélls i korttidsminnet.

e Onddig kognitiv belastning: Onodig kognitiv belastning kan bland annat uppsta da
granssnittet inte understddjer automatiska sdk- och tolkningsmojligheter genom
monsterigenkénning, utan tvingar anvindaren att 14sa all information for att finna
det som é&r relevant for uppgiften.

e Inkonsistent informationskodning: Informationskodning i form av t.ex. farg,
funktionstangenter och typsnitt som anvénds inkonsistent i olika delar av systemet
forsvarar automatisering och tolkning av information och orsakar hog kognitiv
belastning.

Kognitiva arbetsmiljoproblem kan enligt Lind m.fl. (1991) leda till stress och annan
ohilsa. Andra vanliga orsaker till teknikrelaterad stress &r tillgang till for lite eller for
mycket information (Levi, 2001), anvindning av ménga olika system samtidigt, en
brist pa standard mellan olika system, en brist pa flexibilitet och kontroll dir systemet
styr hur anvidndaren kan utfora sina arbetsuppgifter, det stindiga inférandet av nya
system, daligt utformade grénssnitt, och bristfillig utbildning i systemen (se
Soderstrém, 2010). Det finns ingen enhetlig definition av teknikstress, men Arnetz
och Wiholm (1997) beskriver det som ett tillstind av mental och fysiologisk
upprymdhet, som kan observeras hos anstéllda som ar kraftigt beroende av datorer for



att utfora sitt arbete. De menar att IT utgdr en potentiell stressor som utmanar de
anstélldas kognitiva resurser, och rapporterar att det ofta forekommer i situationer da
anstéllda upplever sina arbeten som stimulerande, men kénner att de inte behirskar de
nodvéndiga fardigheterna.

Det finns foreskrifter i arbetsmiljolagen som berdr datorstddets paverkan pa den
psykiska arbetsmiljon:

e Teknik, arbetsorganisation och arbetsinnehall skall utformas sa att arbetstagaren
inte utsitts for fysiska eller psykiska belastningar som kan medfora ohélsa eller
olycksfall” (§1 Arbetsmiljolagen, 2011).

e “Programvara och system skall vara ldmpligt utformade med hénsyn till
arbetsuppgiftens krav och anvéndarens forutsédttningar och behov. Programvara
skall vara latt att anvdnda och vid behov kunna anpassas till anvindarens
kunskaps- eller erfarenhetsnivd. Systemen skall s& langt mojligt ge anvéndarna
aterkoppling ifrdga om det utforda arbetet. De skall visa information i ett format
och i en takt som &r anpassad till anvéndarna.

Vid utformning och val av programvara skall sérskild hinsyn tas till de
ergonomiska principer som géller for minniskans formaga att uppfatta, forstd och
bearbeta information” (§10 AFS 1998:5).

e “Arbete vid bildskdrm som é&r starkt styrt eller bundet i fysiskt eller psykiskt
avseende eller &r ensidigt upprepat far normalt inte forekomma” (§7 AFS 1998:5).

Det finns ett behov av ett littanvint utviarderingsverktyg som kan hjilpa till exempel
personalansvariga och foretagshilsovard att uppticka denna typ av problem. Det
aktuella utvirderingsverktyget har sin grund i Karaseks och Theorells (1990) krav-
kontrollmodell. Krav-kontrollmodellen handlar om relationen mellan yttre krav och
vilka mdojligheter till beslutsutrymme (kontroll) och socialt stéd som finns i
omgivningen. Modellen anvinds for att forutsdga situationer da stress riskerar att
uppstd, och ar ett av det mest forekommande sdtten att operationalisera den
psykosociala arbetsmiljon vid utvédrdering (Hultberg, Dellve & Ahlborg, 2006). Det
finns olika former av krav, en av dessa dr kognitiva krav. Eisele (2008) beskriver
kognitiva krav som olika former av stimuli i den psykosociala arbetsmiljon som i
varierande mingd stimulerar tankeverksamheten. Detta gér att jamfora med kognitiva
arbetsmiljoproblem; det gér att sdga att sddana problem uppstér nér datorstodet stéller
orimligt hdga krav pd ménniskans kognitiva formagor — nér det stélls hoga kognitiva
krav.

Med kontroll, eller beslutsutrymme, avser Karasek och Theorell (1990) tva aspekter:
dels hur stor bredd av kompetenser individen har att ta till forfogande i arbetet, dels
hur stor social auktoritet individen har &ver att fatta beslut. Hultberg m.fl. (2006)
exemplifierar kontroll med bland annat kontroll &ver hur arbetet ska utforas
(uppgiftskontroll), mdjlighet att delta i forédndringsrelaterade beslut, och mojlighet att
utveckla en relevant kompetens. Med stdd avses socialt stod pa arbetsplatsen, i form
av hjilpsam social interaktion fran savil chefer som medarbetare. Exempel pa stod ar
socioemotionellt stod (stod som hjédlper vid psykologiska pafrestningar) och
instrumentellt socialt stod (tillgang till extra resurser eller assistans med
arbetsuppgifter fran medarbetare eller chefer) (Karasek & Theorell, 1990). Hultberg
m.fl. (2006) skiljer mellan fyra kategorier av socialt stod: emotionellt stod, praktiskt
stod, stod genom upplysning eller information, samt stod i form av uppskattning.



I det aktuella utvéirderingsverktyget fungerar krav-kontrollmodellen som
utgangspunkt for en tillimpad kravmodell som aterfinns pa ndsta sida. Sjdlva
modellen dr ofdrdndrad, men dimensionerna krav, kontroll och stdd har tillampats pa
anviandningen av datorstdd i arbetet. Under stdd och kontroll listas faktorer som kan
paverka den anstilldes upplevelser av kontroll Gver datorstdodet samt mdjligheter till
stod nér det uppstar problem med datorstddet. Under krav listas mojliga kognitiva
krav som datorstodet kan stélla pa anvindaren och som kan leda till teknikrelaterad
stress. P4 efterfoljande sida illustreras sedan hur olika kombinationer av de tre
dimensionerna kan péverka den psykosociala arbetsmiljon och upplevelsen av
teknikstress.



STOD

Socioemotionellt stdd vid psykologiska pafrestningar

Praktiskt stod att hantera systemet och eventuella problem som uppstar
Stod genom upplysning da informationen i systemet ar otillriacklig
Stod genom utbildning av systemet och tillhérande arbetsuppgifter

Stod genom uppskattning av anviandarens asikter om systemet

& Lo KONTROLL

& Kompetens (genom utbildning och/eller

Hog grad erfarenhet) att hantera systemet och
i eventuella problem
- Avspiind AKtiv e R .
3 Mgjligheter  att  péaverka  datorstodets
E utformning, utveckling och forandring
S Passiv Spind Mgjligheter att framfora asikter om systemet
e Anviéndarens kontroll 6ver systemet (eller
Liga € 3 Hoga systemets kontroll 6ver anvidndaren)
KRAV

KRAV

Viktig information for en uppgift dr utspridd pa flera skilda platser i systemet, eller
over flera olika system

Losning av en uppgift kriver parallell anvéindning av flera olika system
Anvéndaren maéste snabbt orientera sig och forflytta sig mellan olika system

Hanteringen av tekniken kréver att anvindaren tar mental kraft och uppmérksamhet
fran utforandet av den egentliga arbetsuppgiften

Det forekommer ofta problem med datorsystemet (t.ex. att det kraschar, hanger sig,
fungerar langsamt eller inte gér att logga in 1)

Systemet innehaller information som é&r otillricklig eller svér att forsta, vilket
forsvarar for anvéndaren att utfora sina arbetsuppgifter

Det infOrs ofta nya system, eller nya versioner av befintliga system

Det forekommer inkonsistent kodning av information (i form av tex. firg,
forkortningar, funktionstangenter) i olika delar av systemet eller mellan olika system

Det &r svart att navigera i systemet
Det ar svart att finna eftersokt information i systemet

Anvéndning av systemet kréver att anvdndaren ldr in, memorerar och tolkar t.ex. ett
stort antal forkortningar och kortkommandon

Det forekommer en brist pa standard mellan olika system

Det &r svart att urskilja monster i informationsméngden, vilket forsvarar snabb
avldsning och tolkning



Det avspanda tillstandet: I det avspinda tillstdndet stiller datorstodet ldga (rimliga)
kognitiva krav, och anvéndaren har en hog grad av kontroll 6ver systemet. Det finns
goda mdjligheter till socialt stod i omgivningen. Nivan av teknikstress &r lag och
datorstodet orsakar inga psykosociala arbetsmiljoproblem.

Det aktiva tillstandet: I det aktiva tillstindet stiller datorstodet hdoga kognitiva krav
som kan leda till kognitiva arbetsmiljoproblem och teknikrelaterad stress i form av
mental och fysiologisk upprymdhet. Kraven védgs dock upp av att det finns goda
mojligheter till kontroll och stdd. Det finns till exempel mojlighet att komma med
klagomal pa datorstddet, och att medverka i utveckling for att forbéttra det. I det aktiva
tillstindet forekommer alltsd psykosociala arbetsmiljoproblem grundade i
anvidndningen av datorstdd, men det finns dven goda mdjligheter att paverka
situationen och att forbéttra arbetsmiljon. Med rétt atgarder for att fordndra de krav
som datorstodet stiller kan det aktiva tillstindet 6verga till det avspénda.

e Lag grad
'7
A~
&
Hég grad
N
ﬂ Avspind AKtiv
Q
[
e
Z
Q Passiv i
i assiv Spind
W
Lag grad
Laga € > Hoga

KRAV
Krav-kontrollmodellen (utifran Karasek & Theorell, 1990; Hultberg m.fl., 2006).

Det passiva tillstandet: 1 det passiva tillstindet stiller datorstddet liga (rimliga)
kognitiva krav varpd antalet kognitiva arbetsmiljoproblem &r lagt och den mentala
arbetsbelastningen (for hanteringen av systemet) dr rimlig. Samtidigt saknas det goda
mdjligheter till kontroll och stdd varpd systemet styr hur anviandaren ska arbeta, och
anvindaren saknar mdjligheter att paverka utformningen av datorstodet. Risken &r att
anvédndarens idéer om hur datorstodet béttre kan anpassas efter arbetsutforandet gar
forlorade.

Det spanda tillstandet: 1 det spinda tillstindet stéller datorstodet hoga krav pa
anvindarens kognitiva formégor, varpd den mentala arbetsbelastningen &r hog. Det
saknas mojligheter till socialt stdod och kontroll for att kunna paverka systemets
utformning och erhélla hjélp nédr det uppstir problem. Anvindaren upplever en hog
grad av teknikstress i form av mental och fysiologisk upprymdhet och risken for
ohélsa dr stor.



3. Checklista for datorstddets inverkan pa den psykosociala
arbetsmiljon

Skala allvarlighetsgrad pa beskrivet problem: 0-5, varav 5 &r hogst, O=inget problem.
Skala prioritetsordning: 0-5, varav 5 dr hogsta prioritet att dtgérda, O=inget problem.

Ringa in passande siffra for allvarlighetsgrad och prioritetsordning for varje fraga.

Om flera datorsystem anvinds i arbetet gar det att vélja mellan att ga igenom samma
fraga for varje system eller att gora en helhetsbedomning for det totala datorstddet.

KRAV

Ar viktig information for utforandet av Allvarlighetsgrad: 0 1 2 3 4 5
en arbetsuppgift utspridd &ver flera Prioritetsordning: 0 1 2 3 4 5
skilda platser i1 systemet? Om ja, )
beskriv/exemplifiera. Losningférslag:

Ar viktig information for utforandet av Allvarlighetsgrad: 0 1 2 3 4 5
en arbetsuppgift utspridd Over flera Prioritetsordning: 0 1 2 3 4 5
olika system? Om ja, Lo

beskriv/exemplifiera. Losningforslag:

Kriver l10sningen av en arbetsuppgift Allvarlighetsgrad: 0 1 2 3 4 5
att anviandaren snabbt orienterar och Prioritetsordning: 0 1 2 3 4 5
forflyttar sig mellan olika system? Om

ja, beskriv/exemplifiera. Losningforslag:



Kréver tekniken medveten hantering i
sadan grad att anvdndaren tvingas ta
mental kraft och uppmairksamhet fran
utforandet av den egentliga
arbetsuppgiften? Om ja,
beskriv/exemplifiera.

Forekommer det ofta problem med
datorsystemet (t.ex. att det kraschar,
hénger sig, fungerar langsamt eller inte
gar att logga in 1)? Om ja,
beskriv/exemplifiera.

Innehéller systemet information som &r
otillracklig eller svar att forstd, sa att
anvidndaren far svart att utfora sina
arbetsuppgifter? Om ja,
beskriv/exemplifiera.

Infors det ofta nya system, eller nya
versioner av befintliga system, som
anviandaren maste ldra sig att hantera?
Om ja, beskriv/exemplifiera.

Allvarlighetsgrad: 0
Prioritetsordning: 0
Losningforslag:

Allvarlighetsgrad: 0
Prioritetsordning: 0
Losningforslag:

Allvarlighetsgrad: 0
Prioritetsordning: 0
Losningforslag:

Allvarlighetsgrad: 0
Prioritetsordning: 0
Losningforslag:

1
1

1
1

1
1

1
1

2 3 45
2 3 45
2 3 4 5
2 3 45
2 3 45
2 3 45
2 3 4 5
2 3 45



Forekommer det inkonsistent kodning Allvarlighetsgrad: 0 1 2 3 4 5
av information (i form av t.ex. farg,

forkortningar, funktionstangenter) i Prioritetsordning: 0 12 3 4 5

olika delar av systemet eller mellan Losningférslag:
olika system? Om ja,
beskriv/exemplifiera.

. . . Allvarlighetsgrad: 0 1 2 3 4 5
Ar det svart att navigera i systemet?

Om ja, beskriv/exemplifiera. Prioritetsordning: 0 1 2 3 4 5
Losningforslag:

Ar det svart att finna &nskad Allvarlighetsgrad: 0 1 2 3 4 5

information 1 systemet? Om ja, Prioritetsordning: 0 1 2 3 4 5

beskriv/ lifiera. .
esklviexcmpiiicta Losningforslag:

Kréver anvdndningen av systemet att .
anvandaren ldr in, memorerar och Allvarlighetsgrad: 0 1 2 3 4 5
tolkar t.ex. ett stort antal forkortningar Prioritetsordning: 0 1 2 3 4 5
och  kortkommandon? Om ja,

beskriv/exemplifiera. Losningforslag:



Ser de olika systemen véldigt olika ut / Allvarlighetsgrad: 0 1 2 3 4 5
fungerar de pa vildigt olika sdtt? Om Prioritetsordning: 0 1 2 3 4 5
ja, beskriv/exemplifiera. '

Losningforslag:

Ar det svart att urskilja monster i

informationsméngden, s& att Allvarlighetsgrad: 0 1 2 3 4 5
anvindaren maste ldgga mental kraft Prioritetsordning: 0 1 2 3 4 5
och tid pd att ldsa igenom all o

information for att finna det som Losningforslag:

eftersoks? Om ja, beskriv/exemplifiera.

KONTROLL

Har anvéndaren tillrdcklig kompetens Allvarlighetsgrad: 0 1 2 3 4 5
for att hantera systemet pé ett effektivt o )
sitt? Om nej, vad saknas? Prioritetsordning: 0 1 2 3 4 5

Losningforslag:

Finns det mojligheter for anvéndaren Allvarlighetsgrad: 0 1 2 3 4 5
att padverka datorstodets utformning, Prioritetsordning: 0 1 2 3 4 5

utveckling och fordndring? Om ja, pa o _
vilka sétt? Losningforslag:



Finns det mojligheter for anvéndaren
att framfora asikter om systemet? Om
ja, pé vilka satt?

Upplever anvéndaren att denne har
kontroll Over systemet? Om nej,
beskriv/exemplifiera.

Styr systemet hur anvdndaren kan
utfora sin arbetsuppgifter? Om ja,
beskriv/exemplifiera.

STOD

Finns tillgang till socioemotionellt stod
dad systemet orsakar psykologiska
pafrestningar? Om ja, pa vilka sitt?

Finns tillgang till hjédlp och stod da
anviandaren dr osdker pa hur systemet
fungerar? Om ja, pa vilka sitt?

Allvarlighetsgrad: 0
Prioritetsordning: 0
Losningforslag:

Allvarlighetsgrad: 0
Prioritetsordning: 0
Losningforslag:

Allvarlighetsgrad: 0
Prioritetsordning: 0
Losningforslag:

Allvarlighetsgrad: 0
Prioritetsordning: 0
Losningforslag:

Allvarlighetsgrad: 0
Prioritetsordning: 0
Losningforslag:

[u—

[u—

1
1

[u—

[u—

2 3 5
2 3 5
2 3 5
2 3 5
2 3 4 5
2 3 45
2 3 5
2 3 5
2 3 5
2 3 5



Finns tillgdng till hjdlp och stdd att
hantera problem som uppstar med
systemet? Om ja, pa vilka satt?

Finns tillgang till hjédlp och stod da
informationen i systemet upplevs som
otillricklig eller svar att forstd? Om ja,
pa vilka sétt?

Utnyttjar  anvdndaren ovanstdende
stodresurser? Varfor/varfor inte?

Visas anvéndaren uppskattning nér
denne framfor asikter om systemet?
Om ja, pé vilka stt?

Tillhandahalls utbildningar av
systemet? Om ja, beskriv/exemplifiera.

Allvarlighetsgrad:

Prioritetsordning: 0

Losningforslag:

Allvarlighetsgrad:

Prioritetsordning: 0

Losningforslag:

Allvarlighetsgrad:
Prioritetsordning:
Losningforslag:

Allvarlighetsgrad:
Prioritetsordning:
Losningforslag:

Allvarlighetsgrad:
Prioritetsordning:
Losningforslag:



Upplever anviandaren att
utbildningarna gett en god forberedelse
for arbetet med systemet? Om nej,
beskriv/exemplifiera.

STRESS

Visar anvéndaren tecken pa stress pa
grund av anvindningen av systemet?
Om ja, beskriv/exemplifiera.

Visar anvindaren tecken pa irritation
eller frustration pa grund av
anvidndningen av systemet? Om ja,
beskriv/exemplifiera.

Allvarlighetsgrad: 0
Prioritetsordning: 0
Losningforslag:

Allvarlighetsgrad: 0
Prioritetsordning: 0
Losningforslag:

Allvarlighetsgrad: 0
Prioritetsordning: 0
Losningforslag:

1
1

1
1

1
1

2 3 45
2 3 5
2 3 5
2 3 45
2 3 45
2 3 5



OVRIGT

Hiar kan ni ldgga till 6vriga relevanta observationer eller egna tillagda fragor att
undersoka. Notera gérna allvarlighetsgrad och prioritetsordning, samt forslag till
16sning av problemet.



4. Enkéat om datorstodets inverkan pa den psykosociala arbetsmiljon

Foljande enkit syftar till att undersoka dina upplevelser av anvdndningen av datorstdd
i arbetet. Med datorstod menas all den mjukvara i form av datorprogram, datorsystem,
intranit, webbsidor med mera, som anvinds som ett hjdlpmedel i arbetet.

Vinligen besvara samtliga frigor genom att ringa in det svar som passar bist.
Observera att svarsalternativen och deras placering fordndras mellan olika fragor.

Pé sista sidan finns mojlighet att gora egna kommentarer.

Utveckling

1. Hur ofta upplever du att datorstodet pa din arbetsplats utvecklas och fordndras?

0 1 2 3 4 5
Mycket sillan Mycket ofta

2. Har du medverkat i arbetet for att utveckla eller forbéttra datorstodet?

0 1 2 3 4 5
Ja, alltid Nej, inte alls

3. Upplever du att du kan framfora synpunkter som paverkar utvecklingen av
datorstodet?

0 1 2 3 4 5
Ja, alltid Nej, inte alls

4. Vet du hur du ska ga tillviga om du har synpunkter eller onskemél om forbéttringar
som géiller datorstodet?

0 1 2 3 4 5
Ja, alltid Nej, inte alls



5. Upplever du att dina synpunkter pa datorstodet uppskattas?

0 1 2 3 4 5
Ja, alltid Nej, inte alls

Utbildning och stod

6. Upplever du att du fatt en utbildning som gav en god forberedelse for arbetet med
datorstodet?

0 1 2 3 4 5
Ja, fullt ut Nej, inte alls

7. Anser du att du har nodvandiga kunskaper och fardigheter for att kunna anvidnda
datorstodet pa ett tillfredsstéllande sétt?

0 1 2 3 4 5
Ja, fullt ut Nej, inte alls

8. Vet du vart eller till vem du ska vénda dig for att f4 hjélp géllande olika problem
med datorstodet?

0 1 2 3 4 5

Ja, alltid Nej, inte alls

9. Upplever du att du far den hjilp du behdver nir du har problem med datorstddet?

0 1 2 3 4 5
Ja, alltid Nej, inte alls



10. Upplever du att du har tillrickligt med stod fran organisationen att hantera
eventuella problem som uppstar pa grund av bristande information i datorstddet?

0 1 2 3 4 5
Ja, alltid Nej, inte alls

Anvindning

11. Kriver utférandet av dina arbetsuppgifter att du anvéander flera datorsystem
samtidigt?

0 1 2 3 4 5
Nej, inte alls Ja, alltid

12. Kraver utforandet av dina arbetsuppgifter att du inhdmtar information frén flera
olika platser i datorstodet?

0 1 2 3 4 5
Nej, inte alls Ja, alltid

13. Upplever du att det &r svart att finna 6nskad information i datorstodet?

0 1 2 3 4 5
Nej, inte alls Ja, alltid

14. Upplever du att det &r svart att navigera i datorstddet?

0 1 2 3 4 5
Nej, inte alls Ja, alltid



15. Upplever du att datorstodet innehaller information som &r otillracklig eller svér att
forsta?

0 1 2 3 4 5
Nej, inte alls Ja, alltid

16. Upplever du att du far en storre arbetsborda for att datorstodet 4r komplicerat?

0 1 2 3 4 5
Nej, inte alls Ja, alltid

17. Upplever du att ditt arbetssétt vid datorn blir styrt nédr du arbetar med datorstddet?

0 1 2 3 4 5
Nej, inte alls Ja, alltid

18. Hur ofta forekommer det att datorstodet fungerar langsamt?

0 1 2 3 4 5
Mycket sdllan Mycket ofta

19. Hur ofta forekommer det att datorstodet inte fungerar alls?

0 1 2 3 4 5

Mycket sdllan Mycket ofta

20. Litar du pa att datorstodet fungerar nar du behdver det?

0 1 2 3 4 5
Ja, alltid Nej, inte alls



Arbetsmiljo

21. Hur ofta upplever du stress pa grund av anvéndningen av datorstddet?

0 1 2 3 4 5
Mycket sdllan Mycket ofta

22. Hur ofta upplever du irritation eller frustration pad grund av anvdndningen av
datorstodet?

0 1 2 3 4 5
Mycket sillan Mycket ofta

23. Hur upplever du att datorstodet paverkar arbetsmiljon pé din arbetsplats?

0 1 2 3 4 5
Mycket positivt Mycket negativt



Ovrigt

Hér kan du ange ytterligare synpunkter pé det datorstdd du anvénder i arbetet:

Tack for din medverkan!



5. Kort enkat om datorstodets inverkan pa den psykosociala
arbetsmiljon

Foljande enkat syftar till att undersdka dina upplevelser av anvéndningen av datorstdd
i arbetet. Med datorstod menas all den mjukvara i form av datorprogram, datorsystem,
intranit, webbsidor med mera, som anvinds som ett hjalpmedel i arbetet.

Vinligen besvara samtliga sju fragor genom att ringa in det svar som passar bist.
Observera att svarsalternativen och deras placering fordndras mellan olika fragor.

1. Krdver utforandet av dina arbetsuppgifter att du anvinder flera datorsystem
samtidigt?

0 1 2 3 4 5
Nej, inte alls Ja, alltid

2. Upplever du att det ar svart att finna 6nskad information i datorstodet?

0 1 2 3 4 5
Nej, inte alls Ja, alltid

3. Upplever du att du far en storre arbetsborda for att datorstddet dr komplicerat?

0 1 2 3 4 5
Nej, inte alls Ja, alltid

4. Anser du att du har nddvéindiga kunskaper och fardigheter for att kunna anvidnda
datorstodet pa ett tillfredsstdllande satt?

0 1 2 3 4 5
Ja, fullt ut Nej, inte alls



5. Upplever du att du far den hjdlp du behdver nir du har problem med datorstodet?
0 1 2 3 4 5

Ja, alltid Nej, inte alls

6. Styrs du av driftavbrott, forlingda svarstider och annat teknikstrul” i arbetet med
datorstodet?

0 1 2 3 4 5

Nej, inte alls Ja, alltid

7. Hur upplever du att datorstddet paverkar arbetsmiljon pa din arbetsplats?

0 1 2 3 4 5

Mycket positivt Mycket negativt

Tack for din medverkan!



6. Att tolka resultaten

I detta kapitel ges ett stod till hur resultaten fran arbetet med checklistan, enkéten och
screeningverktyget kan tolkas.

6.1 Att tolka checklistan

Krav och stress

Samtliga fragor under rubrikerna “krav” och “’stress” i checklistan (se kapitel 3) som
besvaras med ett “ja”, visar pa kognitiva eller psykosociala arbetsmiljoproblem
relaterade till anvindningen av datorstdd i arbetet. Nekande svar visar pa att det
aktuella problem som fragan &r avsedd att undersoka ej forekommer.

Stod

Under rubriken ”stod” dr det tviartom; jakande svar visar pd goda psykosociala
forhéllanden medan nekande svar visar pa bristande socialt stod. Ett mojligt undantag
ar fragan “Utnyttjar anvindaren ovanstiende stodresurser?” vars svar bor tolkas
utifrdn de observationer som gjorts: ett jakande svar kan ses som antingen positivt (i
och med att anvéndaren kénner fortroende for det stdd som finns) eller negativt
(systemet fungerar sa pass daligt att anvindaren maéste ta till stod fran omgivningen).

Kontroll

Under rubriken “kontroll” representerar jakande svar pd de forsta fyra frdgorna
positiva psykosociala arbetsmiljoforhallanden, medan ett jakande svar pa den sista
fragan (’Styr systemet hur anvindaren kan utfora sin arbetsuppgifter?”’) visar pa
bristande kontroll vilket kan paverka arbetsmiljon negativt.

Ovanstédende tolkningsstdd kan tillsammans med forda observationsanteckningar
anvindas for att gora en kvalitativ bedomning av resultaten fran
observationsintervjuerna. Anvénd dven gjorda graderingar av allvarlighet for att fa en
uppfattning om hur allvarsamma problemen é&r; ju hogre gradering, desto allvarligare
problem. Till hjélp kan ocksé foljande frdgor anvindas:

e Hur manga kognitiva krav stdller datorstodet pd anvindaren?

e Hur allvarliga dr upplevelserna av irritation och stress?

e Hur goda ér mojligheterna att fa socialt stod frdn omgivningen?

e [ vilken mén har anvindaren kontroll 6ver systemet och dess utveckling?

Aven beskrivningarna av de olika tillstinden i den tillimpade kravmodellen i kapitel 2
(avspénd, aktiv, passiv och spind) kan vara till hjdlp; vilket av dessa tillstand passar
bést in pa anvéndarens arbetssituation? Observera dock att beskrivningarna av dessa
fyra tillstand mest ar till for att illustrera hur datorstodet pa olika sétt kan inverka pé
den psykosociala arbetsmiljon; de &r inte tdnkta att anvidndas for en absolut
kategorisering av resultaten, och &r heller inte heltickande d& det kan finnas fler
mojliga kombinationer av dimensionerna krav, kontroll och stod.



6.2 Att tolka enkaten

Niér det géller enkéten i kapitel 4 ar fragorna relaterade till krav, kontroll, stod och
stress pa foljande sitt:

Krav: Fraga 1,11-16, 18, 19, 20
Kontroll: Fraga 2-4, 7, 17

Stod: Fraga 5, 6, 8-10

Stress: Fraga 21-23

Samtliga skalor 4r ordnade pa ett sétt sé att ett hogt virde (4, 5) alltid visar pé en brist
i den psykosociala arbetsmiljon medan ett lagt virde (0, 1) alltid motsvarar ett bra
arbetsmiljoforhallande. Till exempel motsvarar en nolla pd de kravrelaterade fragorna
laga kognitiva krav, medan en femma motsvarar orimligt hoga kognitiva krav. En tvaa
eller trea indikerar att situationen &r mer eller mindre acceptabel men att det kan
finnas rum for forbattringar.

Det kan vara intressant att titta pa sdvil medelvirde som medianvérde for respektive
enkitfrdga. Det ar dven viktigt att titta efter enskilda hoga viarden. Upplevelsen av till
exempel teknikstress kan variera vildigt mycket mellan individer. Aven om
medelvirdet eller medianvérdet dr lagt, eller rimligt, kan det finnas enstaka individer
som gett ett hogt virde pa en fraga, vilket indikerar ett arbetsmiljéproblem (om &n
bara for en eller ett fatal anstdllda) som bor undersokas vidare.

6.3 Att tolka screeningverktyget

Fragorna i den kortare enkiten i kapitel 5 &r relaterade till krav, kontroll, stod och
stress pa foljande sitt:

Krav: Fraga 1-3, 6
Kontroll: Fraga 4
Stod: Fraga 5
Stress: Fraga 7

Samtliga skalor &r ordnade pa ett sdtt sa att ett hogt varde (4, 5) alltid visar pa en brist
i den psykosociala arbetsmiljon medan ett lagt varde (0, 1) alltid motsvarar ett bra
arbetsmiljoforhéllande.

Om resultaten frdn screeningverktyget indikerar brister i den psykosociala
arbetsmiljon, rekommenderas en mer utforlig utvardering med hjilp av den checklista
och enkit som presenteras 1 kapitel 3 respektive 4.



7. Att komma vidare

I Arbetsmiljoverkets foreskrifter om systematiskt arbetsmiljoarbete (AFS 2001:1)
finns foljande foreskrivet:

”Arbetsgivaren skall regelbundet undersoka arbetsforhallandena och bedéma riskerna
for att nagon kan komma att drabbas av ohélsa eller olycksfall i arbetet” (§8), och

”Arbetsgivaren skall omedelbart eller s& snart det dr praktiskt mojligt genomfora de
atgirder som behdvs for att forebygga ohélsa och olycksfall i arbetet. Arbetsgivaren
skall ocksa vidta de atgérder som i Ovrigt behdvs for att uppna en tillfredsstéllande
arbetsmiljo. Atgirder som inte genomfors omedelbart skall foras in i en skriftlig
handlingsplan. I planen skall anges nér atgdrderna skall vara genomforda och vem
som skall se till att de genomfors. Genomforda atgérder skall kontrolleras” (§10).

Efter utvérderingen &r det déarfor viktigt att vidta rimliga atgérder s snart som mojligt,
och att upprétta en handlingsplan for mer langsiktiga 16sningar. En sammantagen
beddmning av resultaten fran checklistan och enkéten kan ge en Gvergripande bild av
hur datorstddets inverkan pa den psykosociala arbetsmiljon ser ut, vilka eventuella
problem som finns och hur allvarliga de 4r. Resultaten kan dven fungera som underlag
for diskussioner om mojliga forbattringar.

Om det framkommer att datorstodet stiller madnga hoga kognitiva krav pd anviandaren
kan det vara av virde att lata en expert gora en utforligare utvéirdering, och att
investera i nya datorsystem. En sddan expert har 1dmpligen kompetens inom omraden
som anvédndbarhet, minniska-datorinteraktion och interaktionsdesign. Om det blir
aktuellt att genomfora fordndringar dr det centralt att lata personer med sadan
kompetens medverka i systemutvecklingen, och att se till att anvéindarna sjdlva har
mojlighet att paverka utformningen av systemet. Da det ér personalen som sedan ska
arbeta med systemet dr det mycket viktigt att deras dnskemal och kompetens om det
praktiska arbetsutforandet far ha en betydande inverkan pa systemutvecklingen. I
Ottersten och Berndtsson (2002) samt Gulliksen och Goransson (2002) (se
referenslista) ges en bra introduktion till anvéndbarhet och anvéndarcentrerad
systemdesign vilket kan bidra till att skapa effektiva datorsystem som dr anpassade
efter personalen och bidrar till en god arbetsmiljo. Att investera i nya datorsystem kan
vara kostsamt, men det kan &ven leda till 6kad produktivitet, effektivitet och en
halsosammare arbetsplats. En sadan investering kan darmed vara mycket Iénsam pa
langre sikt.

Da utveckling av nya system &r en process som kan ta ganska l&ng tid och behover en
betydande budget, kan detta vara en mer langsiktig 16sning som bdor inréttas i en
handlingsplan. Det dr viktigt att kombinera en sadan langsiktig 16sning med mer
omgaende atgirder, till exempel géllande socialt stod och kontroll. Lampliga &tgérder
kan vara att forbdttra utbildningar av det existerande systemet eller att upprétta en
supportfunktion. Fore genomforande av atgirder, ta hjélp av graderad
prioritetsordning.

Lycka till med det fortsatta arbetsmiljoarbetet!
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