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"L as och kommentera!”

- om feedback pa dokumentation vid systemutveckling

Abstrakt

Dokumentation ar en grundlaggande artefakt som framstélls under systemutvecklings-
processen och dess betydelse betonas ofta. Uppsatsens syfte var att studera och
diskutera den kommunikation och interaktion som sker i form av feedback pa
dokumentation under systemutveckling. Genom att utféra en extensiv etnografisk
fallunderstkning med kvalitativ och deskriptiv ansats har ett antal kritiska faktorer
identifierats som bidrar till effektiv och meningsfull feedback. Undersdkningen
genomfordes som en fyra manaders fallstudie med observationer och intervjuer pa
avdelningen Development IS, AstraZeneca R&D i MoIndal. Urvalet var en blandning
mellan natverksurval och urval baserat pa personlig kannedom. Materialet utsattes for
helhetsanalys. Fem kritiska faktorer identifierades: tid, frekvens, positivt varde, tydlighet
och medvetenhet. Tva viktiga principer definierades: 1) Feedback behover diskuteras
tidigt i processen och en Overenskommelse behéver nas mellan feedbackgivare och
mottagare; 2) Feedback kan ha ett negativt innehdll sa lange laddningen ar positiv,
som helhet har feedbacken da ett positivt varde.
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1 Introduktion

" Att dokumentera ar trékigt och ett nodvandigt ont”

Detta pastaende hors ofta som en sammanfattande beskrivning av
dokumentationsarbetet i samband med systemutveckling. Denna uppfattning aterfinns
aven i populérvetenskapliga artiklar.

Dokumentationen &r en viktig och grundlaggande artefakt som framstélls under
systemutvecklingsprocessen. Manga forfattare av larobocker i systemutveckling
(Zahran, 1998; Pressman, 1997; Sommerville, 1998; Horch 1996) betonar
dokumentationens betydelse. De flesta som arbetar med systemutveckling ar
medvetna om denna betydelse samtidigt som de ar tveksamma till hur
dokumentationen praktiskt skall ga till (Wyssocky, 2003).

Det pagar en kontinuerlig diskussion om dokumentation bland systemutvecklare. Ofta
handlar det om innehall och kvantitet: vad och hur mycket som skall dokumenteras
(Noyes, 2003; Wyssocky, 2003). Asikterna varierar stort beroende pé vilken
utvecklingsmetod eller modell som foredras. Allt ifrAn valstrukturerade metoder och
modeller som Rational Unified Process, RUP, och vattenfallsmetoden till nastan
anarkistiska modeller som Extreme eller Agile programmering. Minsta gemensamma
namnare ar en forestallning om behov. Anhangare av valstrukturerade metoder anser
att dokumentationen fungerar som en viktig del av processen och narmast driver
systemutvecklingen framat. Dokumentationen blir d& utforlig och omfattar manga olika
dokument. Andra anser att kallkoden med kommentarer &r den enda dokumentation
som behdvs och att allt darutéver ar ett komplement som skall produceras enbart om
kunden begér det.

Samtidigt som de flesta &r medvetna om dokumentationens betydelse och syfte ar
mangas installning till sjalva dokumentationsarbetet ambivalent. En forklaring kan vara
att dokumentering ofta inte ses som en sjalvklar del av arbetet, det betraktas snarare
som ett tillagg, ndgonting som maste goras utover de huvudsakliga arbetsuppgifterna.
Andra faktorer som kan paverka negativt ar att det kravs resurser i form av tid och
kunskap for att forfatta ett bra dokument. Dessa resurser finns inte alltid tillgangliga.
Ytterligare orsaker till den negativa instéllningen kan vara den osékerhet som finns
kring vilken information som dokumentet skall innehalla, hur detaljerat det skall vara
och vem som skall Iasa det, om det lases Overhuvudtaget. Tillsammans kan dessa
faktorer bidra till att dokumentationen som arbetsuppgift far 1ag prioritet, trots att sjalva
produkten anses vara vardefull och viktig.

Alexandersson och Johansson (2002) belyste i sin magisteruppsats "Att dokumentera
vid systemutveckling” dokumentationsarbetet fran en beteendevetenskaplig synvinkel
genom att undersoka hur systemutvecklare ser pa dokumentation som arbetsuppgift.
Deras slutsats var "att dokumentationsarbete som arbetsuppgift inte har de
karaktarsdrag av meningsfullhet, autonomi och feedback som systemutvecklarna
behover for att kdnna motivation av att utféra arbetet”.

Det finns manga olika satt att forsoka forklara, undersoka och beskriva
dokumentationsarbetet under systemutveckling. Ofta gors det utifran ett tekniskt eller
funktionellt perspektiv. Losningarna handlar dd om automatisering och standardisering
samt lagring och underhall. Sallan hor eller laser man om systemutvecklingsprocesser,



och i synnerhet dokumentationen, fran ett socialt, psykologiskt eller organisatoriskt
perspektiv. Vi tror att det &r viktigt att se p4 dokumentationsarbetet i sin kontext med
influenser fran flera olika discipliner.

Fokus i var studie ar den feedback, eller aterkoppling, som sker fran dokumentens
l&sare till deras forfattare. Vi tror att denna form av kommunikation och
kunskapsoverforing paverkar dokumentationsarbetet pa flera olika satt.

1.1 Syfte och fragestallningar

Syftet med uppsatsen &r att studera och diskutera den kommunikation och interaktion i
form av feedback som sker vad géller dokumentation under
systemutvecklingsprocessen. Genom att studera hur feedback utfors i det praktiska
arbetet med systemutvecklingsdokument vill vi 6ka kunskapen kring en del av
systemutvecklingsarbetet som sallan beskrivs, diskuteras eller lars ut.

Utifran detta syfte vill vi besvara foljande fragestallningar:
Vad karakteriserar den feedback som sker under dokumentationsarbetet?

Vilka kritiska faktorer finns gallande effektiv och meningsfull feedback i samband med
systemutvecklingsdokumentation?

1.2 Avgransning

Denna uppsats handlar om feedback pa systemutvecklingsdokumentation. Vi har valt
att inte fordjupa oss i olika systemutvecklingsmodeller eller processer. Understkningen
ar utford pa en avdelning pa AstraZeneca i MéIndal dar man bade systemutvecklar och
dokumenterar med hjalp av en egen modell. Uppsatsen handlar darmed om den
feedback de som arbetar pa denna avdelning far. P& avdelnﬁgen arbetar de flesta
med att ta fram system dar det finns stora krav pa validering™av systemen och
atféljande dokumentation. Vi koncentrerar oss pa feedbacken pa denna dokumentation
och darmed beskriver och behandlar vi inte varken feedback eller dokumentationen
vad galler system utan dessa speciella valideringskrav. Vi har inte heller behandlat
sjalva innehallet i dokumenten eller hur man rent tekniskt eller praktiskt skriver
dokumenten.

1.3 Disposition

Denna uppsats fortsatter i kapitel 2 déar det teoretiska ramverket kring begreppet
feedback aterfinns. Vi beskriver begreppets bakgrund och var definition. Vidare
redovisar vi fyra kritiska faktorer som vi valt gallande feedback. Kapitlet avslutas med
en sammanfattning och kort beskrivning av det vi anser vara viktigast vad géller den
feedback som studerats.

| kapitel 3 finns en beskrivning av det féretag, AstraZeneca, och den avdelning,
Development IS, dar studien gjordes. Vi redogor i samband med detta for hur man pa
avdelningen arbetar med systemutveckling och systemutvecklingsdokumentation.

'se kapitel 3.3 for en forklaring av begreppet validering.



Kapitlet avslutas med en genomgang av de regulatoriska krav pa validering som finns
samt den processbeskrivning och malluppséattning gallande
systemutvecklingsdokumentation som anvéands. Kapitlet ar tankt som en forklaring av
den kontext dar undersokningen gjordes samtidigt som vi tar upp vissa teoretiska
resonemang kring systemutveckling och dokumentation.

I metodkapitlet, kapitel 4, borjar vi med att redovisa hur vi kom fram till vilken
overgripande metodik vi valt att arbeta efter. Darefter definierar vi de tre huvudfragor
som den praktiska undersokningen grundar sig pa. Undersokningens praktiska
tillvagagangssatt beskrivs for att féljas av en genomgang av vald analysmetod. Kapitlet
avslutas med en diskussion kring validitet och reliabilitet.

Kapitel 5 innehaller det resultat vi kommit fram till och &r strukturerat utifrén de tre
fragestallningarna som framkom i metodkapitlet.

Uppsatsen avslutas i kapitel 6 med att vi diskuterar undersékningens resultat och
relaterar till det teoretiska ramverk. Allra sist redovisas vara slutsatser och tankar kring
forslag pa framtida studier samt en diskussion kring undersokningens begransningar.



2 Teoretiskt ramverk

Kapitlet inleds med en introduktion till begreppet feedback. Sedan foljer begreppets bakgrund
och var definition. Vidare redovisas fyra kritiska faktorer som vi valt gallande effektiv feedback.
Kapitlet avdutas med en sammanfattning och kort beskrivning av det vi anser vara viktigast hos
den feedback som studerats.

Denna uppsats handlar om feedback pa dokumentation vid systemutveckling. Med
vara fragestallningar vill vi karakterisera och hitta kritiska faktorer gallande feedback.
For att kunna gora detta kravs bade en forstaelse och kunskap kring vad begreppet
feedback omfattar tillsammans med en definition och forklaring som visar hur vi tanker
anvanda begreppet.

Ordet feedback kommer fran engelskan och ar sammansatt av orden feed och back
som i detta sammanhang borde betyda 'mata tillbaka’. Innebdrden blir darmed att
nagonting matas eller skickas tillbaka. Ofta Gversatter man det engelska feedback med
svenskans aterkoppling. Ordet feedback kan enligt SAOL (1992) anvandas pa svenska
och far dven dé forklaringen aterkoppling men med alternativet respons. Aterkoppling
har betydelsen tillbaka fran ater och forena eller begripa fran koppling. Sammantaget
far da feedback betydelsen att nagot skickas tillbaka till utgdngspunkten. Vi har valt att
inte anvanda den svenska ordet aterkoppling da vi anser att feedback ar ett vedertaget
och mycket anvant begrepp.

Att soka pa Internet med s6kmotorn Google efter termen feedback ger cirka 43 miljoner
traffar. Vi vill darfor pasta att det ar ett mycket vanligt och valanvant uttryck. Det
vanligaste sattet att anvanda ordet feedback verkar vara att visa besokare pa en
hemsida var de kan formedla sina asikter om sidan till dess skapare eller agare.
Feedback anvands aven i ett antal andra sammanhang och det verkar som om
begreppet anvands med manga olika inneborder. Feedback ar till exempel en ofta
forekommande term inom den mangfald av managementlitteratur och teorier som finns.
Oftast utgar man dar ifrdn en tanke om kontroll 6ver sina underlydande, vilket
forutsatter att ndgon sorts feedback eller utvardering utférs. Som exempel finns Mullins
(2002), Boswell & Boudreau (2000), Huczynski (2001) och Atwater, Waldman & Brett
(2002).

Ofta diskuteras feedback som en viktig funktion under systemutveckling for att
aterkoppla och kontrollera med uppdragsgivare och anvandare (Gilb, 2002; Lehman,
1996; Zahran, 1998). Denna kontroll och aterkoppling skall ge ett system som sa val
som mdjligt 6verensstammer med de dnskemal och krav som finns. Dokumenten kan
sedan ses som en dverenskommelse och historik dver det arbete som skett i t ex
analys- och designfasen. Feedbacken poangteras ofta som essentiell for de flesta
systemutvecklingsmodeller och en kommunikation mellan systemutvecklarna och
agarna/anvandarna ses som sjalvklar. Inte lika ofta beskrivs den kommunikation och
feedback som sker mellan de olika systemutvecklingsrollerna. Gilb (2002) anser att
systemutvecklingsmetoder som anvander feedback lyckas medan de som inte gor det
verkar misslyckas. Han gar till och med sa langt som att pasta 'Feedback is the single
most powerful principle for software engineering’. Detta ar dock inte den variant av
feedback som vi &r intresserade av.



Vi har funnit en definition pa feedback som vi anser passa vart omrade, dokumentation
vid systemutveckling.

Feedback ar ett sarskilt fall av kommunikation dar en sdndare skickar ett meddelande
till en mottagare som omfattar information om mottagaren dar informationen har att
g6ra med mottagarens tidigare prestationer.

(llgen, Fisher & Taylor, 1979)

En gemensam namnare och viktig aspekt vad galler feedback verkar vara
kommunikation. Aven begreppen sandare och mottagare anser vi vara barande och
viktiga. Vi fortsatter darfor med att diskutera dessa begrepp.

2.1 Kommunikation och feedback

Begreppet feedback anvandes forst i tekniska sammanhang som ett satt att kunna
kontrollera att en signal hade férmedlats eller kommunicerats ratt. Med kommunikation
menades da en kommunikation av teknisk art, det vill sdga en signal som skickas av en
sandare for att sedan mottas av en mottagare. Denna signal, sAisom mottagaren
uppfattade den, skickas sedan tillbaka till sandaren som da kan kontrollera att
mottagaren uppfattat meddelandet ratt.

Svensson (1988) beskriver in sin bok Kommunikationshistoria att det finns en uppsjo
av olika kommunikationsmodeller och att de tagits fram for att uppna olika syften inom
olika vetenskapliga traditioner. Han anser dock att det finns ett antal begrepp som ar
gemensamma for de flesta processmodeller som géller kommunikation. Dessa ar
sandare, mottagare, kanal eller medium samt meddelande.

Sandare M eddelande Mottagare
Kana/medium

Figur 1: En kommunikationsmodell

Begreppet feedback har senare bdrjat anvindas &ven av andra discipliner, till exempel
inom samhallsvetenskapen. Ofta utvecklas kommunikationsmodellerna med nagon
sorts aterkoppling fran mottagare till sandare. Aven inom samhallsvetenskapen brukar
denna aterkoppling kallas for feedback.

Séandare Mottagare

V\Karmllmedium

Feedback

Figur 2: En kommunikationsmodell med feedback



Dimbleby och Burton (1992) beskriver att feedback, framfor allt vad galler
kommunikation, bestar av i huvudsak tva aspekter. Dels att meddelanden, antingen
verbala eller icke-verbala, skickas som respons pa ett meddelande fran en annan
person. Dels att dessa meddelanden framkallar ndgon sorts agerande. Med agerande
menas att avsandaren av det forsta meddelandet pa nagot satt andrar innehall eller
kommunikationsform pa sagda meddelande. De poangterar att man kan diskutera
utifran att om vi ar daliga pa att ge, kéanna igen och agera pa feedback sa innebar detta
att vi aven ar mycket samre pa att kommunicera med andra.

Vi anser att man ocksa kan se feedback som en sorts meta-kommunikation, det vill
saga en kommunikation om kommunikationen. Med detta perspektiv byter mottagare
och sandare roller. Den som var mottagare av det ursprungliga meddelandet blir da
sandare av det nya meddelandet som da kallas for feedback. Denna séndare kan aven
kallas for kélla till feedback.

Kallor till feedback

llgen, Fisher och Taylor (1979) identifierar i sin artikel tre olika feedbackkallor: andra
personer, arbetsuppgiften och en sjalv. De menar att det &r manniskor i
feedbackmottagarens omgivning som har mojlighet att observera beteendet och som
samtidigt kan utvardera detta beteende. Dessa manniskor kan ha mycket varierande
roller, alltifrdn 6verordnade och chefer till kollegor och medarbetare samt anvandare av
tjansterna eller produkterna. Forfattarna diskuterar olika faktorer som kan paverka hur
feedback fran andra personer tas emot. Kallans trovardighet tillsammans med
mottagarens fortroende gallande kallans avsikter har stor betydelse for acceptansen av
feedbacken. Feedbackgivarens makt 6ver eventuell beloning och straff paverkar om
och hur mottagaren responderar till feedbacken. Forfattarna menar aven att
arbetsuppgiften, eller effekter i den omedelbara omgivningen, kan ge feedback pa en
persons beteende. Eftersom denna typ av feedback ar ganska direkt, &r den latt att
forstd och acceptera. Den kan fungera som en grund till hur personen bedémer sin
egen kompetens. Hur man svarar pa denna feedback ar beroende av ens personliga
egenskaper. Till sist menar de att en individ kan beddma sin egen prestation.
Individens erfarenhet och sjalvfértroende paverkar hur mycket individen litar pa denna
feedback. Individer med stort sjalvfortroende litar mer till feedback fran sig sjalva och
mindre till den som kommer fran den narmaste omgivningen, till skillnad mot de med
lagt sjalvfortroende. Aldre manniskor litar ocks& mer pa feedback fran sig sjalva &n fran
andra kéllor. Detta kan forklaras med att de anvander egna tidigare erfarenheter som
grund for sin beddémning, sin feedback.

llgen, Fisher och Taylor (1979) definierar, som vi tidigare sagt, feedback som
kommunikation mellan en sandare och en mottagare. Samtidigt anser de att feedback
kan ges av ens arbetsuppgift. Vi ser detta som en anomali da vi har svart att forsta att
arbetsuppgiften kan ses som en séndare av ett meddelande. | detta sammanhang
fungerar llgen, Fisher och Taylors definition av feedback daligt. Annett (1969) daremot
menar att det finns en sorts feedback som kommer inifran personen eller fran
arbetsuppgiften. Denna feedback ar inbyggd och automatisk vilket gor den svar att
manipulera och paverka.

Hackman och Oldham (1980) gor en stark koppling mellan motivation och feedback
och skiljer pa olika kallor till feedback, bland annat en sjalv och andra. Med en sjalv
menar de att en person kan fa feedback genom att fa tydlig och direkt information om
resultatet eller effekten fran den uppgift de utfort. Personen gor darmed nagon sorts



beddmning av sitt eget arbete. Den andra feedbackkallan som Hackman och Oldham
bero6r ar andra personer som goér nagon sorts bedomning av utford prestation. De
menar att denna typ av feedback inte spelar lika stor roll som den bedémning personen
sjalv gor.

2.2 Informerande och motiverande feedback

Det 6vergripande malet med att ge feedback ar att forbattra nagons prestationer samt
att 6ka kvaliteten pa det som producerats. Enligt Kunich och Lester (1996) och
Huczynski (2001) s& anvands feedback bade for att informera och motivera. Om man
bara lyckas med nagon av dessa tvd kommer den anstalldes prestationer att bli
lidande. Information och motivation &r tva relativt olika omraden som vi valt att studera
vidare var for sig.

Information

En forbattringsprocess ar beroende av informerande feedback fér att fungera optimalt.
Feedbacken skall formedla sadan information som kan anvandas av mottagaren for att
forbattra sin prestation.

Om man anvander sig av informerande feedback utgar man ifran att en anstalld vill
gora sa bra ifran sig som mojligt (Kunich & Lester, 1996). Bade den anstéllde och
uppdragsgivaren ar intresserade av att prestationen ligger pa en hog niva. For att
kunna prestera bra maste personen veta vad en god prestation innebar och vad som
forvantas av honom fran uppdragsgivaren. Tziner, Aharon & Latham (1989) gjorde en
undersokning som visade att feedback har en informerande verkan. De menar att
malet med att informera genom feedback &r att na en 6verenskommelse och forstaelse
for malet eller malsattning med uppgiften och vad som forvantas av personen. Att
definiera forvantningar och formedla dessa tillsammans med feedback ar
grundlaggande, annars kan inte mottagaren motivera eller forbattra sig. Det ar darfor
viktigt att bagge parterna har en gemensam forstaelse for vilka mal som skall uppnas
med arbetet och vad som &r en bra prestationsniva. Syftet med feedback ar att
klarifiera och forklara mal, inte att satta upp dem. Det &r viktigt att personen senare far
reda pa hur bra eller daligt han presterat for att aven kunna forsta vilket avstand som
finns till det mal som tidigare férmedlats. Detta ar huvudsyftet med informerande
feedback. Informerande feedback kan &ven stodja personen i att na malet eller skapa
en prestationsforbattring genom att identifiera problem och férmedla l6sningar
(Huczynski, 2001). Informerande feedback innebar darmed att klargéra en malsattning
med arbetsuppgiften och ge hjalp genom att identifiera och |6sa problem.

Motivation

Det finns ett antal olika teorier och modeller éver vad motivation ar och betyder. Det
beror till stor del pa vilket perspektiv man angriper det ifran. Atkinson et al (2000)
beskriver i en introduktion till psykologi att motivation &r en omstandighet som
stimulerar ett beteende i en speciell riktning. Motivation styr darmed det mesta, allt ifran
basala manskliga behov som mat, dryck och sex till mer komplexa interaktioner med
manniskor i var omgivning och vara sociala stravanden. Arnold, Cooper & Robertson
(1998) beskriver motivation med en mekanisk analogi. Rérelsekraften i form av
motivation startar en maskin och ser till att den fortsatter ga. De fortsatter med att
definiera motivation som bestaende av tre delar: riktning, anstrangning och uthallighet.



Fragan blir da i vilken riktning en individ vill réra sig, hur mycket kraft hon anvander sig
av samt under hur lang tid detta pagar.

Schneider (2001) gar igenom hur man kan se pa motivation ur ett systemteoretiskt
perspektiv. Han menar att systemteori ar en kraftfull metod for att kunna beskriva
system som inbegriper processer som styrs av feedback. Eftersom en manniskas
malmedvetenhet kan jamféras med dessa processer sa ar systemteori aven
applicerbart vad géaller utvecklingspsykologi och darmed i foérlangningen aven
motivation. Vidare beskriver han hur det vuxit fram ett antal olika modeller med
systemteorin som grund som har malet att kvantitativt kunna forklara och forutse olika
motivationssystem.

Hackman & Oldham (1980) beskriver i sin motivationsteori hur karaktarsdrag hos olika
arbetsuppgifter leder till nagra specifika psykologiska tillstand vilka i sin tur kan ge
tillfredsstéllelse med arbetet. Arbetsuppgifternas krav pa varierad kunskap,
identifikation med uppgifterna samt uppgifternas betydelse leder till att de upplevs som
meningsfulla. Autonomi leder till upplevd k&nsla av ansvar for resultatet av arbetet och
feedback leder till en kunskap kring resultatet av arbetet. Feedback &r darmed en viktig
forutsattning for att kunna motivera manniskor genom att ge dem information och
kunskap om vilket resultat deras arbete gett.

Tziner, Aharon & Latham (1989) gjorde en understkning som visade att feedback hade
mycket liten paverkan pa tillfredstallelse med arbetet. Daremot orsakade en klart
formulerad malsattning, tillsammans med feedback pa denna malséattning, en hel del
forbattringar gallande bade tillfredsstallelse och engagemang. Vi anser att denna
undersokning pekar pa en viktig aspekt. Feedback paverkar sallan allena utan behover
kopplas ihop med nagonting som man i sin tur ger feedback pa.

Dodd & Ganster (1998) utférde en studie dar de manipulerade autonomi, variation
samt feedback och studerade hur dessa variabler paverkade prestation och
tillfredstallelse med arbetet. De upptéackte ocksa att feedback hade valdigt liten
paverkan pa tillfredsstallelsen. Feedback paverkade inte heller prestationsnivan pa
arbetet med 1&g autonomi. Daremot noterades att feedback hade en betydelsefull
paverkan i samband med arbete med hég autonomi. Forfattarna foreslar dock att
feedback kan paverka tillfredstéllelsen genom att personerna far veta hur bra
respektive daligt de presterar. Detta pastaende grundar de pa férvantningsteori.

Forvantningsteori, med en tydlig koppling till arbetsmotivation, definierades forst av
Victor Vroom 1964 (Luthans, 1981). Vroom menade att det behdvdes ett alternativ till
de da dominerande motivationsteorierna som framst handlade om arbetets innehall. En
av de grundlaggande variablerna, enligt Vroom &r personens preferens for ett specifikt
mal. Denna preferens skall helst vara positiv med vilket menas att personen hellre skalll
vilja n& malet an att inte vilja na det. En annan viktig variabel &r personens
forvantningar — hur han beddmer sannolikheten att vissa handlingar leder till vissa
resultat.

Hur mycket resurser personen ska satsa pa en arbetsuppgift beror pa hur starka
forvantningar han har pa att hans anstrangningar kommer att leda till en bra
prestationsniva. Dessa forvantningar baseras pa tidigare erfarenheter, sjalvfértroende,
samt hur svart han anser att malet ar. Det som ytterligare paverkar motivationen ar de
forvantningar som personen har pd att fa beléningar ifall han lyckas na en bra
prestationsniva och pa hur mycket han varderar och vill fa dessa beloningar. (Luthans,
1981)



Scholl (2003) forklarar forvantningsteorin och har gjort en modell éver den, vilken vi
Oversatt. Han definierar motivation som en kraft som styr en persons beteenden. Scholl
anser att motivation skall ses som nagot som styr ett specifikt beteende, till exempel en
arbetsuppgift, och inte som en generell term.

Motivationskraft

- en kraft som paverkar

specifika
beteenden
Forvantning Sannolikhet Beldningsvarde
- den upplevda - den upplevda sannolikheten att en - vardet for
sannolikheten att + bra prestation leder till 6nskvart mal + individen hos det
satsningen leder till en (beléning) Onskvarda malet
bra prestation

Figur 3: En bild pa Scholls modell dver forvantningsteorin

De tre ingaende delarna kan i sin tur definieras vidare: Férvantning baseras pa
individens tidigare erfarenheter, sjalvfortroende och hur svart denne person upplever
det ar att n& det uppsatta malet. Sannolikhet grundar sig pa att personen litar pa den
som har makten 6ver beloningen, att det finns en viss kontroll 6ver situationen och att
det finns skrivna regler for vad som géller. Beldningsvarde beror pa varderingar, behov,
mal och preferenser hos personen.

Forvantningsteori kan anvandas for att definieras vad som kallas stark situation. Scholl
menar att en sadan situation kan ha stort inflytande pa en individs beteende. Detta kan
fa till foljd att personligheten och den personliga preferensen undertrycks. Feedback
kan darmed fungera som ett instrument som stérker foérvantad koppling mellan resultat
och bel6ning och darmed 6kar motivationen. Annett (1969) menar ocksa att feedback
kan fungera som "ett 16fte om beloning”. Annett pastar aven att éver tid kan sambandet
mellan feedback och beloning bli sa starkt att feedbacken kan verka som bel6ning i sig
sjalv.

2.3 Effektiv och meningsfull feedback

Feedback kan, som vi tidigare diskuterat, vara bland annat bade motiverande och
informerande. Fyra faktorer kan uttydas som ar kritiska for att uppna effektiv och
meningsfull feedback. Dessa faktorer har vi hittat genom att studera litteratur pa
omradet och jamfort vad olika forfattare anser samt forsoka hitta relativt gemensamma
uppfattningar, dar dessa finns.

Tid

Feedback skall vara omedelbar och tidig

Manga forfattare papekar att tidsaspekten ar viktig for feedbackens effekt: ju snabbare
feedback kan ges och mottas, desto mer nytta kan den gora. Skalet som anges av

Kunich & Lester (1996) ar att det ar lattare att relatera till ndgot som ar farskt i minnet
an om det har gatt en viss tid. Nar tiden gar kan specifik och detaljerad information eller



kunskap kring det som hant gldmmas bort. Om feedback ges vid ett senare tillfélle kan
den vara svar att absorbera och vardera. Feedback bor darmed ges medan
informationen och kunskapen fortfarande ar farsk for att 6ka majligheterna till positiv
paverkan. Van Houten (1980) betonar betydelsen av snabb feedback, speciellt nar den
syftar till att ratta ett felaktigt beteende. Detta for att undvika upprepande av fel. ligen,
Fisher & Taylor (1979) foresprakar ocksa tidig och snabb feedback. De redog6r dock
for en undersokning som visar att dréjsmal inte paverkar mottagandet av feedback,
under forutsattning av att det inte finns for manga andra distraktioner.

Frekvens

Feedback skall ges ofta.

Det ar viktigt att feedback ges ofta och kontinuerligt. Narhelst ett behov eller en
mojlighet uppkommer skall feedback ges, till exempel nar ett problem uppstar eller ett
mal nas. llgen, Fisher & Taylor (1979) anser att ofta forekommande feedback f6ljs
battre och leder till battre prestation. Mottagaren har darmed manga majligheter att
andra sitt beteende som respons pa feedbacken. Van Houten (1980) pastar att
feedback kan hjalpa till att halla personen pa ratt spar genom att forstarka de korrekta
aspekterna av hans prestation och forsvaga de felaktiga. Darfor borde feedback enligt
honom férekomma ofta, framforallt vid inlarning av en ny fardighet eller nér en ny
uppgift introduceras. Med 6kad erfarenhet kravs det mindre feedback och behovet av
stod minskar. Kunich & Lester (1996) ser dessutom en annan fordel med ofta
forekommande feedback. Det ar att varje fragestallning eller amne kan avhandlas var
for sig och inte tillsammans. En session déar ett antal &mnen diskuteras samtidigt gor att
den information som férmedlas tenderar att bli 6vervéaldigande. Darmed missar man
chansen att na en riktig forstaelse och att fatta bra beslut. ligen, Fisher & Taylor (1979)
varnar dock for ett undantag. Det gdller fall nar komplex feedback ges, det vill sdga
feedback som mottagaren maste tolka. Nar kopplingen mellan beteende eller handling,
och feedback ar svag, kan feedbacken vara svar att uppfatta ratt och kan darmed bl
missledande.

Tydlighet

Feedback skall vara enkelt tolkbar, forstaelig och grundad pa fakta.

Det ar viktigt att den feedback som ges ar tydlig och att informationen ar férmedlad pa
sadant satt att mottagaren forstar och uppfattar den ratt (Kunich & Lester, 1996). Det
handlar om feedbackgivarens sprak och ordval och att meddelandet kommuniceras pa
ett rattframt satt. Med andra ord skall feedbackgivaren saga det han menar pa ett
lattforstaligt satt. Om feedbacken ar otydlig och mottagare inte riktigt forstar den, kan
foreslagna forandringar forkastas.

En annan viktigt aspekt som Huczynski (2001) framhaver ar att feedback skall vara
specifik och exakt. Kunich och Lester menar att bra feedback ar faktabaserad och
stods av exempel for att det ska klart skall framga vad som gjordes bra samt aven vad
som gjordes mindre bra. Om den avgivna feedbacken inte ar faktabaserad kan bade
dess validitet och sanningshalt ifrdgasattas av mottagaren. A andra sidan, om
feedback stdds med fakta eller konkreta exempel blir den mer trovardig, samtidigt som
det blir enklare for mottagare att forsta den. Mottagaren maste godkanna de fakta som
presenteras och se eventuella férandringar pa grundval av dessa fakta som logiska for
att kunna acceptera och implementera den feedback han far. Ett allmant omddéme som
‘bra jobbat’ kan vara uppmuntrande men utan vidareutveckling eller forklaring kan det
inte bedémas vara tillracklig feedback for att uppna en prestationsforbattring. Samma
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géller ett allmant negativt omdéme av arbetet, vilken inte beskriver vad som ar daligt
eller mindre bra och som behdver forbattras.

Det ar viktigt att givaren forsdkrar sig om att mottagaren tolkat feedbacken korrekt. Ett
satt att uppna detta ar att ha en dialogbaserad kommunikation, dar inte bara
feedbackgivaren utan ocksa feedbackmottagaren kan uttrycka sina tankar.

Positivt varde

Feedbackens varde skall helst vara positiv.

Det ar vanligt att skillnaden mellan positiv och negativ feedback diskuteras. Oftast
menar man da att feedbacken koncentreras till om det man gjort &r réatt (positiv) eller fel
(negativ). Flera forfattare diskuterar att feedback kan vara olika laddat, ha positiva eller
negativa fortecken. P& engelska anvands termen sign vilket kan dversattas med
matematiskt tecken, plus eller minus. Positiv feedback uppfattas och fastnar mer exakt
i minnet &n negativt laddad. En mdjlig forklaring kan vara sjalvférsvar. Positiv feedback
ar trevligare och forbattrar ens sjalvbild. Negativ feedback daremot kan fornekas pa
grund av en ovilja att acceptera vissa fakta om en sjalv. Personer med gott
sjalvfortroende hojde sina sjalvkompetensutvarderingar efter positiv feedback och
sankte dem mindre efter negativ feedback an de med Iag sjalvfortroende. De med stort
sjalvfortroende uppfattar negativ feedback som mindre exakt an positiv. Darfor
reagerar de mindre pa den negativa. Positiv feedback accepteras battre och lattare an
negativ. Positiv feedback tas emot fran nastan vilken kélla som helst, medan negativ
enbart fran kallor med hogre status. (llgen, Fisher & Taylor,1979)

Van Houten (1980) anser aven han att effektiv feedback &r positiv. Det &r mer
informerande att veta om man gjorde ratt an fel, vilket minskar de osékerheter som kan
finnas. Negativ feedback kan generera fientlighet mot feedbackgivaren samtidigt som
den kan minska sjalvfortroendet hos mottagaren. Samtidigt kan man genom negativ
feedback fa veta om nagonting ar fel vilket i sin tur kan bidra till att hitta och l6sa
problemet samt att utféra uppgiften pa ratt satt. Detta kallas for korrigerande feedback.
Genom att fa negativ feedback kan man fa reda pa hur problemet kan angripas pa ett
alternativt satt.

Chefer tycker inte om att ge negativ feedback och férstker maskera den. De kan aven
forsoka forhoja resultaten av utvarderingar. De tror att negativ feedback inte &r
onskvard och att underordnade inte kommer att tycka om cheferna, vilket resulterar i
att positiv feedback ges oftare an negativ. Samma mekanismer gor att negativ
feedback fordrgjs. Idson & Higgins (2000) genomforde en studie som undersokte hur
manniskor paverkas av positiv och negativ feedback. Manniskor som ar resultat- och
prestationsfokuserade paverkas mest av positiv feedback. Med positiv feedback menas
har en fokusering pa eventuellt positivt resultat. Motsatsen ar att manniskor som ar
fokuserade pa sakerhet, skyldighet och ansvar blir motiverade av negativ feedback.
Fokus ligger da pa eventuellt negativt resultat. Detta ar intressant da de flesta andra
havdar att positiv feedback ar det enda ratta. En undersokning visar att dver tid
paverkar positiv feedback prestationen mindre an negativ feedback.
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2.4 Sammanfattning

Vi har valt att utifran det redovisade teoretiska ramverket definiera feedback som den
process dar information féormedlas som behandlar hur en person presterat i relation till
ett givet mal. Feedback ar en grundlaggande del i all valfungerande kommunikation.
Nar vi applicerar ovanstadende definition av feedback pa det praktiska arbetet med
systemutvecklingsdokumentation kommer vi fram till féljande:

Feedback a kommunikation i form av ett meddelande fran en lasare av ett
dokument som omfattar information om vad lasaren anser om dokumentet och
dess innehdll.

Feedback handlar darmed om sjélva innehallet i meddelandet, inte hur det formedlades
eller dess yttre representation. Det handlar om hur meddelandet uppfattades. Nar vi i
fortsattningen anvander termen feedback ar det denna beskrivning som ar var grund
och vi koncentrerar oss pa andra personer som feedbackkallor.

Feedback kan vara bade motiverande och informerande samt ha flera olika kallor. For
att den skall vara effektiv och meningsfull anser vi att det finns fyra olika faktorer som
ar kritiska: 1) Tid: feedback skall vara omedelbar och tidig; 2) Frekvens: feedback
skall ges ofta; 3) Tydlighet: Feedback skall vara enkelt tolkbar, forstaelig och grundad
pa fakta; 4) Positivt varde : feedbackens varde skall helst vara positiv.
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3 AstraZeneca och systemutveckling

Detta kapitel inleds med att beskriva det foretag, AstraZeneca, dar studien agt rum. Det
fortsatter med en beskrivning av den verksamhet som bedrivs pa avdel ningen Development IS,
med fokus pa systemutveckling och dokumentation. P& de flesta system som utvecklas dar stélls
det hoga regulatoriska krav pa validering, vilket aven diskuteras. Sutligen beskrivs den modell,
SPID, som anvands som stdd och hjalp vid dokumenteringen av systemen.

3.1 AstraZeneca

AstraZeneca ér ett globalt forskningsdrivet lakemedelsféretag som bildades 1999
genom sammanslagningen av det svenska foretaget Astra AB och det engelska
Zeneca Group PLC. Det tar som ett av de fem storsta lakemedelsforetagen i varlden
fram lakemedel inom sju olika medicinska omraden: cancer, centrala nervsystemet,
hjarta-karl, mage-tarm, infektion, smartlindring-anestesi samt luftvagarna. AstraZeneca
har 58 000 anstéallda fordelade pa ett antal olika lander men dar flertalet arbetar i
Sverige, USA eller Storbritannien. Forsaljning sker i dver 100 olika lander och de har
tillverkning i 20 lander. Verksamheten kan delas upp pa tre omraden marknadsforing,
tillverkning samt forskning och utveckling.

Forskning och utveckling, R&DEI, sker vid fem stérre anlaggningar samt tva mindre.
Huvudkontoret for R&D ligger i Stdertélje. Lakemedelsbranschen satsar ofta mycket
resurser pa forskning och utveckling, AstraZeneca ar inget undantag. R&D omsétter ca
3,1 miljarder dollar per ar.

AstraZeneca har delat upp sin R&D i tva huvudgrupper, Discovery och Development.
Discovery ansvarar for grundforskningen genom att ta fram kemiska substanser som
forhoppningsvis kan na milstolpen candidate drug. Med candidate drug menas att en
kemisk substans visar sa goda forutsattningar att man kan pabdrja kliniska forsok.
Forskningen 6vergar da till Development som fortsatter forskningsarbetet for att om allt
gar val na fram till ett fardigt lakemedel. Eftersom man vid klinisk forskning undersoker
ett lakemedels paverkan pa manniskor ar verksamheten kraftigt reglerad av lagar och
bestammelser. For tillfallet tar det cirka 16 ar fran det att ett kemiskt amne for forsta
gangen ar registrerat och patenterat tills ett fardigt lakemedel kan lanseras och
marknadsforas.

AstraZeneca i MdIndal ar en forskningsanlaggning med 2 500 anstallda. Deras special-
och ansvarsomraden inom koncernen ar hjarta-karl och mage-tarm. Aven i MéIndal
finns uppdelningen pa Discovery och Development.

AstraZenecas verksambhet, likt varje modernt féretags, genomsyras av
informationsteknologi och det &r en grundlaggande forutséttning att denna fungerar.
Det finns darfor en stor organisation som har ansvar for olika IS/IT fragor. Denna
organisation speglar ofta andra delar av foretaget vilket innebar att det finns bade
globala och lokala funktioner.

Pa AstraZeﬁecai Mélndal finns det olika I1S/IT-avdelningar: Discovery IS, Development
IS, TC & IS® samt Information Architecture. Discovery IS och Development IS ger

? Research and Development
® Technical Computing & Information Services
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service till respektive omrade vad galler framtagande av nya system, ink6p av
programvara samt férvaltning av befintliga system. TC & IS &r en support- och
driftsorganisation vad galler t ex datorer, servrar och natverk. Information Architecture
ansvarar for hur information hanteras och delas med hjalp av IT. Arbetsgruppen Quality
Management inom Development IS, QM, arbetar med kvalitet och validering i samband
med systemutvecklingen.

3.2 Development IS

Development IS, DevlS, huvudverksamhet ar att ta fram system som den kliniska
forskningsverksamheten ar i behov av. Behoven ar mangfacetterade. Det kan galla till
exempel dokumenthantering, laborationssvarshantering, statistiska databaser, olika
sorters granssnitt, specialutvecklade administrativa system och system for insamling av
kliniska data.

DevIS &r i sin tur uppdelat pa olika grupper med olika ansvarsomraden som i huvudsak
ar kopplade till annan verksamhet inom koncernen. Det mesta av
systemutvecklingsarbetet sker i projektform. Dessa projekt skiljer sig kraftigt at vad
galler antal personer inblandade, tidslangd och omfattning. Projektens inriktning kan
vara allt fran helt lokala och kopplade till verksamhet i MéIndal till stora globala projekt
som stracker sig Over flera varldsdelar. Cirka halften av dem som har sin
organisatoriska koppling till DevIS ar konsulter fran ett antal olika konsultforetag,
foretrddesvis inom IT sektorn.

Systemutveckling vid Development IS

DevlIS anvander ingen specifik systemutvecklingsmodell. Daremot har de en egen
modell for systemutvecklingsdokumentation, SPID, som beskrivs senare i detta kapitel.
SPID bygger pa livscykelmodellen men man har modifierat den nagot for att den béttre
skall passa de speciella behov som finns. Livscykelmodellen &r en relativt gammal och
mycket anvand systemutvecklingsmodell som grundar sig pa ett tekniskt och
ingenjorsmassigt forhallande till programmering. Modellen beskrivs utforligt i de flesta
larobdcker om systemutveckling eller software engineering som till exempel Pressman
(1997) eller Sommerville (1995). Livscykelmodellen bestar av ett antal delprocesser
som skall gas igenom dar varje delprocess skall avslutas innan man kan ga vidare till
nasta. Manga liknar aven modellen vid ett vattenfall vilket fatt till foljd att detta
arbetssatt aven kallas for vattenfallsmetoden. Det finns ett antal olika definitioner pa
vad vattenfallsmodellen innebér och vilka delar som skall inga. Nedan &r ett exempel
pa hur den kan se ut med de vanligaste stegen namnda.

Planering T

Analys T

Design T

Konstruktion T

Figur 4: Vattenfallsmodellen Installation

-

Underhall
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En viktig aspekt vad galler vattenfallsmodellen &r den validering som bér ske av de

utvecklade systemen. Bland annat har man pa DevIS tagit fram egna foreskrifter, sa
kallade SOP:ar, som beskriver hur systemutvecklingen skall ske (se senare i kapitel
3.3 under validering). En av dessa foreskrifter beskriver att systemutvecklingen skall
ske enligt en livscykelmodell samt definierar vilka olika steg denna modell innehaller.

En definierande del av livscykelmodellen ar den dokumentation som produceras under
de olika stegen. Denna fokus pa dokument och milstolpar ar féremal for den hardaste
kritiken som férekommer mot modellen. Kritikerna menar att denna fokus pa
dokumenten och pa att man maste fullfdlja allt under en viss fas eller steg innan man
kan ga vidare till nasta fas gor att processen blir onddigt tungrodd. Man forlorar med
detta arbetssatt delar av mdjligheten att utveckla iterativt. Har en fas lamnats kan eller
far man inte ga tillbaka och gora andringar. De menar att det produceras alldeles for
mycket dokument som inte har ndgon praktisk betydelse eller gor nytta for sjalva
utvecklingen eller kodandet.

Systemutvecklingsdokumentation

Vid systemutveckling skall man dokumentera det arbete som utférts och de krav som
formulerats. Detta ar de allra flesta 6verens om. Daremot finns det manga olika asikter
kring vad och hur mycket som skall dokumenteras. Vid DevlS anvander man sig av ett
egen processmodell med tillhdrande mallar som heter SPID. SPID presenteras och
forklaras senare i detta kapitel varfér vi nu kommer att diskutera dokumentation mer
generellt.

Det finns manga olika satt att definiera vad mjukvarudokumentation &r. Forward och
Lethbridge (2003) definierar det som any artifact whose purpose is to communicate
information about the software system to which it belongs. Denna information behdver
sedan presenteras pa nagot satt vilket oftast sker i olika sorters dokument. Pressman
(1997) redogor for ett antal olika dokument som har olika syfte med
informationspresentationen. Den information som skall férmedlas kan aven ha manga
olika tilltankta mottagare. Detta staller stora krav pa dokumentationen. Den stora
variation som finns gor det svart for den som skall skriva dokumenten att forsta vad
dokumentet skall innehalla och hur det skall skrivas.

Dokumentationen kan aven ses som ett verktyg eller medium som formedlar det som
systemutvecklarna, bestallarna och anvandarna tillsammans kommit fram till. Senare
under processen kan dokumentationens syfte @ndras till att mera vara ett stod for
utvecklaren och for valideringen samt anvandningen av systemet. Slutligen for
dokumenten 6éver kunskap till dem som skall forvalta systemet.

Det har under senare tid kommit fram en motrérelse som anser att dokumentationen
maste minska till ett minimum och att fokus maste tillbaka till systemens, kodens
funktionalitet. De mest extrema anser att det racker med kommentarerna i koden som
dokumentation. (Ambler, 2003; Noyes, 2003)

3.3 Validering

Ett viktigt och grundlaggande begrepp inom systemutveckling generellt, och pa
AstraZeneca speciellt, &r validering. Sommerville (1995) beskriver validering som en
forsakran att systemet éverensstammer med och lever upp till kundens krav och
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forvantningar. Dessa krav och forvantningar definieras bland annat i
kravspecifikationen.

Ofta namns validering ihop med verifiering. Skillnaden kan beskrivas som 'bygger vi
ratt system’ (validering) och 'bygger vi systemet ratt’ (verifiering) (Pressman, 1997).
Validering ar en process som stracker sig 6ver hela systemutvecklingsprocessen
(Sommerville, 1995). Valideringsprocessen kan grovt delas upp i tva delar, granskning
av systemdokumentationen samt testning av systemet. Normala applikationssystem
skall vara véltestade och valdokumenterade. Den stora skillnaden med regulatoriskt
validerade system ar att valideringen i form av granskning och testning gar djupare och
ar helhetstackande, Man granskar aven saker som vanligtvis inte testas eller
dokumenteras. Validering, som tidigare namnts, ar att granska att kundens krav
tillgodosetts. P& AstraZeneca ar inte bara systemagaren kund, utan indirekt ocksa de
regulatoriska myndigheter som &ven de stéller krav, vilket beskrivs i nasta delkapitel.
Det finns olika metoder for att kontrollera om valideringen skett tillfredstallande. Denna
kontroll kallas for audit. Det finns bade interna, inom AstraZeneca, och externa audits.
De externa utfors bland annat av olika regulatoriska myndigheter.

Regulatoriska krav och validering

Inom lakemedelsbranschen stalls det stora krav pa den validering som maste utféras
for att sékerstalla de system som byggs. Detta for att man i sin tur skall kunna vara
saker pa att den data och information som systemet lamnar ifran sig gar att lita pa. QM
definierar validering av ett system som den process som dokumenterat bevisar att
systemen ar av god kvalitet och fungerar oklanderligt, nu och i framtiden, i enlighet
med forutbestamda specifikationer.

Nar ett nytt lakemedel skall lanseras maste det forst godkannas av ansvarig myndighet
I det aktuella landet. De stéller upp regulatoriska krav. | Sverige ar det
Lakemedelsverket vilket i USA motsvaras av United States Food and Drug
Administration, FDA. Myndigheten gor en genomgang och prévning av lakemedlet for
att sedan om mojligt godk&nna det for forsaljning. Denna prévning innebér att
lakemedelsforetaget dverlamnar dokumenterad information som innehaller allt det man
vill anfoéra vid ansékan om godkannande av ett nytt lakemedel. FDA raknar med och
forvantar sig att de system som behandlar data och information, fran framforallt kliniska
studier, ar validerade.

Olika myndigheter har tillsammans med féretagen stéllt samman ett antal regler som
skall hjalpa lakemedelsforetagen att uppna de krav som finns. Dessa kallas fér GxP
dar x star for M, C eller L och betyder Good Manufacturing Practice, Good Clinical
Practice och Good Laboratory Practice.

Dessa regler som tagits fram ar generella varfor varje foretag i sin tur maste tolka dem
och ta fram egna foreskrifter. Pa AstraZeneca kallas dessa foreskrifter for SOP vilket
star for Standard Operations Procedures. En SOP ar ett dokument med grundlaggande
regler som beskriver hur en aktivitet skall utforas for att uppfylla myndigheters eller
andra externa instansers krav. Det finns SOP:ar for all verksamhet pa AstraZeneca,
inte bara for IS. Det finns olika SOP:ar for olika sorters verksamhet och deras system,
beroende pa vilka krav som stalls pa den specifika verksamheten. | MéIndal finns bland
annat 8 grundlaggande SOP:ar som galler IS och GxP.

En frdga som ar aktuell och diskuteras just nu ar hur man skall tolka CFR 21 chapter
11 ER/ES. CFR star for Code of Federal Regulations och ER/ES for Electronic
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Records/Electronic Signatures. Det &r en amerikansk lag eller forordning som
foreskriver hur man skall handskas med elektroniska dokument och signaturer. FDA
kommer i framtiden att vilja f& ans6kan om godkannande av ett nytt lakemedel
elektroniskt istallet for pa papper. Det finns framforallt tva skal till detta. En ansokan
gallande ett nytt och stort lakemedel kan i pappersform uppna en mangd dar det kravs
en hel container for att frakta och lagra dokumenten. Mycket information &r data fran
studier som i princip inte kollas men som @nda maste vara med. Med en stor méangd
utskrivna dokument blir det svart att hitta den information som behovs och ar
intressant. Om informationen lagras elektroniskt kan det var lattare att hitta den genom
t ex lankar.

3.4 SPID - Software Process Improvement at DevIS

| MéIndal och framférallt pa DevlIS anvands en egen modell for hur
systemutvecklingsdokumentationen skall ske. Fokus ligger pa att dokumentationen
anvands som verktyg for att validera de system som utvecklas samtidigt som den skall
stodja sjalva systemutvecklingen samt efterkommande forvaltning. Det finns
motsvarande kvalitetssystem pa andra IS avdelningar inom AstraZeneca. Modellen
kallas for SPID vilket star for Software Process Improvement at DevlS. SPID togs fram
lokalt i MéIndal och &r det praktiska resultatet av en doktorsavhandling férfattad av
Pouya Pourkomeylian (Pourkomeylian, 2002). SPID kom i en ny version januari 2003
dar mycket forandrats. Det ar viktigt att papeka att SPID inte ar en
systemutvecklingsmetod, dock baseras den pa, och har likheter med,
livscykelmodellen.

SPID ér ett kvalitetssystem som bygger pa de SOP:ar och de lokala riktlinjer,
guidelines, som styr verksamheten ur ett processperspektiv. Man har valt att identifiera
olika delprocesser och definierat vad som skall ske inom dessa delprocesser, vilka
dokument som skall produceras samt vilka roller som bdér finnas. Det finns 17 roller och
39 olika dokument, med korresponderande mallar, definierade. Som en hjalp fér dem
som skall anvanda modellen finns en sida pa intranatet dar modellen finns beskriven.
Modellen &r framtagen pa engelska varfor vi valjer att anvanda samma engelska
termer som anvands dar. En 6versattning skulle forvirra mer an vad den férenklar,
anser vi.

SPID utgar ifran en grovt definierad livscykel hos ett system. Denna cykel innebar att
systemet gar igenom fyra faser: initialisation, development, maintenance och
decommissioning. Observera att faserna ar mycket lika de som definieras i
vattenfallsmodellen men féljer den inte fullt ut och &r inte heltdckande. Olikheten ar till
exempel att man i SPID aven definierat decommissioning vilket &r den process varmed
ett system slutar att anvéandas da det avinstalleras och da viktig data tas om hand och
sparas. SPID innehaller dven processbeskrivningar éver hur system skall kdpas in och
hur valideringen boér bedémas. SPID finns beskriven som bild nedan och ar ritad som
en vattenfallsmodell utan att implementera alla delar i vattenfallsmodellen.
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Figur 5: Overgripande bild av SPID.

| figuren kan man aven se att det finns milstolpar efter varje delfas som kallas
validation protocol. Dessa ar frivilliga och det bestams i borjan pa projekten vid ett
customization meeting vilka dokument som skall anvandas. Utdver detta tilldelas roller
och planer laggs upp. Med pa detta méte ar nagon fran QM som hjalper till att definiera
vilka delar och mallar fran SPID som skall anvandas i just det projektet. Vid
nyutveckling av ett system anvander man till exempel ingenting som har med
decommissioning att géra. En grundlaggande idé med SPID ar att man skall kunna
anpassa modellen helt till det projekt som modellen skall stddja vad galler kvalitet och
validering. Det &r inte ovanligt att man tror att alla dokument skall produceras och att
alla roller maste beséttas. Sa ar det inte.

| SPID beskrivs varje delfas utifran de dokument som kan eller skall produceras under
fasen. Nedan ar en bild 6ver vilka dokument som kan ingd i delprocessen Design
phase. Dokumenten behover inte produceras i ratt ordning, de kan paborjas under den
foregaende fasen och behover inte vara fardiga innan nasta fas paborjas. Detta ar en
av skillnaderna mot vattenfallsmetoden da allt maste vara fardigt innan man kan ga
vidare till ndsta steg.
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Figur 6: Design phase

| Design phase kommer man in fran Requirements phase. Man fortséatter sedan att
parallellt med andra arbetsuppgifter anvanda mallarna till dokumenten som stod for att
producera de dokument som behévs. For varje dokument anges ett definierat syfte,
vem som ar forfattare, granskare samt godkéannare. Medlemmarna i QM, som ofta har
SPID-rollen validation manager i projekten, laser manga av de dokument som
produceras och ger aven feedback pa dem.
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4 Metod

Kapitlet syftar till att redovisa bakgrunden och utférandet av den etnografiska fallunder sbkning
med en kvalitativ och deskriptiv ansats somvi utfort. Det praktiska tillvagagangssattet med
observationer och intervjuer beskrivs och diskuteras. Helhetsanalys anvandes for att behandla
materialet vilken genomgas. Sutligen diskuteras undersokningens validitet och reliabilitet.

Idén till denna uppsats foddes ur de fragestallningar och diskussioner kring
dokumentation och systemutveckling som fors mellan tva intressedgare pa
AstraZeneca. Genom dem fick vi mojlighet att genomfora var studie pa Development
IS, AstraZeneca i MéIndal. | diskussionen med dem kring
systemutvecklingsdokumentation framkom ett antal olika omraden som upplevdes som
osakra och som behdvde studeras vidare. Ett av dessa omraden var vilken eventuell
paverkan feedback har pa arbetsuppgiften dokumentation. En tidigare magisteruppsats
kom bland annat fram till att feedback hade viss paverkan pa motivationen
(Alexandersson & Johansson, 2002).

Redan fran borjan av arbetet markte vi att det inte fanns nagot givet séatt att angripa
fragestallningen. Det fanns inte heller nagon sjalvklar tidigare kunskap eller nagra
undersokningar att falla tilloaka pa, eller ha som grund fér en undersokning. Vi valde
darfor att forst skapa oss en plattform av kunskap och forstaelse. Denna plattform
syftade till att underbygga och definiera nagra teman att ha som stdd vid den faktiska
undersokningens design och utférande.

Vi borjade arbetet med att satta oss in i och férsta hur man arbetar med
systemutveckling, och da framst dokumentationen, pa avdelningen. AstraZeneca har
ett val utbyggt intranat som innehaller mycket information om det mesta. Framforallt var
den del av intranétet som ger support till dem som anvander SPID en stor kélla till
kunskap. Vi fick &ven delta i tre olika internutbildningar som AstraZeneca kraver att
bade anstallda och konsulter fullféljer. En av utbildningarna berérde de 'Standard
Operations Procedures’ som styr bland annat systemutvecklingen. En annan var en
grundutbildning i SPID. Den tredje utbildningen behandlade de regulatoriska krav som
finns vad galler elektroniska dokument och signaturer.

Parallellt utférde vi en extensiv litteraturgenomgang som framforallt inriktade sig pa
olika aspekter gallande systemutveckling, dokumentation och feedback. Tidigt insag vi
att det fanns valdigt lite publicerat om just feedback pa dokumentation, och da
framforallt systemutvecklingsdokumentation. Darfor utékade vi sokningen till att spanna
Over ett flertal discipliner.

Utifran denna nyvunna kunskap och forstaelse och uppsatsens évergripande syfte
definierade vi sedan tre teman att arbeta vidare med.

Vara tre teman var:

Vilken instéllning har systemutvecklarna till dokumentation och hur beskriver de denna
arbetsuppgift?

Vi ville studera och beskriva arbetsuppgiften dokumentation. Vi var aven intresserade
av vilken installning systemutvecklarna hade till denna arbetsuppgift. Tidigare
undersokningar och allmanna uppfattningar visade pa en negativ installning. Detta
behovde dock undersokas vidare och verifieras. Vi ansag dven att det behévdes en
grundkunskap kring arbetsuppgiften for att sedan kunna fordjupa sig pa feedback.
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Vilken feedback far skribenterna pa dokumenten?
Vart mal var att kunna beskriva den eventuella feedback som gavs till skribenterna.
Vad kannetecknar den, vem ger den, vad innehaller den och hur paverkar den?

Vad karakteriserar en effektiv och meningsfull feedback?
Vi var intresserade av att foérsoka ta reda pa vilken eventuell skillnad som fanns mellan
den feedback skribenterna far och den de helst skulle vilja fa.

Utifran dessa tre teman valde vi att géra en icke-experimentell eller deskriptiv
undersokning. Merriam (1994) fastslar att denna forskning anvands nar man stravar
efter beskrivning och forklaring snarare an forutsagelser. Eftersom vi uppfattat att vart
valda amnesomrade var relativt outforskat samt att det hade med manniskors
uppfattningar och asikter att gora valde vi en kvalitativ och deskriptiv ansats till var
undersokning. Man skulle &ven kunna séga att vi anvant en etnografisk ansats for var
undersokningsmetod. Merriam diskuterar kvalitativa och deskriptiva ansatser i
samband med fallstudier som understkningsmetod. Fallstudier handlar enligt Merriam
ofta om en person, en handelse eller en social grupp, det vill séga nagot sorts system.
En viktig faktor & om man kan identifiera ett val avgransat system som skall
undersokas. Vi anser att var undersokning begransar sig till vissa delsystem med fokus
pa vissa specifika handelser. Ett forsta urval blev naturligt nog avdelningen
Development IS. Denna avdelning har ansvar for ett antal olika omraden varfor
ytterligare avgransning kravdes. Eftersom vart generella problem gallde feedback pa
systemutvecklingsdokumentation valde vi att begransa oss till den dokumentation och
systemutveckling som har hogre regulatoriska krav pa validering vilket darmed ocksa
borde betyda att feedback spelade en stdrre roll. Vi valde darfér att gora en fallstudie
med kvalitativ och deskriptiv ansats med fokus pa den feedback som ges pa
dokumentation producerad med stéd av SPID.

4.1 Praktiskt tillvagagangssatt

| cirka fyra manader har vi varit pa DevlS, AstraZeneca, i princip varje dag, med
arbetsuppgiften att producera denna uppsats. Vi haft ett eget arbetsrum, fikat och atit
lunch tillsammans med de andra anstallda, fatt ga utbildningar och narvara vid vissa
avdelnings- och gruppmaéten. Denna vistelse kan beskrivas som en extensiv
etnografisk observerande fallundersoékning.

Vi valde att anvanda oss av tva olika undersokningsmetoder i var specifika fallstudie,
observationer och intervjuer. Malet var att fa en tillgang till material fran tva olika
perspektiv. Dels vad vi som understkare ser och upplever av den faktiska
feedbacksituationen, dels feedbackmottagarnas upplevelser och asikter. Vi ville aven
anvanda observationerna som ett slags forberedelse eller forstudie for att battre kunna
utféra de senare intervjuerna.

Observationer

Eftersom vi valt att fokusera pa dokumentation med hdga valideringskrav blev det
naturligt att anvanda Quality Management gruppens arbete som grund for
observationer. Gruppen har tillsammans med sin chef Pouya Pourkomeylian tagit fram
den valideringsmodell och de mallar som anvands vid systemutvecklingen
(Pourkomeylian, 2002). Det &r medlemmar i denna grupp som medverkar till att
systemen valideras genom att géra en valideringsbedémning och de granskar mycket
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av den dokumentation som produceras. De ger darmed feedback pa dokumentationen.
Vi fick i och med detta en val avgransad grupp personer att observera och ett
avgransat amnesomrade, de dokument som Quality Management gruppen granskar
och ger feedback pa. Urvalet blev darmed kriteriebaserat.

Merriam (1994) skriver att "observationen utgor ett vetenskapligt instrument nér den
uppfyller ett uttalat forskningssyfte”. Observationen skall &ven vara planerad och
registreras systematiskt. Slutligen skall den kontrolleras betraffande validitet och
reliabilitet. Vart syfte var att studera hur feedback ges. Observationerna var planerade
pa sa satt att var passiva medverkan diskuterades och godkéandes av alla som skulle
vara med pa métet. Vi diskuterade aven tillvagagangssattet med varandra fore och
efter varje observation. Observationerna registrerades genom att anvanda ett
formular= Formularet var tankt som en hjalp att kunna strukturera upp den kunskap
och det material som observationerna gett. Vi utgick fran vart syfte med uppsatsen och
de tva forsta teman som vi satt upp for var undersokning. Med dessa teman och
Merriams checklista dver viktiga faktorer att tanka pa som plattform fardigstalldes
observationsformuléret. De viktiga faktorerna ar miljon, deltagarna, aktiviteter och
samspel, frekvens och varaktighet samt svarfangade faktorer.

Efter varje observation stallde vi samman de intryck vi fatt genom att skriva ner dem
utefter formularet darefter jamférde och diskuterade vi dem. Om bara en av oss haft
mdjlighet att observera fylldes formularet i férst, darefter stallde den som inte varit med
fragor for att kunna ta fram och tillvara sa mycket material som mojligt.

Vi gjorde tolv observationer i sex olika projekt. Observationerna varierade i langd fran
30 minuter till tva timmar. Det uppkom vissa svarigheter med att finna lampliga méten
eller observationstillfallen da observationerna skulle ske under relativt kort tid.
Observationerna tackte in de flesta varianter av de moten som Quality
Managementgruppen ansvarar fér och vi har darmed kunnat félja en hel
systemutvecklingsprocess, dock gj i ett och samma projekt. Materialet som insamlades
analyserades tillsammans med intervjuerna. Tillvagagangssattet vid analysen beskrivs
senare i detta kapitel.

Intervjuer

Intervjuer kan utformas pa manga olika satt. Mycket ar beroende pa vilken
Overgripande ansats man valt i sin undersokning. Merriam (1994) pastar att man som
kvalitativ forskare har tillgang till mindre strukturerade intervjualternativ an den som
forskar kvantitativt. Merriam menar vidare att "dessa intervjuer styrs av ett antal fragor
eller fragestalliningar som skall utforskas, men varken ordalydelsen eller
ordningsféljden bestams i férvag”. Denna typ av intervju syftar till att lattare ge
respondentens bild av varlden samt vara 6ppen for nya idéer som kan dyka upp under
intervjuns genomférande. Vi ansag att det fanns mycket kring &mnesomradet feedback
pa systemutvecklingsdokumentation som var oklart och outforskat. Samtidigt ville vi
helst fa tillgang till specifik information fran alla respondenterna. En ostrukturerad
intervju staller stora krav pa erfarenhet och flexibilitet hos forskaren, enligt Merriam.
Denna erfarenhet anser vi oss inte helt besitta. Vi valde darfor att utfora delvis
strukturerade intervjuer.

*Se Bilaga 1 Observationsformuléar
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Med vara tre teman som grund diskuterade vi fram olika forslag pa intervjufragor och
sammanstallde ett frageformular®. Formularet var grovt uppdelat i tre delar som
korresponderade med vara teman. Under varje del fanns fragor som i sin tur var
uppdelade i mindre foljdfragor. Detta formular var menat som ett stod och skulle inte
foljas slaviskt. Vi gjorde tva testintervjuer varefter fragornas inb6rdes ordning andrades
och vissa fragor omformulerades da de upplevdes som oklara och svara att forsta.

Att valja vem man skall intervjua ar svart. For att lattare kunna avgransa en grupp med
presumtiva respondenter satte vi upp vissa grundkriterier. De skulle arbeta pa
avdelningen Development IS och de skulle p& nagot sétt arbeta med
systemutvecklingsdokumentation. Vi tyckte &ven att det vore bra om de arbetade med
system med de hogre valideringskraven pa dokumentationen. Eftersom det ar en jamn
konsfordelning pa avdelningen ville vi att &ven det skulle speglas i urvalet. Vi
diskuterade sedan med vara kontaktman pa avdelningen vilka de trodde skulle vara
intressanta att intervjua. | denna diskussion kom vi fram till att géra en grov uppdelning
av respondenterna eftersom vi hade en hypotes att vissa svar kunde bero pa
arbetsuppgifternas art. Vi definierade tva grupper, dels de som i huvudsak arbetade
med programmering och systemimplementering, dels de som i huvudsak arbetade med
vad vi kallade for projektledning. Vi efterstravade en jamn férdelning mellan dessa tva
grupper, vilket vi uppnadde.

Darefter borjade vi leta efter specifika respondenter. Eftersom vi varit pd avdelningen
under en langre tid hade vi borjat lara kanna personer och visste pa ett ungefar vad de
arbetade med. Vi borjade med att frdga dem om de visste nagon som skulle kunna
vara lamplig att intervjua. Framforallt ville vi fa tips och referenser pa personer som
arbetade pa avdelningen men som vi inte kande personligen. Under de tidiga
intervjuerna fragade vi aven om respondenten kunde rekommendera nagon annan
som kunde vara intressant att intervjua. Urvalsstrategin var darmed en blandning
mellan vad Merriam (1994) betecknar som néatverksurval och urval baserat pa
personlig kdnnedom.

Totalt intervjuade vi tio personer, fem kvinnor och fem man. Fem anséag sig framst vara
programmerare och fem arbetade med projektledning. De hade alla olika sorts
arbetsuppgifter och arbetade i olika hog grad med systemutvecklingsdokumentation.
Vad vi kan bedoma sa representerade de ganska val resten av avdelningen vad galler
fordelning pa kon, utbildningsbakgrund, alder, anstallningsform och anstallningstid.
Intervjuerna utfordes under en tre veckor lang period i april och varje intervju tog 1-1%
timme. Alla som tillfragades tackade ja till att intervjuas. Intervjuerna utférdes antingen
pa respondenternas egna rum, om det var praktiskt mojligt, eller pa vart rum. Innan
intervjun borjade tillfragades respondenten om vi fick spela in den pa band vilket vi
alltid fick.

Malet med intervjuerna var att forst forsoka fa fram sa spontana, och sa lite av oss
paverkade, asikter som mojligt. Dessa asikter skulle sedan fungera som en grund for
vidare fragor och ibland @ven diskussion. Eftersom flertalet av fragorna var ganska
generella, 6ppna och relativt ostrukturerade kom respondenterna in pa och besvarade
fragor vi tankt stalla senare. Dessa fragor stalldes anda, bade for att vara sakra pa att
vi fatt svar pa dem och som en kontroll att vi uppfattat ratt. Risken fanns att vi skulle fa
viss redundans i svaren men det uppvagdes av fordelen med att kunna klarifiera vissa
standpunkter och svar.

®Se Bilaga 2 Intervjufragor
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Vid slutet av intervjun fick respondenterna mojlighet att gora eventuella tillagg eller
kommentera ndgot som de ansag vara viktigt eller som vi kunde ha glémt att fraga om.
Alla blev tillfrdgade om de ville lasa den utskrift av intervjun som vi gjorde. Fem
personer ville lasa utskriften, ingen av dem ville andra eller lagga till nagot.

Alla intervjuerna spelades in p& band och skrevs ut verbatimt. Dock bearbetades de en
aning genom att till exempel upprepningar och uppenbara felsagningar togs bort. Alla
intervjuer lyssnades igenom av den av 0ss som inte skrivit ut intervjun for kontrollera
att allt uppfattats och skrivits ut ratt.

Analysmetod

Insamlad data har inget egentligt varde forr&n den blivit analyserad. Holme och
Solvang (1991) beskriver olika analysmetoder dar vi valde att anvéanda vad de kallar for
helhetsanalys. Helhetsanalysen delas upp i tre faser: val av tema, fortsatta
fragestallningar och systematisk analys. Vid en forsta genomgang av materialet hittas
och definieras vissa teman eller fragestallningar. Dessa kan vara mer eller mindre ofta
forekommande och kan aven grunda sig pa en jamforelse med teoretiska
uppfattningar. Med grund i dessa tema definieras sedan de fragestallningar som man
vill arbeta vidare med. Man har darmed konkretiserat det man ar intresserad av. Sista
fasen innebar en systematisk analys av materialet utifran de fragestallningar man satt

upp.

Som tidigare beskrivits i detta kapitel hade vi tre huvudfragor som vi anser motsvara de
teman Home och Solvang (1991) beskriver. Dessa anvandes som grund vid
planeringen och utférandet av vara observationer och intervjuer. Under arbetet med
materialinsamlandet forde vi en kontinuerlig diskussion kring olika presumtiva
delfragestallningar for vidare analys av materialet. Nar materialet var insamiat
paborjades analysen med att undersoka om vara ursprungliga teman passade pa det
resultat vi fatt. Vidare hittade vi olika delfragestéllningar som aven kunde relateras till
de kritiska faktorer som tidigare definierats i teorikapitlet. Utifran denna grund togs
sedan relevant information fram ur materialet. Denna information tog sig formen av
korta textstycken som avhandlade en liten fraga eller tema vilka sedan sammanfogas
till lbpande text med inspréngda citat i resultatkapitlet.

4.2 Validitet och reliabilitet

Tva viktiga termer inom vetenskapsteori och forskning ar validitet och reliabilitet.
Thurén (1991) definierar det som:

Validitet, innebar att man verkligen undersokt det man vill undersdka och inget annat.
Reliabilitet, tillforlitlighet, inneb&r att matningarna ar korrekt gjorda.

Olika forskningstraditioner och metoder har skilda synsatt och l6sningar vad géller
validitet och reliabilitet. Begreppen anvéands oftast i samband med induktiva och
kvantitativa undersokningar. Merriam (1994) menar att den kvalitativa forskningen skall
lagga en annan innebord i begreppen. Grundfragan blir dock densamma; kan man lita
pa de resultat som en kvalitativ fallundersokning ger? Merriam menar att man behover
ha "en noggrann uppmarksamhet pa de grundlaggande begreppen i undersokningen
och pa hur man samlat in, analyserat och tolkat informationen”. Tillforlitligheten ar
starkt kopplad till intervjuarens och observatérens formaga. Denna formaga paverkas
av till exempel utbildning, traning och erfarenhet. Vi tvd som gjorde observationerna
och intervjuerna har blandade erfarenheter och kunskaper. En av oss ar auktoriserad
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socionom och har arbetat i flera ar med utredande samtal och intervjuer. Alla
intervjuerna och de flesta observationerna utférdes tillsammans och vi diskuterade
mycket kring hur vi arbetade.

Validiteten, att man undersoker det man sagt att man skall undersoka, kan starkas
genom aterkoppling, feedback, fran informanterna eller med triangulering.
Triangulering betyder att man undersoker samma fraga fran olika hall eller med flera
olika metoder. Meningen ar att man da kan kombinera de olika metodernas fordelar
samtidigt som man kan minska effekterna av nackdelarna. Vi anser oss ha triangulerat
genom att anvanda bade observationer och intervjuer. Vi har aven fort informella
samtal med personer som &r val insatta i verksamheten men som inte medverkat vid
observationstillfallena eller intervjuerna. Dessa samtal ser vi som en del av
valideringen. Aterkoppling fr&n respondenterna har skett genom att de fatt lasa
utskrifterna av intervjuerna for att kunna sétta sina svar i ett sammanhang och for att
kunna kontrollera att deras asikter och tankar ratt verforts till skrift. Vi har aven
redovisat en forsta presentation av resultatet for utvalda personer for att fa hora deras
tankar och fragor. Vi ville att de, som insatta i verksamheten, skulle stalla fragor till
ramaterialet genom oss. Vi fick flera fragestallningar som vi forst inte téankt pa och
kunde darmed fa ut mer ur materialet. Vara egna resonemang kring studiens
begransningar och sjalvkritik av metodval finns i diskussionskapitlet under 6.2 Studiens
begransningar.
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5 Resultat

Under sokningens resultat redovisasi detta kapitel fordelat pa tre huvudteman vilka beskrevs i
metodkapitlet: dokumentationsarbete, feedback och ideal feedback. Resultatredovisningen
syftar till att lyfta fram och belysa den information som helhetsanalysen av intervjuerna och
observationerna gett.

5.1 Dokumentationsarbete

Undersokningen pabdrjades med att utreda hur respondenterna arbetar med
dokumentation under systemutvecklingsprocessen. Intressant var att de hade lattare
for att svara pa fragor om dokumentation &n om feedback. Det kan bero pa att
arbetsuppgiften dokumentation ar ndgot som standigt diskuteras och att det, under det
senaste aret, har utforts flera uppsatser och undersokningar med dokumentation som
tema.

Dokumentation som arbetsuppgift

Att dokumentera ar en vanlig arbetsuppgift for de allra flesta pa Development IS. Det
finns dock stora skillnader vad géaller hur stor del av arbetstiden som laggs pa
dokumentation. Olika befattningar har skilda arbetsuppgifter och ansvarsomraden dar
dokumentationen har varierande betydelse. Trots att dokumentationsarbete i vissa fall
kan uppta 50-70% av arbetstiden beskrivs det sallan som en specifik arbetsuppgift.
Ofta benamner man sig projektledare, systemutvecklare eller liknande och ger exempel
pa arbetsuppgifter. Dokumentation, om det éverhuvudtaget namns, tas upp i en bisats.
Genomgaende ses inte dokumenterande som den roligaste arbetsuppgiften. Intressant
ar att frasen 'nodvandigt ont’ aterkommer med jamna mellanrum. De allra flesta ar
positivt installda till dokumentation som arbetsuppgift eftersom de tycker att resultatet, i
form av dokumenten och deras innehall, ar viktigt. Som projektledare arbetar man med
nastan bara dokumentation och det ar svart att saga att det ar en separat aktivitet.
Dokumentationsarbetet ar integrerat och involverat i de andra arbetsuppgifterna.

Dokumentation ses som en viktig del och som en produkt av
systemutvecklingsprocessen. | projekten fungerar delar av vissa dokument som en
Overenskommelse, ett kontrakt, mellan kunden eller bestallaren och
systemutvecklaren. Dessa dokument kan minska eller rent av helt eliminera eventuella
missforstand. Dokumenten hjélper aven till att halla ordning och reda samt beskriver
vem som skall géra vad. Kraven pa dokumenten far till foljd att man tanker igenom
olika aspekter och faktorer innan de realiseras. Det blir &ven en férsékran att systemet
implementerar det som anses viktigt. Avslutningsvis anses dokumentationen ha en
viktig roll medan systemet ar i drift. Vissa dokument skall vara en hjalp och ett stod at
forvaltarna sa att de vet hur systemet fungerar och latt kan underhalla det.

De flesta uppger sig varken vara bra eller daliga pa att dokumentera och har svart att
bedoma sig sjalva. Dock anser de sig kunna bli battre, vilket ar en pagaende process
som sker genom ¢kad erfarenhet och kunskap. Attityden till dokumentation verkar
ocksa forandras dver tid. Storst attitydférandring sker om man haft olika roller och olika
arbetsuppgifter. Ju storre variation pa erfarenheterna desto stdrre helhetsbild far man,
vilket okar forstaelsen for dokumentens nytta. De som tidigare arbetade med ren
programmering och da var dppet kritiska till dokumentationsarbete uttrycker, efter
andra erfarenheter och nyvunnen kunskap, en kraftig attitydférandring och en storre
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forstaelse for helheten och darmed ocks& dokumentationens betydelse. Aven
forandringen av arbetssatt och de nya SPID-mallarna har paverkat attityden.

Att skriva dokument ar svart. Respondenterna anger ett antal olika forklaringar pa
varfor det upplevs sd. Det finns en osakerhet kring vilken information som dokumentet
skall innehalla samt hur detaljerat denna information skall redovisas. Det ar dven viktigt
att uttrycka sig tydligt sa att lasaren forstar samtidigt som man inte alltid vet vem
lasaren ar. Informationen som dokumentet innehaller skall bygga pa fakta och
referenser och hanvisningar till andra dokument skall stimma. Det &r svart att hitta ratt
niva sa att underhall och senare andringar av dokumenten underlattas. Det finns en
diskrepans mellan de énskemal systemutvecklarna har angdende innehallet i
dokumenten och de regulatoriska valideringskrav som stélls. Systemutvecklarna
onskar och stravar efter att dokumentens innehall skall 6verensstamma battre med
deras behov och arbetssétt.

"Jag inser att det maste finnas dokumentation, men jag tycker ocksa det ar
viktigt att tdnka i banorna att vi gor det har fér oss sjalva, for att jag sjalv eller
nagon annan skulle hitta vettig information om nagra ar, efter att vi har
utvecklat systemet, det ar alltsd inte for myndigheterna att vi gor det utan...
Det ar 'FDA kraver’, ‘'myndigheterna kraver’ och det ar fér dem vi gor det, men
egentligen sa ska vi bara gora det vi har nytta av sjalva. Sedan maste man
titta pa vad de stallt upp for krav... man maste forsoka f4& med sunda fornuftet
nagonstans.”

Dokumentationsarbetet brukar ta l&ngre tid &n vad som planerats och budgeterats.
Systemutvecklingsprojekten ar mycket pressade vad géller tidsatgang, vilket ofta far till
foljd att dokumentationen blir ner- och bortprioriterad. | projekt utan héga regulatoriska
krav stélls inte samma krav pa att dokumenten skall vara klara innan nasta
utvecklingsfas kan pabdrjas. Dokumentet skrivs da ofta i efterhand, vilket minskar dess
nytta och varde i processen.

"Ibland kanns det som ett nédvandigt ont, saker som man gér i sista hand for
att ndgonting skall levereras, s slanger man ihop dokumentationen. A andra
sidan, de ganger man har dokumentationen i fas med sina grejer sa ar det sa
himla mycket lattare allting. S& jag ser ju vikten av det naturligtvis.”

Manga anser att dokumentationen behover tilldelas en storre del av den samlade
projekttiden och att dess status behover uppgraderas for att sakerstélla kvaliteten.

De flesta arbetar med dokumentationen pad samma satt som med andra
arbetsuppgifter, till exempel programmering. Det innebér att man kontaktar andra med
liknande arbetsuppgifter for att fa hjalp och stod, bolla idéer och bekrafta ens egen
uppfattning. Det ar f& som sitter ensamma och skriver sina dokument utan informell
paverkan fran andra.

Dokumentationsarbete med stéd av mallar

| de allra flesta projekt pa avdelningen anvands nagon sorts mall, oftast SPID-mallar,
som stod vid forfattandet av ett dokument. Vi reagerade pa att aven i projekt som inte
har nagra regulatoriska krav s& anvands SPID. Tidigare undersokningar har visat pa ett
motstand mot att anvanda SPID. Dessa projekt foljer inte processbeskrivningen lika
hart.
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Genomgaende uppskattas de mallar som finns och anvands pa avdelningen. Mallarna
anvands som riktlinjer for vad som skall sta i dokumentet samt for att kontrollera att
man inte missat ndgonting. Den nya versionen av malluppsattningen, SPID 2.0,
upplevs som en stor forbattring och framgang och som béttre anpassad till det
praktiska arbete som sker. De nya mallarna paverkade aven installningen till
dokumentationsarbete. Det finns 6nskemal att mallarna skall vara béttre anpassade till
utvecklarnas behov. Daremot upplevs SPID fortfarande som for komplex och klumpig
att anvanda i mindre utvecklingsprojekt samt vid systemforvaltning och mindre
systemforandringar. Oproportionerligt mycket tid behdver laggas pa dokumentation i
relation till den tid som programmeringen och planeringen tar.

Tidigare fardigstallda dokument, fran avslutade och validerade projekt, anvands ibland
som vagledning och for att ge forstaelse for vilkken information som behovs i
dokumenten. Man ateranvander tankar, termer och formuleringar. Detta gors oftast nar
det finns en osakerhet kring ett dokuments innehall, vad och hur man skall skriva. Det
ar framst personer med mindre erfarenhet, bade vad galler dokumentation generellt
och specifika dokument eller mallar, som anvander tidigare dokument som referens.
Det upplevs som svart att enbart ha en mall som forlaga, ndgon sorts hjalp- eller
ledtext i mallarna efterfragas.

Det kan dock vara problematiskt att hitta lampliga dokument som tillrackligt liknar det
man sjalv skall skriva. Man kan aven kénna osakerhet om dokumentet ar bra och kan
anvandas som exempel. Vanligtvis utgdr man ifran att dokumentet uppnatt nagon sorts
miniminiva eftersom det ar godkant men man gor aven en egen bedoémning. Oftast
anvander man dokument fran projekt man sjalv varit involverad i eller s& ber man en
kollega om rad. Olika personer efterfrdgar ndgon sorts 'Best Practice’ eller tips pa bra
dokument. Med 'Best Practice’ menas ett exempel pa ett dokument som nagon bedémt
vara mycket bra och som darfér kan anvandas som ett exempel eller standard. Dessa
vill man garna finna pa SPIDs hemsida eftersom Quality Managementgruppen anses
vara experter pa validering och vet vilka dokument som ér bra.

Det finns skillnader vad galler systemutvecklingsdokumentation beroende pa om man
arbetar i lokala eller globala projekt. Med lokala projekt menas de som bara inbegriper
projektmedlemmar som arbetar i M6Indal. | globala projekt kan andra SOP:ar och
andra mallar &n de som galler i MéIndal anvandas. Det kan finnas skillnader i hur man
definierar olika roller jamfort med de roller som finns i SPID. Det skulle underlatta om
det fanns nagon standard eller modell som géller for hela AstraZeneca-koncernen.

"Sedan ar det att vi har olika modeller i MdIndal, om vi pratar AstraZeneca
varlden sa finns det ingen enhetlig modell. Det &r bekymmersamt. Om man
jobbar i ett globalt projekt, eller lokalt, sa far man tanka pa hur man skriver.
Roller och sadant kanner de inte till i Alderley Park eller det ar inte sjalvklart
att det betyder samma sak, sa att dd maste man definiera upp det pa ett
annat satt.”

Det finns &ven kulturella skillnader mellan olika lander. Dessa skillnader kan galla till
exempel kommunikation och organisationsstrukturer.

"Det ar alltid mycket knoligare att jobba globalt. Det &r l&angre bort, du kédnner
kanske inte folk lika val, det & mycket lattare nar du traffar folk i korridoren
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och kan fraga om ndgonting valdigt snabbt. Problemen okar med kvadraten
pa avstandet.”

Det upplevs att det i England ar vanligt att ge generell och positiv feedback pa ett utfort
arbete. Detta gor de i borjan for att sedan ga in och koncentrera sig pa det fel som
finns. Vi fick en anekdot berattad for oss. En person hade skickat flera mail till en
kollega i England och behdvde fa svar, vilket han inte fick. Nar han aven lade till
kollegans chef som mottagare fick han &ntligen svar. Aven svaret skickades till chefen.
Personen upplevde detta beteende som lite 16jligt. Samtidigt ser han mojligheten att
arbeta i globala projekt som rolig och larorik.

5.2 Feedback

Efter att ha diskuterat dokumentationsarbete sa fortsatte vi intervjuerna med att fraga
respondenterna om de far feedback pa dokumenten som produceras. Efter betanketid
svarade de att dokumenten blir granskade. Granskningen av dokumenten jamstélldes
med feedback. Samtidigt upptackte vi att feedback inte var ett begrepp de vanligtvis
anvander eller tanker pa.

Feedback som ges idag

Alla vill ha feedback pa den dokumentation de producerat och anser det vara mycket
viktigt att fa. Feedback definieras och beskrivs som: respons, kommentarer,
synpunkter, kritik och konstruktiva idéer.

"All mojlig kritik bade pé innehallet i dokumentationen och pa hur sjalva
dokumentationen skots.”

"Det ar att fa en bekraftelse eller ndgot slags kommentar om vad jag har
skrivit. Det ar feedback. Den kan vara bra eller dalig, eller positiv eller negativ
alltsd man tyckte att det var bra jattebra, man forstod allting eller det var
grekiska, jag fattar ingenting.”

"Aterkoppling p& vad som funkar och inte funkar. Vad som stammer och inte
stammer. Synpunkter pad om vi ar 6verens eller inte. Om vi uppfattar saker
och ting pa samma satt. Om det jag skrivit motsvarar det de férvantar sig.”

Det ar framst genom att fa feedback fran andra som man far veta om dokumentet ar
bra eller inte. Man kan ocksa ge sig sjalv feedback om man laser sitt eget dokument
efter ett par ar.

"Tyvarr vet jag nog inte [om dokumentet ar bra eller inte] faktiskt. Jag har ju
nagon som laser det och granskar det... Och jag hoppas ju att de laser och
granskar kritiskt och inte bara svéljer det jag har skrivit. Men det visar sig
egentligen inte forran nagon annan efterat ska anvanda det man har skrivit.
Det ar forst da man far reda pa att det kanske inte var sa bra.”

Feedbacken paverkar kvalitetsnivan genom att dokumentet férhoppningsvis blir lasbart,
innehaller korrekt information och gar att férsta och darmed blir anvandbart. Feedback
minskar den upplevda osékerheten samt bekréaftar att skribenten uppfattat saker ratt
och att man ar pa ratt vag. Feedback har en informerande och utbildande funktion.
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"Jag lar mig hur jag ska skriva for att andra ska kunna forsta vad jag har
skrivit, for att det ska vara ett meningsfullt dokument.”

"For mig har [feedback] en positiv inverkan i den bemarkelsen att man kan
kdnna att det har dokumentet har nog en kvalitet som vi vill ha. ... Jag kénner
i alla fall att jag far ett slags bekraftelse pa att det har har nog en kvalitet som
ar tillrackligt bra. Sa jag tycker att [feedback] ar oerhort viktigt. Att jag uttrycker
mig s& att ndgon annan forstar, ndgon annan ska antagligen lasa dokumentet
om tva ar eller s& och forsoka kanske jobba vidare med det eller ndgonting
sadant.”

Feedbackgivare ar oftast de formella granskare och godkannare av dokumenten som
definierats. Det hander att kollegor och slutanvandare av dokumenten ger feedback.
Den feedback som kommer fran slutanvandarna av dokumenten upplevs som mycket
givande och ar eftertraktad. Tyvarr verkar den vara i princip obefintlig. Det ar inte
sjalvklart att feedback ges, inte ens fran dem som ar skyldiga att granska och
godkanna dokumenten. Feedback ges i princip bara nar det efterfragats av skribenten.

"Man kan ibland fa frdga ganska manga ganger innan man far svar tillbaks...
Ja, det kommer inte med automatik tillbaks.”

"Det &r review personen som kan ge lite feedback [och] de som man har bett
att titta pa [dokumentet] om det nu skulle vara nagon annan &n review
personen. Oftast hér man ingenting nar man skickar ut ett dokument pa
review och hor man nagonting sa ar det ganska sma grejer, tycker jag.”

Det finns stora skillnader hos olika personer kring hur mycket man anstranger sig for
att f& feedback. Vissa accepterar franvaron av feedback och anser att det kan
jamstallas med att dokumentet &r bra och godként. Andra efterstravar feedback och
soker den aktivt. Nagra uttrycker en onskan om att fa feedback pa allt, framst som en
kontroll och bekréaftelse pa att feedbackgivaren last dokumentet. Andra ar néjda med
den niva som projektets fastslagit. Alla ar dock 6verens om att feedback ar viktigt och
att de vill garna ha den.

"En riktigt bra feedback ar att man markerar Overallt 'OK, jag forstar, det ar
bra’ eller om man har synpunkter, p& innehallet framfor allt, att man noterar
det helt enkelt. Jag skulle vilja ha feedback dven pa sadant som man inte har
synpunkter pd, eller som nagon slags markering att 'Det har jag last och
forstatt och tycker ar OK. For d& ar man kanske ganska saker pa att
lasaren/granskaren har last och forstatt. Far man bara feedback dar man inte
forstod, sa far man val anta att de har forstatt det som stod dar de inte har
noterat nagonting da. Sa jag skulle nog garna se att man aven fick feedback
pa saddant som granskaren inte har nagra synpunkter pa.”

Feedback diskuteras sallan och framforallt inte pa projektmdéten. Det som diskuteras ar
mdjligtvis vilka dokument som skall tas fram och vem som skall forfatta, granska och
godkanna dem. Det bestams &ven nar dokumenten skall vara klara. Hur feedback ges
verkar bero mycket pa personligheten hos dem som ar inblandade. Det &r framst
feedbackgivaren som genom sitt agerande bestammer form pa feedbacken.

Olika satt och verktyg anvands for att ge feedback: mail, telefon, Word samt

papperskopior med inskrivna kommentarer. Skriftlig feedback fungerar bra, men ibland
maste man ta kontakt med feedbackgivaren for att veta att man forstatt denne ratt. Att
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traffa feedbackgivaren och ga igenom dokumentet tillsammans tycker de flesta ar
basta sattet att f4 feedback. Ibland far dokumentforfattaren feedback och
andringsforslag via mail eller som skriftliga forslag och gor de dndringar som uppfattats
som relevanta. Sedan gas dokumentet igenom med feedbackgivaren och de diskuterar
bade de andringar som gjorts och inte gjorts. Ibland ges feedback direkt vid
motestillfallet. Andringar diskuteras och beslut tas. Det hander dven att man skriver
tilsammans direkt i dokumentet.

Den feedback som ges koncentrerar sig oftast pa det som behover andras eller
forbattras i dokumentet, det vill séaga att den fokuserar pa det negativa och felaktiga.

"Visst ar det lattare att hitta fel, det ar mycket lattare att hitta fel an att hitta
l6sningar... det &r lattare att peka ut fel och stavfel och felformuleringar och
felsyftningar och liknande. Men visst s& kommer det ju in forslag ocksa, det ar
ju som en del i processen.”

Positiv feedback som uttrycker att ndgot ar bra forekommer sallan. Detta upplevs som
sjalvklart men flera uttrycker 6nskemal kring att aven fa positiv feedback pa
dokumentet. Detta for att &ven fa reda pa vad som &r bra i dokumenten och som
indikation pa hur man skall skriva i fortsattningen.

"Om man inte vet, om inte folk aterkommer, aterkopplar vad som ar bra eller
daligt ar det valdigt svart att veta av sig sjalv. Man kan ju kanna ibland att det
har var faktiskt inget vidare men jag hade faktiskt inte mer tid. Man kan kénna
om man gjort ett bra eller daligt jobb... det ar ocksa det att jag inte alltid vet
'var ligger standarden, vad &r en bra niva och vad &r en usel niva och vad ar
en toppnivd’ Och nar man inte far nagon aterkoppling pa det... d& kan man
antingen kora pa i samma spar eller forsoka kanna sjalv lite var man hamnar.
Det hade varit lattare om man hade fatt veta ’ja tack, nu racker det har’ eller

'nu far du lagga pa lite mer'.

Baserat pa respondenternas svar kan man beskriva innehdllet i den feedback som ges
utifrén fyra olika grupperingar; stavfel och grammatik, fakta, innehall samt vad vi kallar
for generell feedback.

Stavfel och grammatik
Feedback pa stavfel och grammatik ar den som respondenterna ser som minst givande
och meningsfull. Manga menar att det kan man latt kontrollera och &ndra sjalv.

"Jag hoppas verkligen att de laser det jag har skrivit och att inte bara laser
stavfelen eller hittar dem, fér det kan man hitta med Word. Jag brukar ju oftast
forsoka formulera som 'titta pa innehallet’.”

Man behover inte ndgon annan som gor det at en. Framforallt beskrivs en kansla av
resurssloseri da de anser att feedbackgivaren borde lagga sin tid pa annat. Man
uttrycker att tiden och kraften borde laggas pa det som &r viktigt, sjalva innehallet, och
inte pa smasaker som stavfel.

Fakta

Med fakta menas uppgifter och termer som antingen ar ratt eller fel. Det kan till
exempel vara namn pa servrar, beskrivning av hard- eller mjukvara, tidplaner och
budget. Det kan &ven vara hanvisningar och referenser till andra dokument. Det finns
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med andra ord inte ndgon osakerhet som behover diskuteras. SPID-modellen bygger
pa att granskaren skall ha de kunskaper som kravs for att kunna kontrollera dessa
fakta. Denna faktakontroll sker darfor smidigt och feedbacken bade ges och tas utan
nagra problem. Dock diskuteras ofta hur detaljerad man skall vara vad det galler dessa
fakta. Det uttrycks en oro for att dokumenten kan bli for detaljerade vilket far till foljd att
de blir svara att underhalla. Samtidigt finns det ett behov hos systemforvaltarna att fa
sa exakt och detaljerad information som mgjligt.

Innehall

Feedback och kommentarer pa innehallet ar popularast hos skribenterna. Den
fokuserar pa sjalva innehallet i dokumenten, den information och kunskap som
dokumentet &r menat att férmedla.

"Antingen ar det stavfel, och det ar jag minst intresserad av. Eller sa ar det
formuleringar och syftningsfel, det kan vara ratt bra. Man tanker sjalv att det
ar tydligt men de andra forstar det inte. Sa det kan vara bra att f feedback pa
syftningsfel. Det viktigaste anda ar innehallet *har vi fatt med det som vi skulle
ha i det har dokumentet, stammer det som star dar?'.”

"For det mesta ar det spraket, stavfel och sadant. Tyvarr... Jag menar, visst,
det ar bra att fixa sddana grejer ocksd, men det ar innehallet som &r det
viktiga i dokumentet.”

Innehallsfeedback verkar vara svarast att ge och det som staller hoga krav pa
feedbackgivaren. Man behdver fora en diskussion kring feedback pa innehallet da
eventuella andringar inte kan goras av skribenten utan att forstaelse och
overenskommelse natts. Respondenterna beskriver dven en feedback som handlar om
skillnader i uttryckssatt och formuleringar. Diskussionerna kring hur man skall
formulera nagot kan bli [anga trots att man kanske &r 6verens om sjélva inneborden i
det man vill sdga.

Generell feedback

Mycket sallan ges feedback i form av ett 6vergripande omddme pa ett helt dokument
eller pa hur man skoter dokumentationen som arbetsuppgift. Med generell feedback
menar vi kommentarer som handlar om att dokumentet i sig ar bra eller att man ar bra
pa att dokumentera. Denna feedback upplevs genomgaende mycket positivt och ar
nagot som man kommer ihag. Kanske for att den ar mycket ovanlig? Fa respondenter
uttryckte nagon saknad efter generell positiv feedback samtidigt som de ar tydliga med
att det vore bra om man fick den oftare. Det finns dock feedbackgivare som poangterat
att alla som far generell positiv feedback blir mycket nojda och glada.

Feedbacken berér och utgar oftast fran innehallet i specifika dokument. Dock kan aven
denna feedback, framst om den ar muntlig, 6verga i en diskussion som behandlar mer
generella och allmanna fragor kring hur den typen av dokument kan hanteras. Denna
forflyttning av fokus upplevs som positiv och verkar utbildande genom att den okar
forstaelsen och kunskapen kring dokumentens roll och funktion i processen. Vissa
upplever dock detta som lite forvirrande och vill helst att man koncentrerar sig pa
innehallet i specifika dokument. Skillnaden verkar ligga i om man ar resultat- eller
processinriktad.

Alla anser att de kommer Gverens och nar forstaelse med feedbackgivare, man fattar

konsensusbeslut. Om man fran borjan inte &r 6verens om vissa synpunkter, brukar det
tas upp och diskuteras. Denna forstaelse nas pa ett allmant plan, inte pa en detaljerad
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niva. Ibland kan det leda till for manga iterationer, vilket kan kannas frustrerande och
irriterande. De flesta upplever dock inte detta som ett problem och tycker att den
feedback de far ar relativt stabil.

Ett standigt aterkommande tema &r tid. Tiden varderas hogt och paverkar pd manga
olika satt. De flesta projekt verkar vara tidspressade och det finns en stravan att fa
dokument granskade och godkanda sa fort som mojligt. Detta for att kunna ga vidare
med arbetet och ibland kunna pabdrja nasta systemutvecklingsfas. Deadlines och
tidsramar for nar feedbacken senast skall vara given satts oftast av skribenten sjalv
eller gemensamt i projekten. Det finns en stor forstaelse hos feedbacktagarna att det
kravs tid och intellektuella anstrangningar for att ordentligt granska och kommentera ett
dokument. Denna tid finns sallan varfor manga feedbacktagare néjer sig med den
feedback de far trots att de egentligen kanske skulle vilja ha mer.

De flesta vill ha feedback inom 2-3 dagar men eftersom de ar medvetna om att detta ar
svart for feedbackgivaren att fullfélja brukar man satta en deadline cirka en vecka
framat.

Ideal feedback

Vi konstaterar att feedback pa dokumentation inte ar ndgot som man diskuterar eller
reflekterar 6ver. Under undersokningens gang kom det dock fram att alla har en asikt
om hur de skulle vilja fa feedback. Dessa asikter och énskemal skiljer sig at beroende
pa vilken kunskap och erfarenhet personen har vad galler dokumentation. Aven
personligheten paverkar preferenser gallande feedback. Det finns dock vissa
gemensamma namnare och faktorer som ar allmangiltiga.

Konstruktiv

Det finns en stark samstammighet kring att feedback skall vara konstruktiv. Den skall
inte bara peka pa felaktigheter utan framst forklara och ge forslag pa férandringar och
forbattringar. Feedback utan forklaringar och forbattringsforslag har inget varde
eftersom man bara far reda pa det som ar fel och inte vad som &r ratt. Icke-konstruktiv
feedback &r inte heller informerande eller motiverande. Med konstruktiv feedback
menas ocksa att den skall vara givande och darmed behandla innehallet och inte
formalia som stavfel.

Muntlig

Den basta feedbacken ar den som ges muntligt dd man sitter i samma rum, gar igenom
dokumentet och diskuterar. Genom att sitta tillsammans kan man pa en gang
tydliggora oklarheter, komma Gverens om textens utformning och innehall samt fatta
beslut.

"Det ar klart att i en ideal varld skulle det vara fint om man kunde sitta ner
kring det runda bordet med alla olika kompetenser. Sa sitter man dar tills
bitarna ar pa plats. Tyvarr s medger inte tiden detta. Jag tror inte att det
skulle funka med bara mail ’jag tycker si och s& utan det maste vara
diskussion vid nagra tillfallen i alla fall. S& det ar klart att detaljer kan man ju
sen fila pa via mail.”

"Det finns en vinst med att sitta face to face vilket gor att man i sin kritik
behover f& motivera ndgot annat ocksa, nagon positiv I16sning pa det, och det
ar ganska bra att ha méten.”
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Detta ar framforallt viktigt om det ar flera olika personer som skall ge feedback pa
samma dokument.

"Ibland saknar jag just detta att man satter sig ner gemensamt. For da vet
man definitivt att alla & med, och alla har hort precis allting, och alla ar med
pa samma spar.”

Snabb
Feedback skall ges sa fort som mojligt efter att dokumentet fardigstallts. De flesta vill
ha feedback snabbt, inte sa mycket for egen skull som for projektets.

En konsult uttrycker:

"Jag tycker att det ar otroligt viktigt att man inte behover sitta still och vanta pa
att fA dokumentet granskat. Det ar en kostnadsfrdga for Astra. Nu &ar jag
ganska snall, jag vantar inte, istallet har jag andra grejer pa vart kontor jag gor
under tiden och sedan kommer jag tillbaka nér jag tror att det ar klart.”

Det var fa av respondenterna som uppgav att de sag fordelar for dem sjalva med att fa
feedback snabbt.

"Nar jag jobbar med en grej sa ar jag helt inriktad pa det och da har jag suttit
och pillat pa det dokumentet och skickat ivag det. Da &r man inne i det och da
vill man garna fa feedbacken och fixa det med en gang.”

"Drojer det for lange sa har man glomt av vad man har skrivit. Men i vissa falll
ar det inte sa himla viktigt om det ar ett latt dokument som man anda snabbt
kommer in i. S& egentligen beror det pa komplexiteten pa dokumentet.”

Medveten

Det uttrycks en 6nskan att medvetandegotra begreppet feedback, vad det innehaller
samt hur man kan anvanda det som ett arbetsredskap. Man 6nskar skapa en storre
medvetenhet bland annat hos de som skall granska dokumenten, att de vet varfor
dokumenten skall granskas, att tid avsatts samt att granskningen sker ordentligt.

"Nagonting som skulle kunna bli battre ocksa tror jag i en stor allmanhet det ar
att fa en forstaelse varfor man granskar... Men nu har det gatt ett par ar och
medvetenheten har ju dkat, men det ar fortfarande kanske sa att man skulle
ha ambassadoérer och darmed tror jag att feedbacken skulle kunna bli battre,
mer konstruktiv.”

De allra flesta poangterade att mycket av det de namnde som ideal feedback och
optimala arbetsmetoder antagligen inte skulle kunna genomféras. Det storsta hindret
uppgavs vara tiden, att det inte fanns sa mycket tid att lagga pa granskning eller
feedback. Tidsbrist ar bland annat en av orsakerna till att man oftast far skriftlig
feedback och inte har ett mote i stéllet.

"Jag kanske inte har tid och den som har granskat kanske inte har tid och det
kanske springer ivag for mycket kalendertid innan vi kan satta oss ner och
traffas.”
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Samtidigt var de dverens om att det fanns férdelar med att tidigt i projekten diskutera
hur feedback skall ges och vad den skall innehalla, att satta upp spelregler for hur man
vill arbeta. Spelreglerna skulle gora att alla som skall och kan verkligen yttrar sig och
bekraftar att feedback ar viktigt. Slutligen poangteras att ideal feedback astadkoms nar
folk verkligen laser dokumenten, vagar meddela sina synpunkter och saga till, nar alla
kan vara raka och érliga.

"Jag tror att man kanske skulle forsoka sla pa trumman att det finns ett antal
olika sorters granskningstekniker och forsoka sékra dem i organisationen, sa
att alla vet vad som menas. Om man séger aven vid projektuppstart 'vi ska ha
den typen av granskning pa detta, och den typen av granskning pa detta’ och
inte bara séga att vi ska granska detta dokument. Annars hamnar man latt i
den minimala granskningsproceduren. Jag tror det ar bra, jag vet inte om jag
vill saga viktigt... Om man far med det i projektstart, sa blir det dessutom mer
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forstaelse, tror jag, for de dokument man ska ta fram i projektgruppen sa.

Generell och positiv

Generella positiva kommentarer som ’bra jobbat’ eller 'det dokumentet var bra’ anses
generellt som trevligt att f& och viktigt for sjalvkanslan. Dock poangteras att det inte
paverkar dokumenten eller deras innehall.

"Jag tror kanske att man behdéver diskutera... bestdmma sig att det &r OK att
ge feedback. Liksom att det ar OK att folk papekar saker, foreslar saker utan
att man har bett dem om det. Att det &r viktigt att ge varandra feedback. Det
ar precis som det ar i vanliga livet, det ar jattekul att fa en 'Ah vad du var fin i
haret idag! an att folk gar tysta forbi. Och det tror jag man kan plocka in dven
har. Men det kanns mer som... att man inte bara ska rddmarkera nagonting
utan aven komma med idéer... Och att man lyfter upp att det faktiskt &r
viktigt... far man ett dokument som man ska reviewa, att man faktiskt gor det
ordentligt, lagger tiden p& det, att man inte bara skummar igenom. Att
feedback far lite hogre status.”
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6 Diskussion

| detta kapitel diskuteras resultatet och relaterastill det teoretiska ramverket. Sudiens
begransningar diskuteras varefter slutsatserna redovisas. Kapitlet avslutas med forslag pa
framtida studier.

Uppsatsens syfte ar att behandla feedback pa dokumentation under systemutveckling.
Eftersom undersokningens ansats ar kvalitativ och deskriptiv varken kan eller skall man
generalisera utifran resultatet. En av oss har arbetat som socialsekreterare och
dokumenterade mycket i form av bland annat handlingsplaner, utredningar och beslut.
Det var en fascinerande upptackt att manga av de fragestallningar, problem och teman
som framkommit inom kontexten systemutveckling &ven finns vad géller den
dokumentation som en socialsekreterare producerar. Denna koppling var inte
medveten nar undersokningen paborjades utan uppenbarades under arbetets gang.
Manga av de kanslor och asikter som framkommit skulle lika garna ha kunnat
formedlas av en socialsekreterare. Utifran denna erfarenhet vagar vi pasta att det finns
viss generaliserbarhet i resultatet vad galler feedback pa dokumentation. Denna
generaliserbarhet géller dock inte pa all dokumentation vid systemutveckling. DevlS,
AstraZeneca, har ett speciellt framtagen modell och hjalpmedel som skall stédja
dokumentationsarbetet.

6.1 Feedback och dokumentation

Dokumentationsarbete

Den allmanna installningen till dokumentationsarbete hos systemutvecklarna pa DevIS
ar overraskande positiv med tanke vad vi forst fick reda pa i samtal, litteratur och
tidigare undersdkningar. Det fanns en negativ installning tidigare men det har skett en
stor och snabb attitydférandring under det senaste halvaret. Denna attitydférandring
beror enligt systemutvecklarna pa att den nya versionen av SPID upplevs som mycket
battre och att kunskapen och erfarenheten av att arbeta med SPID har 6ékat markant.

Att skriva dokument &r svart. Det ar svart att bedéma om det man skrivit &r bra och
man vet inte om man ar bra pa att dokumentera. Samtidigt vet man inte heller vad som
ar ett bra dokument eller vad som urskiljer ett bra dokument fran ett daligt. Med all
denna osakerhet ar det inte sa konstigt att det behovs feedback fran nagon annan pa
det som skrivs. Det &r intressant att det inte racker med vad som i en forsta anblick
skulle kunna tolkas vara enkel och tydlig feedback i form av ett godk&nnande av ett
dokument. Denna feedback upplevs som otydlig och en rikare feedback efterstravas.
Kunde denna rikare feedback realiseras skulle det &ven bli lattare att definiera vad som
ar ett bra dokument. Kan ett bra dokument definieras gar det ocksa att bedoma om
man &r bra pa att dokumentera vilket i sin tur borde tka tillfredstallelsen med
arbetsuppgiften. Enligt Hackman och Oldham (1980) 6kar motivationen om
tillfredstallelsen med arbetsuppgiften ar htg, darmed har feedback en roll att spela.
Tyvarr innebar detta resonemang att eventuell brist pa erfarenhet, kunskap eller
kompetens hos feedbackgivaren bara replikerar problemet med att inte veta om
dokumentet ar bra eller inte. Denna replikation och okunskap kan fa till foljd att
feedbacken innehaller kommentarer kring stavfel och grammatik, vilket heller inte
efterfragas av feedbackmottagarna. De vill ha mer och annat.

35



Feedback fran andra personer blir extra viktigt d& det handlar om dokumentation. | det
teoretiska ramverket beskrivs att man kan fa feedback fran till exempel sig sjalv eller
sin arbetsuppgift. Hur blir d& denna feedback om man inte vet vad som ar ett bra
dokument eller om man ar bra pa att dokumentera? Vi tror att den blir otydlig, svag och
negativ. Darmed uppstar en pataglig fokus pa att fa feedback fran andra personer som
upplevs som kunniga och som kan géra en bra bedémning. Det understryks genom att
konstatera att feedbacken fran arbetsuppgiften ar obefintlig aven utifran ett alternativt
perspektiv. Nar en systemutvecklare skrivit eller programmerat kod sa testas den. Den
feedback som kommer tillbaka ar entydig, klar och stabil. Antingen sa fungerar den kod
som skrivits eller sa gor den det inte. Jamforelsevis behover aven skrift i form av
dokument testas. Detta maste dock goras pa manniskor eftersom det ar manniskor
som skall anvanda dokumenten.

Systemutvecklingsdokumentation skrivs séllan for att skribenten skall 1asa den sjalv.
Oftast finns det ett antal presumtiva lasare och anvandare. Dessa anvandare kan aven
vara anonyma och det &r inte latt for en skribent att se pa det som skrivits med andra
O0gon an sina egna. Feedbackgivaren i form av en granskare av ett dokument &r oftast
inte slutanvandare av dokumentationen utan kan snarare ses som en representant for
de slutanvandare som inte har mojlighet att gora sin rost hord. Fragan ar om
granskaren alltid ar medveten om denna roll? Om inte granskaren ar medveten om
detta representantskap, eller vem som éar slutanvandare, sa anser vi att feedbacken
kan bli lidande.

Kritiska faktorer géllande feedback

Tid

Det ar sjalvklart att feedback skall ges sa snabbt som mdjligt. Utifran intervjuerna
forvanas vi av att de flesta papekade att det inte var viktigt for dem personligen utan for
att projekten snabbt skulle kunna fortsatta vidare i sin process. Enligt teorierna skall
feedback ges sa snart som mojligt efter att uppgiften ar utford, eftersom det da ar
lattare att relatera till feedbacken, vilket gor den mer effektiv. Det var fa av
respondenterna som sag pa tidsaspekten ur detta perspektiv. Vi ser flera orsaker till
varfor vart resultat skiljer sig fran den teoretiska kunskapen.

En orsak kan vara att dokumentationen produceras for att spara och lagra kunskap
som man inte vill skall férsvinna, vilket i sin tur kan innebara att det spelar mindre roll
nar feedbacken kommer, eftersom allting anda ar nedskrivet. Vi tycker att detta ar ett
intressant resonemang, men att det géller bara i de fall nar dokumentet verkligen &r
valskrivet fran borjan. Om dokumentet bristfalligt beskriver verkligheten, och detta inte
upptacks med en gang, kan det vara svart att gora andringar senare. Detta forklaras av
teorin med att det &r médosamt att komma ihag hur man tankte nar man skrev, med
alla detaljer, om det gatt for lang tid mellan sjalva skrivandet och feedbacken. Att
respondenterna inte ar medvetna om férdelen med snabb feedback for dem sjélva tror
vi kan bero pa att den feedback de far, far de snabbt eftersom projekten oftast har
tidsbrist. Om de 6verhuvudtaget far feedback pa sina dokument kommer den sallan sa
sent att det ar ett problem.

Vi tror att aven da feedbackmottagaren ar néjd med hur snabbt feedback ges kan detta
bero pa att han har viss makt 6ver de tidsramar som satts. Viktigt ar att tidsramen
ocksa foljs, vilket bekraftar kanslan av att ha makt 6ver situationen. Det finns &ven stor
forstaelse for att feedbackgivarna ar upptagna med andra uppgifter och att de inte alltid
kan aterkomma snabbt med sin feedback.
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Samtidigt som det uppges att tidsaspekten inte upplevs som nagot storre problem,
sags det att man ibland maste paminna eller be om feedback. Att man uttryckligen
efterfragar feedback pa dokumentationen visar att den ar vardefull. Vi ser aven dessa
onskemal och paminnelser som bekréaftelse pa hur viktigt det ar med snabb feedback.
Om det inte vore viktigt skulle producenterna av dokumentationen sitta och vanta pa
den utan att agera sjalva.

Frekvens

Enligt SPID-modellen maste varje dokument ha en skribent, en granskare och en
godkannare. Detta medfor att det alltid finns nagon annan an forfattaren som laser
dokumentet och eventuellt kommer med feedback. Det innebar att feedback i nagon
form borde ges pa varje enskilt dokument och darmed ocksa forekommer ofta. | likhet
med teorin anser systemutvecklarna det vara viktigt att f feedback ofta. Vi anser att
"ofta” innebar att fa feedback pa varje enskilt dokument, vilket SPID stddjer.

Det ar viktigt med hogfrekvent feedback eftersom den i manga fall fungerar som en
indikator pa dokumentets kvalitetsniva och for att man darigenom lar sig hur man ska
forfatta bra dokument. Antalet feedbacktillfallen anses racka till. Samtidigt uppges att
feedback inte alltid ges &ven om dokumentet lases och godk&nnes av andra. Vi anser
att detta ar motsagelsefullt. Sjalvklart kan man rakna aven ett godkénnande som ett
slags feedback, men ett rent godk&nnande &r inte den informationsbarande
aterkoppling som vi och intervjupersonerna menar med feedback. Att fa feedback fran
slutanvandarna av dokumenten, anses av manga vara valdigt givande och vardefullt.
Denna feedback far skribenterna mycket sallan samtidigt som de efterlyser den. Trots
det uppger de sig vara néjda med antalet feedbacktillféllen. Vi anser att de egentligen
vill fa feedback oftare.

Positivt varde

Feedback pa dokumentation koncentrerar sig framst pa negativa aspekter, det som ar
fel och det som behdver @ndras. Innehallet ar darmed negativt. Till skillnad fran det
teorin sager sa tas denna feedback emot val och upplevs som sjalvklar.
Respondenterna uppger vidare att feedbacken skall vara mer konstruktiv, att utpekade
fel skall motiveras och forslag till forbattringar bor anges. Vi anser att det inte racker
med att sdga att feedbackens varde skall vara positiv. Begreppet varde behover delas
upp i innehall och laddning. Med innehdll menas det feedbacken fokuserar pd, vad som
ar ratt eller fel i dokumentet. Med laddning menas & andra sidan den stamning som
finns mellan feedbackgivaren och mottagaren eller med vilken instalining som
feedbacken ges. Nar innehallet behandlar det som feedback ges pa sa handlar
laddningen om hur den formedlas. Dessa tva begrepp interagerar men kan anta olika
varden oberoende av varandra. Laddningen kan vara negativ medan innehallet ar
positivt och vice versa. Vi vill pasta att feedbacken ar effektiv och meningsfull om
feedbackens varde som helhet ar positivt. Vardet kan fortfarande vara positivt, aven
om innehallet &r negativt, men bara sé lange som laddningen &r positiv. Aven om den
feedback som ges koncentrerar sig pa det som ar fel och behover andras sa behover
det i sig inte vara fel. Om den allméanna stamningen mellan feedbackgivaren och
mottagaren ar god och positiv blir A&ven laddningen positiv. Feedbacken ar da aven
lattare att ta till sig &n om bade innehallet och laddningen varit negativ.

Generell positiv feedback ges séllan. Den uppges inte vara sa viktig, men alla
kommenterade att det var mycket séllan sadan feedback gavs trots att vi aldrig tog upp
det som en specifik fraga. Feedbackgivare i rollen som granskare bekréaftar hur glada
och nojda manniskor blir de ganger de far generell positiv feedback. Detta kan tyda pa
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att den ar mer 6nskvard an de sjalva tror och upplever. De vagar kanske inte erkanna
denna 6nskan? Generell positiv feedback ar inte s& vanlig i Sverige som utomlands
varfor mottagaren inte forvantar sig att den skall ges och kanske inte heller vet hur de
skall hantera den. Generell positiv feedback verkar motiverande rent allmant. Det &r
dock viktigt att generell positiv feedback inte ges i ren slentrian i bérjan pa varje
feedbacktillfalle med syftet att skapa en god stamning. Den maste vara &rlig och ges
nar det ar berattigat annars tappar den i varde och betydelse.

Tydlighet

Alla respondenter tycker att den feedback de far ar tydlig och klar samt att skribenten
och granskaren lyckas na forstaelse gallande hur de menar och vad som skall andras.
Emot denna utsaga talar att det ibland blir for manga iterationer pa samma dokument.
Detta ar forstaeligt nar flera granskare ar involverade och skribenten behover andra i
dokumentet ett antal ganger innan allas synpunkter tagits med. Det kan ocksa handa
att samma feedbackgivare aterkommer med olika kommentarer efter varje gang han
last ett dokument, vilket inte sker s ofta. De flesta tycker att feedbacken vanligtvis ar
stabil. En annan forklaring till att det blir sd manga iterationer kan vara att skribenten
inte alltid forstar den feedback han far. Det uppges ibland att man forstar vad man ska
andra, men vet inte hur, da det inte alltid forklaras eller diskuteras. Sadana
missfoérstand uppstar oftast kring de sma detaljerna. Feedbackens tydlighet forstarks
om man traffas och diskuterar dokumentet.

Medvetenhet

Under undersokningens gang och framférallt under analysen av materialet borjade
ytterligare en kritisk faktor ta form. Vi har valt att kalla den fér medvetenhet. Det har
framkommit under undersokningen att bade feedbackgivare och mottagare anser att
det ar viktigt att medvetandegora begreppet feedback. Idag granskas dokumenten och
granskaren ger vad vi kallar for feedback tillbaka till skribenten, men inte pa ett
medvetet satt. Denna feedback har aldrig diskuterats och det finns ingen som
egentligen vet hur den skall ges och tas emot pa for att vara sa bra, meningsfull och
effektiv som mojligt. Nar respondenterna blev tillfragade om det vore bra att diskutera
feedback innan den gavs, till exempel i borjan av projekten, sa trodde de flesta att det
skulle underlatta. | denna diskussion skall det bland annat belysas att feedbacken &ar
viktig, vilket syfte den har och hur den skall ges.

Olika personer har skilda behov av feedback och hur den ges kan bero pa till exempel
kunskaper och erfarenheter. | och med att det finns ett antal faktorer som varierar fran
person till person eller fran projekt till projekt sa tror vi att mycket skulle vara vunnet om
man diskuterade igenom ett antal olika fragestallningar tidigt i projekten. De allra flesta
vet egentligen hur de vill att feedbacken skall vara. De ar aven mycket medvetna om
de praktiska hinder som kan paverka feedbacken. Genom en diskussion som fokuserar
pa hur feedbacken kan ges motverkar man flera av de osakerhetsmoment som finns
idag och effektiviserar arbetet och hanteringen av dokumentationen. Ett gyllene tillfalle
att diskutera feedback och 6ka medvetenheten ar vid det customization meeting som
halls i borjan av varje projekt som anvander SPID. Nar man &anda diskuterar och
beslutar i fragor som handlar om dokument, roller, granskning och validering sa anser
vi att det passar utmarkt och ar naturligt att aven diskutera hur feedbacken skall
férmedlas.
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6.2 Studiens begransningar

En tydlig begransning i denna studie ar att medan syfte och fragestallningar ar mycket
breda sa ar undersokningen relativt smal. Vi har tidigare redovisat hur vi avgransat oss
varfor detta inte aterupprepas. Resultatet hade fatt storre tyngd och kanske kunnat
generaliseras mer om undersékningen gjorts bredare. Man kunde till exempel involvera
flera avdelningar pa AstraZeneca eller till och med studera andra foretag. Samtidigt
skulle man med all sékerhet erhallit en storre mangd data och da fatt problem med att
separera och analysera denna. Validiteten kunde ha blivit lidande da man antagligen
inte alltid vetat vad som berodde pa vad.

En mycket viktig fraga vid alla undersokningar ar den paverkan som sker fran
undersokarnas sida. Vi har sjalvklart paverkat den verklighet vi har iakttagit. Var
paverkan kan vara storre an vid andra undersokningar eftersom vi befunnit oss i det
studerade systemet under en langre tid. Paverkan bérjade redan nér vi startade vart
arbete under de forsta veckorna pa plats. En systemutvecklare sade att han redan
borjat tanka mer pa hur han skulle ge feedback genom att vi var dar och hade namnt
att vi skulle skriva uppsats om detta. Omedvetet och oplanerat har darmed en variant
av aktionsforskning &gt rum. Vi tror dock inte att resultatet paverkats i namnvard
utstrackning.

En annan sjalvklar paverkan ar den man som intervjuare har pa respondenten.
Framforallt ar det viktigt att tanka pa den sa kallade intervjuar-effekten. Patel och
Davidson (1991) beskriver den som att "intervjuaren upptrader pa ett sddant satt under
intervjun att individerna forstar, medvetet eller omedvetet, vad som forvantas av dem”.
Detta kan vara ett stort problem som vi var medvetna om. Vi handskades med
problemet genom att ha s& 6ppna fragor som majligt och genom att férsoka paverka sa
lite som mojligt. Vid ett flertal tillféllen var respondenterna undrande 6ver vad vi
egentligen ville veta da de inte sjalva riktigt visste hur de skulle tolka vissa ord och
termer. Vi bad dem da att redovisa sin egen spontana tolkning for att sedan diskutera
denna. Detta gallde framférallt vid definitionen av begreppet feedback samt nar vi
fragade vad de tyckte om dokumentationsarbete. Manga ganger fick de ta sig tid och
tanka till ordentligt samtidigt som vi klart uttryckte att vi var intresserade av deras
spontana tankar.

Det ar viktigt att tanka pa att en uppsats av detta slag ar en dgonblicksbild fran den
tidsperiod da undersdkningen genomfordes. Det ar darfor bade svart och fel att
generalisera for mycket. Till exempel kom en uppsats p4 samma omrade fram till ett
visst resultat forra terminen medan vi kunde registrera en relativt stor attitydférandring
under kort tid. Vi tror inte att detta beror p& metodfel hos dem eller oss utan att det kan
ske stora forandringar under kort tid. Man har redan tagit till sig delar av vart resultat
och pabdrjat en forandringsprocess pa avdelningen. Detta medfor att om man idag
skulle gora en undersokning identisk med var sa skulle resultatet antagligen bl
annorlunda.
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6.3 Slutsats

Vi har valt att redovisa vara slutsatser i punktform som fristdende pastaenden.
Slutsatserna skall integrera resultatet av var undersokning med den tidigare forskning
vi funnit vad galler feedback. Vi fokuserar pa den feedback som ges p& dokumentation
vid systemutveckling.

» Feedback pa dokumentation &r viktig. Att skriva systemutvecklings-
dokumentation ar svart. Det &r svart att bedoma om de dokument som forfattas
ar bra och det racker inte att bara fa ett godkannande. Skribenten behover stod
av olika slag dar feedback ar ett av dessa stdd.

« Feedback pa dokumentation skall komma fran andra méanniskor. Det racker
inte att fa feedback fran sig sjalv eller sjalva arbetsuppgiften.

« Feedback pa ett dokument skall ges sa fort som mgjligt och sa ofta som
mottagaren behover.

* Muntlig feedback ar effektivare och mer dynamisk an skriftlig.

* Feedback skall vara konstruktiv och tydlig. Den skall inte bara kritisera utan
aven ge motiverade forslag pa forandringar och forbattringar. Feedbacken skall
vara koncentrerad pa innehallet, inte pa stavfel och grammatik, vilket stéller
krav pa feedbackgivarens kunskaper.

» Det ar viktigt med generell positiv feedback. Denna feedback skall sjalvklart
vara arligt menad och d& medverkar den till att skapa en positivt laddad
feedbacksituation.

Undersokningen har gett tva huvudfynd vad géller feedback pa dokumentation vid
systemutveckling:

» Feedback behover diskuteras tidigt i processen och en dverenskommelse
behover nas mellan feedbackgivare och mottagare.

« Feedback kan ha ett negativt innehall sa lange laddningen &r positiv, som
helhet har feedbacken da ett positivt varde.

Vi hoppas att denna uppsats har kunnat formedla hur intressant och givande det varit
att studera och diskutera nagot som oftast inte uppmarksammas i sa specifika ordalag
som nu gjorts.
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6.4 Forslag pa framtida studier

Som vi har visat sa finns det inte mycket tidigare forskning vad galler feedback pa
systemutvecklingsdokumentation. Vart resultat visar att feedback ar ndgot som med lite
eftertanke uppfattas som viktigt men som séllan diskuteras eller belyses. Vi anser
darfor att det vore av stor betydelse att studera omradet vidare. Nedan &r nagra forslag
pa ansats och tillvagagangssatt.

Vi anser att det skulle vara mycket givande att utféra aktionsforskning dar man gar in
och paverkar feedbackprocessen. Malet blir att ta fram metoder och modeller 6ver hur
feedback kan ges och tas emot samt implementera dessa. Vi tror att det finns stora
vinster i att inkludera &ven de personer man undersoker i framtagandet av ny kunskap,
vilket sker med aktionsforskning. Samtidigt kan man aven undersdka eventuell nytta
eller forbattringar som paverkan och forandring gett.

Vi har kommit fram till att det finns en skillnad mellan vad vi kallar for positiv eller
negativ laddning och innehall. Det behover inte vara fel att feedbacken har negativt
innehall sa lange laddningen &r positiv. Detta resultat behover undersékas mer och
djupare bade teoretiskt och praktiskt.

En av vara begransningar var system med regulatoriska krav. Det vore intressant att
undersoka om det finns nagra skillnader vad galler feedback som beror pa vilken sorts
dokumentation eller systemutvecklingsmetod man arbetar med.

Vi har koncentrerat oss pa mottagaren av feedback. En utokad studie som aven tar
med givaren av feedback och jamfor deras asikter och upplevelser tror vi skulle 6ka
den totala kunskapen gallande feedback.

Slutligen tror vi det vore intressant att studera de praktiska eller tekniska aspekterna

kring feedback. Med detta menar vi att ga djupare in pa till exempel skillnaden mellan
skriftlig och muntlig feedback eller hur man ger konstruktiv feedback pa basta satt.
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Bilaga 1 Observationsformuléar

Datum:
Plats:
Tid:

Bakgrund

Medverkande, med roller under moétet:
Aktuella dokument:

Syfte med motet:

Initiativtagare till motet:

Ev. nasta mote/handelse i projektet:

P& motet

Initiativtagare under métet:
Tidsaspekt:

Stamning:

Form:

Resultat:

Oppna reflektioner, ostrukturerade kommentarer

Tankar som fanns:

Fragor som vacktes:

Observator:
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Bilaga 2 Intervjufragor
Alder

Utbildning

Titel

Arbetsuppgifter

Anstallning

Dokumentationsarbete

Ingar dokumentationsarbetet i dina arbetsuppgifter?
Hur lange har du arbetat med dokumentation?

Vad tycker du om dokumentationsarbete?
| jamforelse med andra arbetsuppgifter?
(Ar det intressant? Utmanande? Kreativt? Trakigt?)

Ar dokumentationen viktig for sjalva systemutvecklingen?
Framtagande av krav, design, kodning?

Ar det svart att dokumentera?

Vad ar det svaraste?

Vanligaste problem?

Ar du bra pa att dokumentera?

Hur vet du om dokumentet som du har skrivit ar bra eller inte?

Vilka dokument brukar du forfatta?

Anvéander du mallar/standarder?
Varfor? Hjalper/hindrar det? Hur?

Anvander dig av de andra liknande dokument fran andra projekt som exempel?
Varfor? Hjalper/hindrar det? Hur?

Hur mycket tid lagger du pa dok i relation till andra uppgifter?

Hur mycket tid av varje projekt brukar laggas pa dokumentation?
Récker tiden till?

Arbetar man p& samma satt med dokumentation som med andra arbetsuppgifter?
Till exempel nar man kodar?

Finns det skillnader beroende pa om projekten ar globala eller lokala?

Feedback
Far du feedback pa det du har skrivit?

Vad ar feedback for dig?
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Vem ger feedback?
Tycker du att det finns nagra skillnader beroende pa vem som ger feedbacken?

Pa vilket satt far du feedback?
(skicka dokument, vanta pa svar, ha ett mote, bestamma i forvag)

Vad tycker du om det sattet att arbeta?

Fungerar det bra?

Nagonting som du saknar som skulle underlatta eller kunna bli av hjalp, nytta?
Hur lange far du vanta tills du far feedback?

Hur viktigt ar det for dig att fa feedback snabbt?

Vad ar snabbt?

Récker antalet feedback tillfallen?

Vad brukar tas upp eller kommenteras?

Det som ar fel? Det som ar bra?

Direkt fran dokument eller generell/allman?

Brukar det framga vad som ar ratt och fel, vad som behover andras och varfor?

Lyckas ni na forstaelse mellan varandra kring vad som ar problematisk och hur det kan
|6sas?

Ar den feedback du far stabil?
Eller sdger samma person olika saker vid olika tillfallen?

Vilka férvantningar har du vad galler feedback?

Ar du néjd med hur feedback vanligtvis gar till?
N&gonting som du tror skulle funka battre?

Ar det viktigt att veta innan hur feedback skall ske?
Behover man diskutera FB fran borjan i ett projekt?

Vilken nytta drar du av att fa feedback?

Hur skulle du vilja ha feedbacken om du fick vélja fritt?
Hur skulle du beskriva en valfungerande feedback?

Vad ar viktigaste for dig?

Vilken paverkan har feedback pa dokumentationsarbete?
Vilka fordelar och nackdelar?

TACK!
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Bilaga 3 Tackord

Tack till...

Development IS, AstraZeneca i Mdlndal, och alla som arbetar dar for att vi fatt
mdjligheten att gora vart examensarbete hos dem och slappt in oss i gemenskapen. Ett
sarskilt tack till alla som stéllt upp pa vara intervjuer och att bli observerade.

Faramarz Agahi, handledare vid Institutionen fér Informatik, Goteborgs universitet.

Jan Wickenberg, var handledare pa DeviS.

Ulla Lagerman-Persson, informell handledare och kontaktperson pa DevIS.

Quality Management gruppen, DevIS.

Annicka Eliasson, DevlS, for all praktisk hjalp.

Slutligen vill vi tacka Agnes Andolf for hennes korrekturlasande, glada tillrop och stod
nar det varit tungt.
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