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1 Introduktion

Digitaliseringen innebdr att vi spenderar mer och mer av vér arbetstid i system
och 1 digitala verktyg, och att upplevelsen av informationsoverbelastning okar.
Informationsdverbelastning (”Information Overload”) innebér att en individ far
for mycket information och inte klarar av att anvénda den pa ett effektivt sitt.
Syftet med att byta till digitala 16sningar handlar ofta om att fa organisationer att
arbeta mer effektivt, bade gillande produktivitet och kostnad. Malséttningen ar
att organisationens digitala verktyg ska hjélpa medarbetarna nd sina mal
snabbare och med béttre resultat. Men att digitalisering av arbetsmiljon dr nagot
som kan stélla till med problem é&r tydligt for de allra flesta som arbetar digitalt.
I takt med digitaliseringen okar kravet pa administration och kognitiv belastning
i de digitala ekosystemen. I min yrkesroll som administratér pd ett svenskt
universitet finns det méanga exempel pa hur de digitala miljéerna har
speciallosningar for luckor i IT-systemen, eller dir man som anvdndare behover
hoppa mellan program for att slutfora sina arbetsuppgifter.

2015 skrev Jonas Soderstrom (2022) forsta versionen av boken Jévla skitsystem!
Hur en usel digital arbetsmiljé stressar oss pd jobbet, och hur vi kan ta tillbaka
kontrollen. Precis som namnet antyder tar Soderstrom strid for hur daligt
genomford digitalisering kan paverka arbetsmiljon negativt. Boken visar ménga
exempel och lyfter att medarbetare ofta sjdlva far skulden for att system inte
fungerar bra; att man saknar IT-mognad eller dr en bakétstrivare. Ett par ar
senare foljer Sandblad et al. (2018) med Digitalisering och arbetsmiljon som
diskuterar digitaliseringen 1 relation till de lagar och arbetsmiljokrav som finns
for arbetsgivaren. De visar att det finns delar av lagen som kan appliceras pa den
digitala arbetsmiljon, men valdigt {4 tvingande skrivningar.

Parallellt med digitaliseringen har forskning om design, anvéndarvinlighet och
informationsarkitektur rort sig framdt med stormsteg. Det finns idag ménga
standarder, metodiker och praxis for att utveckla anvéndarvénliga system, och
vildigt f& organisationer skulle kopa in ett program som inte dr bedomt som
anvandarvénligt. Trots det saknas ofta en dverblick av hur hela ekosystemet av
IT-system paverkar anvdndarna. Blir anvidndarvénliga system automatiskt till en
anvandarvénlig digital arbetsmiljo tillsammans 1 sin kontext — och f6r vem?

1.1 Problemformulering

I den offentliga sektorn dr digitala arbetsmiljoer ofta en komplex mix av
administrativa system och uppgifter. Kraven pd dokumentation dr hoga och kan
fordandras snabbt. Systemen 1 dessa digitala ekosystem ér en mix av licensierade
produkter, databaser och lokalt utvecklade 18sningar, och om du inte &r en
specialist som arbetar 1 systemen dagligen dr du ofta en séllananvindare.
Séllananvindning minskar mojligheten till automatiserat arbete, och har risk att
Oka den kognitiva belastningen (Arvola, 2020; Sweller et al., 1998).

Tidigare forskning ger en tydlig bild 6ver hur vi lar oss system och vad som gor

dem anvindarvénliga. Trots det 4r det manga anstéllda pd myndigheter, sérskilt

universitet, som uttrycker sin frustration med den stora mdngden administration

och IT-system som krdvs (EIf, 2024; Jonsson, 2020; Ignerus, 2023). Pa
5



Arbetsformedlingen har skyddsombuden gétt s& 1angt som att under 2024 anméla
den digitala arbetsmiljon till Arbetsmiljéverket (Laxgard, 2024). Okningen av
system och administrativ borda kan delvis hirledas till okade krav pa
dokumentation i skattefinansierade verksamheter men ocksé till krav om 6kad
effektivitet till lagre kostnad, vilket leder till farre assistenter (Ignerus, 2023).

Vi vet frén tidigare forskning att forskare pa amerikanska universitet kdnner att
méangden administration Okar (Bozeman & Youtie, Robotic Bureaucracy:
Administrative Burden and Red Tape in University Research, 2019). Bozeman,
Youtie och Jung (2020, s. 2) menar att genom att byrakrati blir mer digital och
robotiserad flyttas den administrativa bordan fran forskningsadministratorer
direkt till forskarna. Skiftet innebar att fler administrativa uppgifter ska utforas
av farre specialister, vilket leder till att mindre tid gér till forskning och
undervisning (Bozeman et al., 2020). Forskarna spenderar i stéllet sin tid med
administrativa uppgifter och uttrycker frustration over att inte fi utfora det
arbetet man upplever sig vara anstilld for att utfora.

Miljoer som har hoga krav pa administration kridver samtidigt flera
administrativa system. Vid upphandling utvérderas systemen for anvindar-
vénlighet pd individuell niva, dér systemen forutom att utfora en uppgift behdver
vara anvindarvinliga och konsekventa. Det dr dock ovanligt att anvdndarens
uppfattning av den kumulativa inverkan av hela systemmiljon, ekosystemet,
undersoks.

Sammanvégt visar sig tre potentiella problem; den kognitiva belastningen av att
arbeta i en komplex digital miljo, risken for informationsdverbelastning som ett
resultat av kognitiv belastning och slutligen den administrativa bordan som
uppstér genom alagda uppdrag/processer med minskande administrativt stod. I
den hér studien bendmns dessa tre typer av belastningar som KIA-belastningar
(Kognitiva, Informationsrelaterade och Administrativa belastningar).

Det finns en lucka i forstaelsen for hur digitala ekosystem péaverkar anvandarens
upplevelse av KIA-belastningar, sdrskilt vid séllananvdndning i en svensk
kontext. Det finns darfor ett behov av att undersdka hur dessa former av
belastningar upplevs av anvindarna, for att ge mojligheter att skapa en djupare
forstaelse for hur kognitiva belastningar fOrstirks eller minskas i digitala
ekosystem.

1.2 Syfte

Fallstudiens syfte dr att undersoka hur séllananvéndande forskare upplever sin
digitala arbetsmiljo, specifikt om de wupplever kognitiv belastning,
informationsdverbelastning och administrativ borda (KIA-belastningar) nér de
véixlar mellan olika administrativa system och uppgifter inom ett och samma
digitala ekosystem.



1.3 Fragestallningar
For att uppfylla studiens syfte har foljande fragestéllningar formulerats:

e Hur upplever sdllananvindare kognitiva, informationsrelaterade och
administrativa belastningar nir de arbetar i digitala ekosystem
bestdende av administrativa system pa ett svenskt universitet?

e Hur tar sig eventuella KIA-belastningar uttryck for séllananvéndarna?

1.4 Avgransning

Den forsta avgransningen 1 studien dr att endast fokusera pa administrativa
system i universitetsvérlden. Baserat pa tidigare studier finns ett storre underlag
av forskning i samma miljo som gar att bygga vidare pd. Studien har ocksa
avgrénsats till att bara undersoka en specifik grupp av universitetets anstillda,
till viss del for att nd de personer som ger storst mdjlighet att kunna besvara
studiens syfte men ocksa pa grund av studiens tidsbegransning. For att hdja den
interna validiteten har urvalet av deltagare begrédnsats till personer som inte
kédnner mig personligen och inkluderar endast individer som arbetar pa andra
avdelningar &n jag sjélv (se mer i kapitel 4.2 om urval).

Det dr ocksé viktigt att papeka att det finns méanga fler faktorer som kan paverka
kognitiv belastning, informationsdverbelastning och administrativ bérda dn de
som técks i den hér studien. For att gora det teoretiska ramverket hanterbart har
faktorer for informationsdverbelastning begrédnsats till dem som nimns inom
avsnittet om tidigare forskning (kapitel 2).

1.5 Disposition

Kapitel tvd kommer att ge en djupare genomgéing av tidigare forskning inom
informationsarkitektur och anvandarupplevelse (User Experience), samt hur de
relaterar till informationsdverbelastning. Efter det presenteras koncepten
kognitiv belastningsteori (Cognitive Load Theory) och administrativ borda
(Administrative Burden), innan samtliga omraden kopplas samman i studiens
teoretiska ramverk i kapitel tre.

Kapitel fyra behandlar studiens metod och forskningsstrategi, tillsammans med
en presentation av studiens fall. Samma kapitel beskriver urval, datainsamling
och studiens analysmetod.

I kapitel fem analyseras studiens resultat. Resultatet &r baserat pa
semistrukturerade intervjuer och dokumentstudier. Detta vivs samman med en
analys och foljs av slutsatser och rekommendationer i kapitel sex.

Uppsatsen avslutas med diskussion som knyter samman resultaten med tidigare
forskning och det teoretiska ramverk som skapats for studien.



2 Tidigare/relaterad forskning

2.1 Informationsarkitektur (1A)

Informationsarkitektur (IA) dr svart att definiera och kan betyda olika saker for
olika personer, i olika kontexter. Med det sagt beskrivs 1A 1 Information
Architecture, for the web and beyond enligt nedan:

e The structural design of shared information environments

e The synthesis of organization, labelling, search and navigation systems
within digital, physical and cross-channel ecosystems.

e The art and science of shaping information products and experiences to
support usability, findability and understanding.

e Anemerging discipline and community of practice focused on bringing
principles of design and architecture to the digital landscape.
(Rosenfeld et al., 2015, s. 30)

En informationsarkitekt &r med andra ord fokuserad pa att hjilpa anvéndare att
hitta rétt i digitala miljoer. I artikeln A brief historiy of Information architecture
diskuterar Remini och Rosati (2011) informations-arkitekturens uppkomst och
utveckling Over tid. Begreppet informationsarkitekt uppkom under slutet av
1990-talet med tvd olika betydelser fran olika upphovsmin; Richard Saul
Wurman (1997) pé ena sidan och Rosenfeld, Moreville och Arango (2015) pa
andra. Wurman (1997) definierar enligt Resmini och Rosati (2011, s. 41)
informationsarkitekten som en person som designar webbsidor pa ett s& effektivt
sdtt som mojligt, med syftet att formedla information. Enligt denna definition
var malet att fortydliga och forenkla kommunikationen for ldsaren. Rosenfeld et
al. (2015, s. 29) menar 4 andra sidan att informationsarkitektens roll
huvudsakligen handlar om att géra informationsmiljoer navigerbara (findable)
och forstdeliga (understandable) genom design av navigation, etikettering,
kategorisering och webbsidans struktur. Enligt Burford (2011, s. 2025) har
Rosenfeld et al. gjort avstamp 1 bibliotek- och informationsvetenskapens teori,
och fokuserar snarare pa de bakomliggande strukturerna &n pé webbplatsens
utseende. Det var Rosenfeld et als. definition som blev den mest etablerade inom
faltet, medan Wurmans synsétt senare kom att kallas for Information Design
(Resmini & Rosati, 2011, s. 40).

Informationsarkitektur dr utmanande att definiera. Burford (2011) visar i sin
artikel Complexity and the practice of web information architechture att det ar
utmanande att fi till bra informationsarkitektur eftersom informations-
arkitektens jobb ofta paverkas av okontrollerbara faktorer. I intervjuer med
informationsarkitekter visar Burford (2011, s. 2029) att det ofta gors avsteg fran
de bésta 10sningarna pd grund av budget, avvikande asikter fran ledningen,
tidsbrist och snabba affdrsbeslut. Kombinerat med utmaningen av att arbeta i en
milj0 som ofta forindras menar Burford (2011, s. 2036) att
informationsarkitektur kan behdva ha en mindre statisk och mer flexibel ansats
1 framtiden. I relation till den hér studien behandlas informationsarkitektur som
en del av det teoretiska ramverket, med syftet att kunna undersoka skillnaderna
mellan olika grénssnitt som studiens deltagare stoter pa.



2.2 Anvandarupplevelse (UX)

Féltet anvandarupplevelse (User Experience/UX) handlar om hur designern kan
skapa sd bra anvdndarupplevelser som mojligt 1 produkter och system. Benyon
(2019) beskriver en UX-designers uppdrag:

UX designers should aim to design interactive systems and services that are
enjoyable to use, that do useful things and that enhance the lives of the people
who use them. As UX designers we want our interactive systems to be
accessible, usable and engaging. In order to achieve this, we believe that the
design of such systems should be human-centred.
(Benyon, 2019, s. 2)

Att gora systemdesign sa manniskocentrerat som mojligt involverar enligt Sharp
et al. (2019, kap 13.1) att en UX-designer utfor uppgifter som design av
informationsarkitektur, granssnitt och att de genomfor tester med anviandare och
har resultaten som grund for sina designbeslut. Att arbeta néra anvindarna och
deras kontextuella anvindande av produkten som utvecklas blir med andra ord
ett krav. Benyon (2019, s. 92) menar att det ar fordndringar i anvdndarnas behov
och intressen som utgor den stdrsta utmaningen inom UX-design. Om man ocksa
tar hdnsyn till hur anvéndarna forflyttar sig inom ekosystem av flera kanaler
(cross-channel ecosystems) blir utmaningen dnnu stérre. Resmini och Rosati
(2011, s. 52) beskriver att cross-channel systems uppstér niar anvindarna kopplar
thop och grupperar kanaler som hor till olika system och verktyg i en maldriven
kontext — med andra ord nir anvéndarna inte langre ser sin digitala miljo som
flera separata system utan som en helhet. Kunskaper kring att anvidndare
upplever olika system som en helhet blir relevant for denna studie, i
undersokandet av hur en digital arbetsmiljo fungerar som ekosystem for
anvindarna.

2.2.1 Nielsens designprinciper

Det finns ménga standarder och designprinciper som en UX-designer kan f6lja i
sitt arbete med att utveckla system, webbsidor och digitala artefakter. Férutom
ISO-standardisering (International Organization for Standardization, 2018), och
riktlinjer som Web Content Accessibility Guidelines (WCAG 2.1) finns dven
Jacob Nielsens (1994) klassiska designprinciper for god anvandbarhet. Nielsens
regler skapades redan under nittiotalet men stér sig 4n:

1. Synlighet av systemets status
Systemet ska informera anvidndaren om sin status och hjilpa hen att
forsta vad effekten av en handling é&r.

2. Matchning mellan system och verklighet
Termer, fraser och information ska vara logiska och presenteras pa ett
sdtt som anvéindaren forstar och relaterar till.

3. Anvindarkontroll och frihet
Systemet bor 14ta anvindarna kunna avbryta och dngra hindelser och pa
sa sdtt ge anvdndarna kontroll 6ver sina handlingar 1 systemet.

4. Konsekvens och standardisering
Systemet bor folja branschens standardiseringar och vara konsekvent for
att underlétta inldrning och anvédndning.



5. Mojlighet att uppticka fel
Lat anvdndarna undvika/uppticka enkla misstag genom att ha bra
utgangsliagen och begransningar.

6. Igenkinning snarare in minne
Minska mingden information som anviandaren behdver minnas genom
att gora information och knappar vél synliga och igenkdnnbara.

7. Flexibilitet och effektivitet
Tillat specialister att komma 4t fler funktioner 4n nyborjare, och tillat
anpassning av systemets granssnitt for personliga preferenser.

8. Estetik och minimalistisk design
Systemet bor begrdnsa miangden information for att gora det lattare for
anvindarna att uppnd sina mal. Onoddiga element och information
distraherar.

9. Hjilpa anvindarna uppticka, diagnosticera och Aaterstilla fel.
Systemets felmeddelanden bor tydligt informera vad som gatt fel for att
hjilpa anvédndare rétta sina egna problem.

10. Hjalp och dokumentation
Se till att eventuella manualer &r latta att hitta och soka i, och har tydliga
steg-for-steginstruktioner.

Nielsens (1994) standarder ger en stabil plattform att utgd ifrén, bade vid
utveckling av nya anvindarvinliga system samt vid utviardering av de som redan
finns. Men trots att det finns minga guidelines, ramverk, riktlinjer och kunskap
inom faltet, s& finns det inte nigon definitiv definition av vad termen
“anvindarvénligt” innebar. Det finns en underforstddd mening som ar baserad 1
alla dessa kunskapsunderlag, men om systemutvecklare pastar att produkten ar
anviandarvénlig finns det inget som sdger exakt vad det innebdr. Det kriver
kunskap hos inkOparen att kunna stélla foljdfragor som “Enligt vilken standard
dr det bra grdnssnitt?” eller "For vilken anvindargrupp och i vilken kontext dr
systemet anvdndarvinligt?”. Eftersom anvindarvinlighet dr véldigt kontext-
beroende och till stor del subjektivt blir det viktigt att veta hur systemet ska
anvandas och av vem.

2.3 Informationsoverbelastning (10)

Kunskapsldget inom UX visar att vi blir dvervéldigade nir vi far for ménga
alternativ och onddig information i system (Arvola, 2020; Krug, 2014;
Rosenfeld et al., 2015). Nér vi pratar om “information” dr det mer dn bara orden
pa sidan som menas. Rosenfeld et al. (2015, s. 31) definierar information som
det stokiga som star mellan fakta och kunskap: webbsidor, dokument,
applikationer och bilder.

Att bli overvildigad av for mycket information kallas informations-
overbelastning/”information overload” (I0). Begreppet é&r till viss del
sjdlvforklarande; anvidndaren blir Overbelastad av méngden tillgénglig
information. Men 1 likhet med begreppet “anvindarvénligt” finns det enligt
Bawden et al. (1999, s. 249) ingen gemensam definition av
informationsdverbelastning. Feathers (1998) definition menar att 10 uppstar nér
anviandaren nar punkten att det finns sd mycket information att hen inte kan
anvinda den effektivt langre. Bawden et al. (1999) motsétter sig Feathers (1998)
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definition till viss del och gor en egen tolkning: “Information overload occurs
when information received becomes a hindrance rather than a help when the
information is potentially useful”. Det forfattarna redogor for 1 citatet och i
omkringliggande text &dr att informationen som finns tillginglig maste vara
potentiellt anvindbar tor att kunna orsaka 10. Nar anvindaren inte ldngre kan
salla och hantera informationen effektivt uppstir informationsdverbelastning.

Ett vanligt misstag gillande informationsdverbelastning &r att tinka sig att det
bara giller information som trycks pd oss fran datorer och telefoner:
notifikationer, meddelanden och mejl. Definitionen av Bawden et al. (1999)
ovan refererar till alla typer av informationskéllor. Det innebér att IO dven kan
ske nér vi laser tryckta bocker, letar 1 arkiv eller tittar pd bilder i en fotoldda. I
relation till studiens undersdkningsomrade innebdr det att information kan
hanvisa till bade den information som visas i1 respektive system, men ocksa till
manualer, processer och kringliggande material.

2.3.1 Modell fér faktorer fér informationséverbelastning

Jackson och Farzaneh (2012) utvérderar tidigare forskning och bygger vidare pa
de definitioner som finns. Resultatet av utvdrderingen blir en modell &ver
faktorer som paverkar informationséverbelastning. Modellen &r uppdelad i yttre
och inre informationsfaktorer.

Enligt modellen (tabell 1) dr den storsta anledningen till att informations-
Overbelastning uppstér att informationsméangden ar for stor (Jackson &
Farzaneh, 2012, s. 526). Exempel pa andra inre faktorer &r individens kapacitet
for informationshantering (hur manga saker klarar hen av att halla i
arbetsminnet samtidigt?) Ett storre arbetsminne ger individen mojlighet att
hantera stora informationsfloden. Den sista punkten under inre faktorer &r
tillgdnglig tid, vilken placerats dér pa grund av sin direkta paverkan pa hur
individer upplever informationsméngden de stir infor.

Yttre faktorer inkluderar informationens karaktéir (dess tydlighet for individen)
och dess kvalitét (4r informationen det som soks, och gar det att forstd?).
Information av hog kvalit¢é kan paverka en individs informationshantering
positivt eftersom den gér snabbare att ta till sig (Jackson & Farzaneh, 2012, s.
527), medan sdmre kvalité okar upplevelsen av informationsdverbelastning.
Vidare lyfts processen och uppgiften som ska utfoéras som en faktor, dar avbrott
och svéra/nya uppgifter okar risken for IO medan lagre uppgiftskomplexitet
sanker den. Sist men inte minst kommer personliga faktorer som beror allt fran
individens kognitiva stil, motivation och livssituation.

Jackson och Farzaneh (2012, ss. 528-529) placerar sedan faktorerna intill
varandra pd en viktad skala for att kunna vdga hur faktorer interagerar och
paverkar varandra. En person i en daligt organiserad miljo med 1&g kvalité pa
informationen kan exempelvis kompensera med tidigare erfarenhet och
motivation, men inte ens en hogt motiverad, erfaren arbetare kan konkurrera med
en for stor informationsmangd med vildigt begrinsad tid.
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Tabell 1.
Faktorer for informationsdverbelastning

Yttre faktorer for 10

Inre faktorer for 10

Informationens karaktér
Komplexitet, otydlighet, osédkerhet, hur nytt
innehallet ar

Informationsmangd

Méngden information som finns tillgdnglig,
hur mycket informationen behdver
bearbetas.

Informationskvalité

I vilken omfattning informationen méter
anvandarens behov, dess relevans och
validitet

Kapacitet for informationshantering
For individen tillgéngligt arbetsminne,
sensoriskt minne, langtidsminne

Uppgift och processparametrar
Svérighetsgrad pa uppgift, vana, avbrott och
multitasking

Tillgénglig tid
Méngden tid som individen har pa sig for att
slutfora uppgiften

Personliga faktorer

Tidigare erfarenhet, personliga kunskaper,
kognitionsstil, motivation och personlig
livssituation

Informationskéllor
”Push and pull” (tryck/drag) — ifall anvéndaren sjdlv hdmtar information (pull) eller om den
presenteras dnda (push). Informationskéllor kan vara bade inre och yttre faktorer.

Kommentar: Anpassad fran Jackson & Farzaneh (2012)

Belabbes et al. (2022) fortsétter och ser problemet med att inte ha en enhetlig
definition av vad informations-6verbelastning ar 6ver flera forskningsfalt. I
artikeln Information overload: a concept analysis undersoker Beabbles et al.
(2022, s. 144) hur begreppen 1O, cognitive overload, infobesity och information
anxiety relaterar till varandra. I slutet av artikeln skapar forfattarna en ny,

gemensam definition av 1O:

IO is a negative psychological state in which individuals feel that they are
recieving too much information, which hinders their ability to carry out their
tasks. IO manifests itself through emotional and cognitive challenges and is most
likely to happen through intrinsic and extrinsic information characteristics,
poorly defined information needs, their working environment, brain ability and
cognition or the information environment. (Belabbes et al. 2022, s. 153)

Beabbles et al. (2022) menar att informationsdverbelastning syns genom
emotionella och kognitiva utmaningar och kopplar likt Jackson och Farzaneh
(2012) ithop IO med bade inre och yttre faktorer. Vidare menar de att
informationsdverbelastning darfor kan uppsta genom hur arbetsmiljon ser ut.
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2.4 Kognitiv belastning

Arbetsmiljoverket beskriver kognitiv belastning i relation till hur anstrdngande
uppgifter och arbetsmiljon ar for vara kognitiva funktioner (Arbetsmiljoverket,
Arbetsmiljon och hjdrnans kognitiva funktioner, 2023). Nagra exempel pd vad
som kan orsaka kognitiv belastning ar:

inlérning

att fokusera

planera och organisera

halla information i minnet

problemldsning

analysera och summera komplex information

Den kognitiva formagan kan begrinsas ytterligare av andra faktorer, sasom
hogljudda miljoer eller att bli avbruten, eller personliga problem som att du inte
sover bra. En risk med att arbeta med hog kognitiv belastning dver tid &r att man
kan utveckla utmattningssymptom (Arbetsmiljoverket, Risker och atgéarder vid
ohidlsosam kognitiv belastning, 2023). Utmattningssymptom inkluderar bland
annat:

koncentrationssvarigheter

svérigheter att 14sa och halla igang samtal
svarigheter att minnas

trotthet

att bli léttirriterad

Symptomen for utmattningssymptom begriansar det kognitiva utrymmet
ytterligare, vilket forstarker symptomen. Arbetsmiljoverket jamfor hog kognitiv
belastning i arbetsmiljon med att lyfta nagonting som é&r fysiskt tungt — det
fungerar bra korta stunder men sedan behdvs vila (Arbetsmiljoverket,
Arbetsmiljon och hjdrnans kognitiva funktioner, 2023). Att bli kognitivt
overbelastad kan pa kort sikt leda till misstag och olyckor och pé léng sikt till
langtidssjukskrivning. Pa grund av detta ser Arbetsmiljoverket det som viktigt
att arbetsmilj0arbete innefattar begriansning av kognitiv belastning déar det ar
mojligt.

2.5 Cognitive Load Theory (CLT)

Cognitive load theory/kognitiv belastningsteori (CLT) &r en teori som skapades
av John Sweller, en forskare 1 pedagogisk psykologi. Teorin fokuserar pd hur
larare kan underlétta for sina elever att lara sig. Teorin antar att eleven omvandlar
information till kunskap genom att processa den genom arbetsminnet under
inlarningstillfillet, for att sedan lagra det som kunskap i1 langtidsminnet (Sweller
et al., 1998). Langtidsminnet har enligt Sweller et al. (1998) i det ndrmaste
obegriansade mojligheter till att spara information. Kunskapen kopplas samman
1 storre scheman 1 langtidsminnet, medan arbetsminnet bara kan hélla en véldigt
begrinsad méangd information at gangen. Om eleven forsoker hélla for mycket
information 1 arbetsminnet kommer de glomma vad de just lart sig. Att se till att
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eleverna har den bésta mojligheten att flytta information fran korttidsminnet till
kunskap i langtidsminnet blir ddrmed, enligt Sweller et al. (1998), en grund for
framgangsrik undervisning och ldrande. 1 relation till den hir studien kan
kognitiv belastningsteori ligga som forklaringsmodell till de upplevelser och
eventuella som deltagarna har i sin digitala arbetsmiljo.

2.5.1 Inre och yttre belastning

Elevernas mojligheter till larande dr kopplade till den kognitiva belastning som
ar relaterad till uppgiftens svarighet (inneboende belastning/”intrinsic cognitive
load”) och instruktionerna eller miljén dir lirandet tar plats (yttre belastning!/
“extraneous cognitive load”). Om en uppgift har hog inneboende belastning
innebdr det att uppgiften dr komplex eller svér i sin natur, pa ett sétt som inte kan
forenklas (Sweller et al., 1998). Yttre belastning & andra sidan dr extra kognitiv
belastning som ldraren kan paverka genom till exempel instruktionsdesign,
omgivande milj6é och liknande faktorer.

Kognitiv belastning tycks vara kumulativ — om eleven forsoker ldra sig
matematik 1 ett stokigt rum, med otydliga instruktioner, blir det ndstan omojligt
att dedikera resurser till att ldra sig eftersom arbetsminnet &r upptaget med att
forsoka forstd instruktionerna och samtidigt blockera ljud. I situationen &r bade
den inneboende belastningen i &mnet och den yttre belastningen i rummet hog.
Eleverna kan dock lira sig en uppgift med l4g inneboende belastning i en miljo
som dr stokig, och eleverna klarar att 16sa en komplicerad uppgift, som
matematik, i en miljo som har lag yttre belastning. Sweller et al. (1998) beskriver
att ndr en student fir for mycket och onddig information blir den yttre
belastningen sa hog att det minskar studentens mdjligheter till larande. Lérarens
mal 1 kognitiv belastningsteori dr darfor att ge eleverna tillrickligt med
information, vid ritt tillfdlle och i rétt miljo, for att de ska ha mojlighet att 14ra
sig och forstd innehall som okar i komplexitet.

2.5.2 Relevant belastning

I originalteorin omndmns ockséd en tredje typ av kognitiv belastning som pa
svenska kallas relevant belastning (”’germane cognitive load”). Relevant
belastning troddes vara kumulativ pd samma sitt som inneboende och yttre
belastning, och troddes uppsta i sjélva ldrandet. Sweller et al. (1998) antog med
andra ord att samtliga processer konkurrerade om arbetsminnet. Begreppet
relevant belastning har varit omdiskuterat sedan 1998, bland annat av Debue och
van de Leemput (2014), dér en del av fragan varit om den kognitiva belastningen
som &r kopplat till ldrande verkligen dr kumulativ med de andra typerna, samt
om begreppet behovs. Sweller, Merrinboér och Paas publicerar 20 ar efter sin
forsta version artikeln Cognitive Architecture and Instructional Design: 20
Years Later (2019) och héller sjdlva med om att det behdvs en ny definition av
relevant belastning, och att de inte langre ser belastningen som en kumulativ last,
utan som en del av ldrandet.

! Oversittningarna varierar ver tid, kallas ibland dven omstindighetsrelaterad belastning.
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2.6 Administrativ borda

Konceptet administrativ borda (“administrative burden) har studerats sedan
1940-talet och enligt Bozeman och Youtie (2019) startade studierna med fokus
pa federala processer och rutiner, medan studierna idag fokuserar mer pa
organisatoriska effekter. Administrativ borda har flera olika definitioner
beroende pa forskarens bakgrund. Burden et al. (2012) anvinder definitionen
“an individual’s experience of policy implementation as onerous”, en
betungande upplevelse av regelimplementation. I artikeln Robotic Bureaucracy:
Administrative Burden and Red Tape in University Research (Bozeman &
Youtie, 2019) beskriver forfattarna administrativ borda:

While there are many definitions of administrative burden, the name says it all—
rules and regulations are extensive, sufficient to impose a burden on those who
must comply with them. (Bozeman & Youtie, 2019, s. 158)

Administrativ borda kan ocksa undersokas 1 relation till psykologiska och sociala
kostnader (Moynihan et al., 2015; Moynihan & Herd, 2010). Darmed undersoks
ocksé individers mojligheter att ta del av sina réttigheter nar de forsoker navigera
genom administration. Peeters och Widlaks studie The Digital Cage:
Administrative exclusion through information architecture (2018) tittar pa
administrativ borda i relation till informationsarkitektur genom att applicera
Moynihan och Herds (2010) ramverk for administrativa bérdor pa nederléndska
folk-bokforingssystemet. Deras studie visar att myndigheter ofta organiserar
virlden genom standardisering, formalisering och klassificeringar, och skapar
IT-system med samma informationsstruktur. Det skapar ett valdigt binért system
— antingen passar medborgaren in i klassificeringen eller inte — och mgjligheten
att bli folkbokford kopplas till den klassningen. Vidare visar Peeters och Widlak
(2018) att de medborgare som hamnat i grizonen mellan kategorier tidigare
kunnat fa hjdlp av handldggaren genom en kommentar i marginalen och en
manuell hantering. I ett system med strikt informationsarkitektur och hérda
begriansningar riskerar medborgarna 1 stillet att utelimnas helt ur vélfard-
systemet pa grund av oavsiktliga effekter i systemet. Den administrativa bérdan
som uppstar i processen att bli definierad som rétt kategori blir sa stor for
individen att systemet blir otillgéngligt for medborgarna som behdver det.
Studien visar att informationsarkitekturen 1 sig sjdlv kan skapa extra
administrativ borda, och tilldelar déarfor designern badde makt och etiskt ansvar.

2.6.1 Administrativ bérda i universitetsvarlden

Bozeman och Youtie har riktat sin forskning mot sig sjidlva och den
administrativa bordan som uppstar i universitetsvérlden. I studien Robotic
Bureaucracy: Administrative Burden and Red Tape in University Research
(2019) djupdyker forfattarna ner 1 vérlden av de regler och riktlinjer som
paverkar en forskares vardag. De vixlar mellan att prata om administrativ borda;
regler som blir en borda for alla som maste folja dem, och red tape”;

Rules, regulations, and procedures that remain in force and entail a compliance

burden for the organization but make no contribution to achieving the rules'
functional objectives (Bozeman B. , 1993, s. 283)
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Forfattarna menar att distinktionen mellan de tvd begreppen ar viktig. Detta
eftersom red tape refererar till regler och krav man ska hoppa genom till ingen
upplevd nytta, medan reglerna som genererar administrativ borda kan generera
beteenden som &r bra (Bozeman & Youtie, 2019, s. 158). Det kan till exempel
vara betungande att dokumentera alla sma steg av en forskningsprocess for att
se till att man foljer alla regler — men om det forhindrar att en respondent kommer
till skada sa bleknar belastningen i jimforelse. Den administrativa bordan i sig
ar enligt Bozeman och Youtie (2019) inte alltid problemet, utan det ir
kombinationen av administrationen och universitetens Onskan om
effektivisering som stiller till det. [ universitetsvirlden dras det ner pé personal,
och 1 stéllet infors system som &r ténkta att ta deras plats. Forskarnas upplevelse
ar dock att bordan flyttas fran administratorer till forskare, vilket ger en mindre
effektiv hantering. Enligt the National Science Board (2014) spenderar
amerikanska forskare 42 % av sin arbetstid pa administrativa uppgifter, fore och
efter att de fatt forskningsmedel. I svensk kontext har ingen motsvarande statistik
funnits.

Vidare diskuterar Bozeman, Youtie och Jung i artikeln Death by a Thousand 10-
Minute tasks: Workarounds and Noncompliance in University Research
Administration (2021) hur strikta regler kan leda till att anstédllda bojer regler och
gor "workarounds”/tar sig runt reglerna. Bozeman et al. (2021, s. 532) kan dock
se att dven om det frdn en myndighet eller organisations sida &r negativt att de
anstéllda inte foljer de regler som finns, sa kan det i manga fall vara positivt da
det snabbar pé processer, och det kan till och med kan rddda liv om den som
begar reglerbrottet arbetar inom sjukvarden och kringgér ett system som inte
fungerar. De menar ocksa att de flesta anstédllda som kringgar regler inte gor det
med viljan att bryta regler, utan av viljan att effektivisera sitt arbete.

2.7 Sammanfattning

I administrativa digitala miljder behdver anvindarna navigera genom en stor
méangd system, vilket innebér vixling mellan olika grinssnitt och logik for olika
arbetsuppgifter. Anvindarna ser systemen som ett ekosystem, sin digitala
arbetsmiljo, snarare dn en mingd separata system. Genom god
interaktionsdesign menar Arvola (2020) att anvéndarna kan automatisera sitt
arbete, fOrutsatt att systemet beter sig som anvéndaren forvéntar sig. Det kravs
dven att anviandaren far mojlighet att ldra sig systemet ordentligt, foretradesvis
genom upprepad anvdndning. Nér arbetet i systemet blir automatiserat krévs inte
langre nagon aktiv tanke for att slutfora uppgifter (Arvola, 2020). Liknande
teorier finns via kognitiv belastningsteori, som menar att nir en individ omsatt
nagonting i kunskap kravs véldigt f4 kognitiva resurser for att minnas det
(Sweller et al., 1998). Dock menar Sdderstrom (2022) att automatisering
forhindras av sillan-anvdndning, eftersom anvidndaren behdver anvinda
tankekraft till att ldra sig systemet igen nésta gang det ska anvindas. Genom att
fokusera en del av sin uppmirksamhet pa inldrningen fylls arbetsminnet
snabbare och gor det svarare att slutfora uppgifter. Belabbes et al. (2022) pavisar
att stora mingder ny information och otydliga processer dr relaterat till
informationsdverbelastning (se kapitel 2.3). Informationsdverbelastning hindrar
anvindaren fran att ta till sig mer information och hindrar ddirmed dven inldrning
och skapar en loop som &r svar att ta sig ur. I den hir studien ses hur forskarna
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far administrativa uppgifter som ska utforas i system de anvinder séllan, och hur
de pd grund av detta saknar mojlighet att automatisera arbetet, men forvéntas
anda utfora det effektivt.

Det finns forskning gjord i flera fdlt gdllande effekterna av délig anvéndar-
upplevelse, misslyckad informationsarkitektur och om vad digitala ekosystem
innebdr. Det finns ocksa ett gott forskningsldge kring administrativ borda och
dess effekter i offentlig verksamhet. Konceptet informationséverbelastning &r
vélstuderat i relation till systemutveckling och utveckling av instruktioner. Dock
finns det en lucka i forstdelsen kring hur dessa koncept, som jag véljer att
bendmna som KIA-belastningar (kognitiva, informationsrelaterade och
administrativa belastningar) Gverlappar varandra och eventuellt forstiarker
varandra, specifikt i relation till de ekosystem som uppgor en digital arbetsmil;jo.
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3 Sammanfattning av teoretiskt ramverk

Tre centrala begrepp har tagits fram frdn tidigare forskning for den hir
fallstudien och anvinds som teoretiskt ramverk. Koncepten anvinds for att styra
vad som undersoks i studien samt hur fynden kan sittas i relation till kénda
teorier i analysen.

Studien undersoker hur ekosystem av system paverkas av koncepten kognitiv
belastning, informationsoverbelastning och administrativ borda (KIA-
belastningar).

3.1 KlA-belastningar

Kognitiv belastningsteori (CLT) beskriver vilka forutsittningar som krivs for
att vi ska ha mojligheter att ldra oss ny kunskap. Inldrning antas vara en central
del av att arbeta i en komplex digital miljo, dér systemen kan uppdateras och
bytas ut med kort varsel. Teorin antar att ménniskors arbetsminne ar begrénsat
och dérfor kraver en ldgre nivéd av kognitiv belastning for att kunna tillgodorékna
sig ny kunskap. Kognitiv belastning dr kumulativ och kan bestd av bade inre
belastning (utmanande dmne) och yttre belastning (omstandigheter i miljon
omkring ldrandet). I CLT beskrivs att for hog belastning resulterar i svarigheter
att lara sig, vilket Overlappar med beskrivningen av Informationsdverbelastning
1 andra falt.

Informationséverbelastning avser hur anvindarna overvéldigas av méngden
anvandbar information. I den hér studien antas det att en grupp system upplevs
som en helhet, ett ekosystem, for anvdndaren. Informationséverbelastning kan
yttra sig som bade emotionella och kognitiva utmaningar. I begreppet ryms dven
diskussionen om vad som presenteras och hur det visas, och kan relateras till
principer for design/UX.

Administrativ borda avser i den hir studien den hoga kravnivan géllande
administrativa aktiviteter och regelimplementation som deltagarna moter. |
relation till begreppet diskuteras workarounds (sétt att kringga regler) och hur
IT-systems uppbyggnad har risken att skapa en stdrre administrativ borda an
nodvandigt.

De tre typer av belastningar som presenterats visualiseras 1 figur 1 pa foljande
sida 1 form av ett venn-diagram som visar de punkter diar koncepten antas
Overlappa med varandra, och beskriver dven 1 kursivt vilket forskningsfalt som
frimst anvénder sig av begreppet.
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Figur 1.
Hur kognitiv belastning, informationsdverbelastning och administrativ borda &verlappar
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3.2 Relation mellan KIA-belastningar

I den hér fallstudiens teoretiska ramverk antas de tre begreppen relatera till
varandra 1 hog grad. Baserat pd tidigare forskning dverlappar koncepten och
paverkar varandra (figur 2). Informationsdverbelastning uppstar nér for stora
mingder anvindbar information ges till anvdndaren, och kan péverkas bade
positivt och negativt av inre och yttre faktorer. En hdg administrativ borda
tillsammans med tidspress har mojlighet att forsdtta anvindaren i
informationsoverbelastning. Att utféra administrativa uppgifter i komplexa IT-
miljoer kréver att anvindaren snabbt kan lédra sig, utvirdera och véxla mellan
granssnitt, och hdjer den kognitiva belastningen. En ho6jd kognitiv belastning
kommer enligt kognitiv belastningsteori att forhindra att anvidndaren lér sig och
ges mojlighet att automatisera arbetet, vilket 1 sig sjdlv kan leda till att den
administrativa bordan kénns storre. Nér anvindarna sedan upplever hog kognitiv
belastning pa grund av bade den administrativa bérdan och systemen de ska
utforas i Okar risken for att anvéndaren upplever informations-6verbelastning
och har svarigheter att slutfora sina uppgifter. Relationen mellan koncepten blir
cyklisk och forvirrar varandra.

Figur 2.
Relation mellan KIA-belastningar.

Informations-
Overbelastning

Administrativ
borda

Kognitiv
belastning
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4 Metod

I det hir kapitlet presenteras studiens forskningsdesign och metod som anvinds
for insamling, urval av deltagare och analys av empirin. Kapitlet avslutas med
en metodologisk och forskningsetisk reflektion.

4.1 Fallstudie

For att besvara studiens fragestillningar och f4 en djupare forstaelse av hur
deltagarna 1 urvalsgruppen upplever informationséverbelastning 1 sin
arbetsmiljo gjordes en fallstudie med tolkande ansats. Fallstudier utforskar flera
perspektiv som alla dr baserade i1 en specifik kontext (Ritchie et al., 2014), och
handlar enligt Thomas (2015) mer om det specifika &n det generella. Syftet &r
primart att forsta hur och varfor nagonting hinder. Studiens syfte ar inte att bli
generaliserad, utan att studera ett enskilt fall noga, och sen gora en teoretisk
analys (Clark et al., 2021, s. 59).

Genom att fokusera pa ett enskilt fall, ett universitet, har studien mojlighet att ge
en djupare forstaelse for den digitala arbetsmiljon och hur anvéndarna upplever
kognitiva, informationsrelaterade och administrativa belastningar inom ett
specifikt digitalt ekosystem. Studien har en induktiv ansats, som enligt Richie et
al. (2014) &r en process diar den som utfor studien anvinder empirin som
underlag for sin slutsats, &ven om fOrfattarna menar att de flesta kvalitativa
studier har en niva av deduktion i sig, eftersom det &r néstan omdjligt att bortse
frén forskarens egen forforstaelse.

I tidigare forskning pekades forskare vid universitet ut som en grupp som har en
hog administrativ borda kombinerat med ett komplext digitalt ekosystem (digital
arbetsmiljo). Detta tillsammans med det teoretiska ramverket gjorde att ett
svenskt universitet i en medelstor stad valdes ut som lampligt fall. Efter noga
overvigande foll valet av fall pa det universitet som jag sjélv arbetar vid (vidare
anonymiserat till “Universitetet”). For att hoja trovirdigheten intervjuades
utfordes studien vid en annan fakultet &n min egen.

4.1.1 Fallbeskrivning

I mitt arbete som fakultetsadministratdr pad Universitetet stoter jag ofta pa larare
som med hingande huvud frdgar om jag kan hjdlpa dem med att f4 i vig sin
faktura for betalning 1 ekonomisystemet. Tidigare kunde ldrarna lagga pappret
pd internposten direkt till ekonomiavdelningen, som hanterade det utan att
lararen behovde fundera vidare pé saken. For att géra myndigheten mer effektiv,
bade gillande tid och personalkostnader, har arbetsmiljon stegvis digitaliserats
samtidigt som mer administrativt ansvar flyttats till de enskilda medarbetaren.
Digitaliseringsmalet beror delvis pa utomstaende faktorer, som hojda krav kring
rapportering av forskningsmedel eller rapportering av resultat. Utover det finns
onskemdl om att frigéra personal genom att effektivisera interna processer.
Genom att 6ppna upp de administrativa avdelningarnas IT-system for ovrig
personal ses mojligheten att minska pappershantering och ddrmed forenkla och
effektivisera drendegéngar.
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Lararna pa Universitetet loggar nu sjilva in i ekonomisystemet, navigerar till ratt
faktura, forbereder den med rétt projekt- och ekonomikoder innan fakturan
skickas vidare till ekonomiavdelningen. Tanken dr att ndr informationen nar
ekonomen édr den bade korrekt konterad, attesterad av ndrmaste chef och redo
for utbetalning. Detta bor minska ekonomens arbetsborda, men tar inte med i
berdkningen att ldraren saknar rutin och tidigare erfarenhet av bokforing.

P& Universitetet finns en stor blandning av administrativa system. I vissa fall &r
det databaser och externa system som Universitetet dr dlagda att anvinda, i andra
fall dr det upphandlade system for exempelvis utbildningsadministration eller
lonehantering. Utover dessa tillkommer system som stddjer undervisning och
forskning.

4.2 Urval och deltagare

Studiens deltagare har valts ut via ett malstyrt urval (Clark et al., 2021, s. 378).
Deltagarna valdes alltsa inte ut pa ett randomiserat sétt, utan pa ett strategiskt
sdtt baserat pd informationen de kan tillhandahalla. D4 studien utgar fran tidigare
forskning om forskare vid amerikanska universitet valdes disputerade ldrare
(forskare) ut som motsvarande malgrupp. Vidare begriansades urvalet till
personer som valt att ta sig an ett extra uppdrag (programledare eller
studierektor) som en del av sin tjanst. Studiens syfte ar att undersoka hur larare
upplever en miljo med hdg administrativ borda och en komplex systemmiljo.
Genom att kombinera personer som har bade utbildning pé forskarniva och som
har/har haft extra uppdrag som kréver utokade arbetsuppgifter kan fallstudien na
de personer som har storst chans att ha erfarenhet av liknande situationer. Det
ger #dven deltagarna mojligheten att resonera kring skillnader mellan
sdllananvindning, inldrning och att vara specialist, dd de kan antas ha behovt
lara sig nya uppgifter och system via den extra rollen. Utdver ovan ndmnda
urvalskriterier begridnsades dven urvalet till att beréra personer som arbetar pa
en annan fakultet &n den dér jag arbetar, for att minska risken for att jag kidnner
deltagarna och dirmed paverkar studiens trovardighet. Ytterligare avgriansningar
diskuteras i kapitel /.4 Avgrdnsningar.

Tabell 2.
Studiens deltagare

Intervju Pseudonym Roll Har arbetat pa
universitetet i

1 D1 Lektor >20 ar
Prefekt

2 D2 Lektor 5-10 ar
Studierektor

3 D3 Lektor 15-20 ar
Studierektor

4 D4 Lektor 5-10 ar
Studierektor

5 D5 IT-strateg >20 ar
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Deltagarna rekryterades genom att en efterfragan med en kortare beskrivning av
studien och onskad malgrupp skickades ut till fakultetens administratérer som
vidarebefordrade meddelandet till personer som skulle kunna passa
beskrivningen. Respektive intresserad person horde sedan av sig och uppgav sitt
intresse, antingen till administratéren som skickat vidare meddelandet eller
direkt till mejladressen som ldmnats i1 utskicket. Det ar viktigt att deltagarna
deltar i studien frivilligt for att upprétthalla god forskningsed, inte minst som en
del av att skydda deltagarna menar Denscombe (2021, s. 43). De fyra personer
som valdes ut for att representera olika mélgrupper inom malgruppen. Den sista
personen som intervjuades, universitetets IT-strateg (D5), tillkom efter att 6vriga
redan hade intervjuats for att besvara fragor kring den digitala miljéon och hur
den uppstatt.

4.3 Datainsamlingsmetod

4.3.1 Dokumentstudier

Genom studien har en grundlig dokumentstudie gjorts. Fordelen med att
komplettera datainsamlingen med dokumentanalys &r enligt Denscombe (2021,
s. 283) att forskaren inte paverkar innehéllet genom att ldsa det. En person som
intervjuas eller observeras kommer oundvikligen att bli paverkad av forskaren
pa nagot satt. Under studiens géng har olika dokument undersokts, bland annat
Universitets intrandt och tillhérande supportsidor och manualer, interna
rapporter och beslutsdokument. Syftet med dokumentstudierna var att skapa en
djupare forstéelse for hur den digitala miljon formats och 1 nésta steg hur den
upplevs av de anstéllda pa Universitetet. Resultatet av dokumentstudierna blev
bland annat en sammanstillning av de IT-system som Universitetet
tillhandahaller. Infor intervjun fick deltagarna ta del av systemlistan,
innehdllandes 67 IT-system (Bilaga 2). Listan kortades ner for att ta bort
amnesspecifika specialistprogram (ex. Mathlab, Adobe Photoshop). Listan
inkluderar inte heller system ingér i1 datorns ordinarie installation och antas
anvindas av alla, exempelvis Officepaketet. Ytterligare fyra system
identifierades under intervjuerna.

4.3.2 Intervjuer

For att tillgodose fallstudiens syfte samlades empiri in genom semistrukturerade
intervjuer. Clark et al. (2021, s. 425) menar att intervjun erbjuder en flexibilitet
som Onskas 1 kvalitativ forskning. Foérdelen med den semistrukturerade intervjun
ar att den uppmuntrar till spontana diskussioner som kan ge mojlighet att fanga
upp innehdll som kan ge djupare insikter till studien, eftersom malet &r att & en
fordjupad forstaelse av deltagarnas upplevelser. Kvale och Brinmann (2014, s.
31) varnar for att det &r litt att underskatta forberedelserna till en intervju for
oerfarna forskare. Med det 1 dtanke gjordes en dokumentanalys av universitetets
systemmiljo (se kapitel 3.3.1) innan intervjuerna paborjades. Syftet var att fa en
bredare forstielse for den digitala miljon deltagarna arbetar 1 och att skapa ett
samtalsunderlag.

Infor intervjuerna utformades en intervjuguide (bilaga 1) med det teoretiska
ramverket som bakgrund, i syfte att besvara studiens frégestillningar.
Intervjuguiden innehéller 6vergripande frdgor och omrdden som bor diskuteras,
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men ldmnar utrymme for deltagarna att diskutera sina egna asikter och
upplevelser av sin digitala arbetsmiljo i enlighet med Denscombe (2021, s. 246)
och Clark et al. (2021, s. 429). Genom att variera mellan 6ppna, undersékande
och direkta fragor i intervjuguiden fick den ett flode som gjorde det litt att ga
fran ett amne till nista (Clark et al., 2021, s. 430).

Ett par dagar innan respektive intervju skickades tidigare ndmnda lista av system
ut som en foruppgift tillsammans med samtyckesblankett och kallelse till
intervjun. Varje deltagare ombads markera i systemlistan vilka system som de
anvénder ofta respektive sillan eller aldrig. I mejlet beskrevs studiens syfte och
bakgrund, samt en uppskattning om hur lang tid intervjun kunde forvéntas ta.
Det bifogades dven information om samtycke for deltagande och inspelning av
intervjun, och hur insamlade data fran studien kommer att hanteras. For att
underldtta dataanalysen valdes inspelning via diktafon och transkribering som
lampligt, d& det tilldter en djupare analys av deltagarens dsikter (Clark et al.,
2021, s. 441). Eftersom uppsatsen ar pa kandidatniva informerades deltagarna
dven om att det inte far forekomma kénsliga personuppgifter i studien.

Tvéa intervjuer skedde genom Zoom pa deltagarnas begiran, och ovriga
intervjuer placerades i miljoer nédra dir deltagarna arbetar. Denscombe (2021, s.
254) menar att det ar viktigt att platsen dér intervju sker ar lugn och ger goda
mojligheter att prata utan att bli storda. Clark et al. (2021, s. 440) varnar dock
for att intervjuer via internet kan paverkas av tekniska problem, men belyser
ocksé att en stor fordel jamfort med telefonintervjuer ar att bade deltagare och
den som intervjuar kan se varandra. En extra fordel som uppticktes under
pagéende intervjuer var att deltagarna kunde skdrmdela och visa hur de menade
direkt 1 systemet nir de pratade om gréanssnitt.

Efter en introduktion av studien bdrjade intervjun med fragor som etablerar vem
som intervjuas samt en genomgéng av deltagarens erfarenhet. Efter det foljde en
genomgang av vilka IT-system som deltagaren anvinder ofta respektive sillan,
baserat pa foruppgiften som skickades ut. Syftet var att kunna stilla riktade
fragor om specifika system, baserat pa vilken kategori de tillhorde. Vidare
diskuterades deltagarens upplevelse av sin egen IT-kompetens, hur de upplever
att den digitala arbetsmiljon fungerar och om det finns nadgonting specifikt som
ar utmanande. Fragorna relaterades till de svar som deltagaren ldmnat i
samtalsunderlaget. For att uppmuntra deltagarna att berdtta mer ingdende om
varje frdga anvindes uppmaningar som “har du ndgot exempel?”, “kan du
konkretisera?” tillsammans med summeringar som “sd om jag forstar dig
korrekt...” enligt Denscombes tips for bra intervjuer (Denscombe, 2021, s. 253).
Intervjuerna spelades in 1 sin helhet via diktafon, och varade i1 ca 30-50 minuter.

4.4 Dataanalysmetoder

4.4.1 Kvalitativ innehallsanalys

Efter avslutad intervju transkriberades varje intervju manuellt i det ndrmaste
ordagrant. Enstaka fyllnadsord och avbrott togs bort for att ge en text som var
lattare att analysera. Transkriberingsprocessen blev den forsta delen av den
kvalitativa innehallsanalys som gjordes, eftersom det ar en tidskrdvande process
som kriver att den som transkriberar lyssnar noga for att skriva ner orden sa rétt
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som mdjligt (Denscombe, 2021, s. 346; Clark et al., 2021, s. 538). Processen
hjélpte till att skapa forstéelse for materialet, vilket kridvs for att gora en bra
tematisk analys. Efter transkriberingen skrevs samtliga intervjuer ut pa papper
och ldstes igen. Med det teoretiska ramverkets begrepp (informations-
Overbelastning, kognitiv belastning/inlédrning, administrativ bérda) som grund
gjordes de forsta tentativa koderna och anteckningarna. Genom att ha ett Sppet
tillvigagangssitt kunde dven koder som inte hade en direkt koppling till
litteraturen hittas (Denscombe, 2021, s. 347). Efter upprepade genomlésningar
av samtliga intervjuer fanns flertalet gemensamma teman som kunde
sammanstéllas, med ett par sammanfattande koder i varje tema. Detta underlag
anviandes sedan for att relatera koderna till varandra. Till detta lades sedan
dokumentstudierna och de ifyllda samtalsunderlagen som grund for resultatet.

4.5 Metodologisk reflektion

En stor utmaning med studien har varit huruvida resultatet behdver bli
overforbart eller inte. Fallstudien r i sin natur inte generaliserbart, &ven om det
skulle kunna ses som ett representativt fall for andra organisationer och framtida
forskning (Clark et al., 2021, s. 60). Samtidigt menar Clark et al. (2021, s. 363)
att den kvalitativa forskningens syfte inte &r att ha hog intern validitet, eftersom
malet dr att skapa en djup forstdelse av individers uppfattning och sociala
fenomen. Eftersom studien undersdéker en minsklig upplevelse har jag bedomt
av att resultaten inte behdver vara helt dverforbara. Studien har trots detta visat
gemensamma upplevelser mellan samtliga deltagare, vilket kan hjélpa till med
forstaelsen dven i andra fall.

Genom att vilja intervjuer okar risken for intervjuareffekt, dir deltagarnas svar
anpassas for att matcha eller passa den som intervjuar dem. Med det som kontext
anpassades frigorna for att uppmuntra deltagarna att anvénda sina egna ord och
infall, och jag som intervjuare var medveten om att effekten kan uppsta.

En annan reflektion &r om det hade varit ett bdttre alternativ att genomfora
intervjuer 1 samband med observationer, exempelvis genom Contextual Inquiry.
Det hade gett mojlighet till en dnnu djupare forstielse eftersom deltagarna fatt
visa vad de pratar om i respektive system under tiden som intervjun pagar. Beyer
och Holtzblatt (1997, s. 37) beskriver skillnaden mellan att beskriva ett system
jamfort med att visa det 1 systemet direkt som skillnaden mellan att 14ra sig kora
bil 1 ett konferensrum respektive en riktig bil. Den mixade metoden hade dven
gett utrymme for spontana foljdfrdgor och kommentarer fran bdde intervjuare
och deltagare, vilket kunnat skapa djupare forstéelse for situationen. P& grund av
begrinsad tid och valde jag i stillet att 1igga den extra tiden som observationer
hade tagit pa att géra en mer grundlig tematisk analys.

4.6 Forskningsetiska overvaganden

Forst och framst har det varit viktigt att se till att varje deltagare ldmnar ett
informerat samtycke (Clark et al., 2021, s. 113). Detta har varit centralt 1 all
kommunikation i sokandet efter deltagare samt i kommunikationen fore, under
och efter datainsamling. Som ett led 1 detta har studien tagit Vetenskapsradets

25



”budord” (2017) 1 beaktande, och varit sa transparent och 6ppen om studiens
syfte som mojligt.

Uppsatser pa kandidatniva far inte behandla kinsliga personuppgifter. Darfor har
samtliga deltagare blivit informerade om att inte delge sddan information under
intervjuer, tillsammans med information om hur GDPR kommer att beaktas.
Inspelat material kommer att forstoras efter genomford och godkénd kurs, och
materialet har bara lagrats lokalt pa datorns egen harddisk for att halla
konfidentiell hantering.

Ytterligare etiska aspekter i samband med studien har varit att se till att ingen
som medverkar pd ndgot sitt rdkar illa ut; socialt, psykiskt eller fysiskt
(Denscombe, 2021, s. 40). Det har inte bedomts finnas nagon fysisk risk for
skada, men en viss risk for mojlighet till sociala komplikationer har identifierats
1 form av att deltagarna inte alltid velat att andra ska veta vilka problem eller
asikter de har gillande systemen. Det finns ingen mojlighet for deltagarna att
vara anonyma mot mig som genomfor studien, men bdde universitetet, vissa
systemnamn som &r tydligt ldnkade till universitetens namn och deltagarnas
identitet har anonymiserats 1 samband med empirins sammanstéillning for att
minska risken. Den information som presenteras i samband med deltagarna ar
relevant for att kunna utvérdera resultaten mot det teoretiska ramverket.

Ytterligare en punkt att beakta har varit att jag som utfor studien ar anstilld pa
samma universitet som undersoks, om 4n 1 en annan roll, vilket skulle kunna
leda till att resultaten paverkas da jag kan antas vara i beroendestéllning till
min arbetsgivare. Att vara opartisk och medveten om detta har darfor varit en
viktig del av studien.
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5 Resultat/Analys

Fallstudiens resultat dr kategoriserade i1 fyra teman som definierats genom den
kvalitativa innehallsanalysen:

Otydlighet i den digitala arbetsmiljon, avser hur deltagarna upplever
sin digitala arbetsmiljo och upplevelser den medfor.

- Vilket system och var finns det?

- Brist pa standardisering

e Inlirning, sillananvindning och grinssnitt, utmaningar som relateras
till séllananvdndning och bristande inldrning och automation.
- Sillananvidndning och automatisering
- Automatisering och grianssnitt

e Workarounds och problemhantering, beskriver hur deltagarna
navigerar den digitala arbetsmiljon och hur de far hjilp nir det behdvs.
- Resurskalkylering
- Undvikande

e Sjilvbild och personliga faktorer, beskriver hur arbetet i den digitala
miljon paverkas av deltagarnas sjdlvbild och personlighetstyp.

Samtliga fyra deltagare beskriver att de upplever kognitiv belastning och
informationsdverbelastning i sin digitala systemmiljo, men inte alltid i direkta
ord. Genom tolkande av deltagarnas utsagor i relation till det teoretiska
ramverket kommer resultatet 6ver kommande sidor belysa hur deltagarna bade
upplever och hanterar den kognitiva belastningen som deras digitala arbetsmiljo
innebdr, utifran respektive personlighetstyp.

5.1 Otydlighet i den digitala arbetsmiljon

Alla deltagare beskriver den digitala arbetsmiljon som stokig, framst gillande
méngden system som anvidnds. D1 och D4 beskriver den totala miljon som
spretig respektive rorig, D3 upplever att kvantiteten verkar viktigare &n kvalitén
pa system. D2 berittar om sin upplevelse av hur den digitala arbetsmiljon okar
med administrativa uppgifter:

INTERVJUARE Kan du beritta om din upplevelse av din digitala arbetsmiljo
pa [Universitetet]?

D2 Jaa... [skratt] En hel story! Jag upplever att det dr for mycket
system som vi maste jobba i. S& ndr man bara har
undervisning da &r det kanske lite ldttare for da har man
Canvas och Ladok och ja, mejl och sant. Men om man ocksa
gor administrativt jobb d& borjar det... komma till och till.
Och sen om man ocksa gor ndgot med webbsidan, en till, s&
det dr mycket sadana system som varje skulle ta en hel kurs
att léra sig jobba i.
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Universitetets [T-strateg, D5, forklarar att ménga administrativa system
tillkommit for att effektivisera arbetet pa de administrativa avdelningarna. Mélet
har varit att undvika dubbelarbete: ”De har ju jobbat jittemycket vid sidan om,
med Excel och Word-filer” (D5). Som ndmnt i tidigare kapitel innebér det att nya
system implementeras pa de administrativa avdelningarna, som forskarna sedan
bjuds in till. Istéllet for att skicka underlag till den administrativa avdelningen
sker inmatningen direkt in i systemet av forskaren sjalv.

5.1.1 Vilket system och var finns det?

Flera av deltagarna beskriver ocksé att de har problem att 6ver huvud taget hitta
ratt system att arbeta i. D4 berittar hur hen fatt vad hen ser som en ekonomisk
uppgift, men har svart att finna ritt plats for att utfora den: “Sen dr det vildigt
forvirrande [...] det hir med att vi har tva olika system for olika ekonomiska
saker. Vi har Raindance och vi har Primula.” For att veta vad skillnaden pé de
tva systemen ar kridvs forkunskap — det ena systemet hanteras av
ekonomiavdelningen och det andra av 16neavdelningen. Vidare krivs det alltsa
att den anstdllda vet vilken kategori uppgiften tillhor, och slutligen vad systemet
heter, da det inte heter "Ekonomisystemet”. Just forkunskap och en bredare
forstéelse av organisationen och arbetsuppgifterna ar nagot som aterkommer i
intervjuerna:

INTERVJUARE Rorig — vad &r det som é&r rorigt?

D4 Det ar ju som sagt, det ar véldigt manga system och det &r
vildigt ménga olika... inloggningsvigar att gi. Vissa dr,
maste jag komma &t via [intranitet]. Vissa kan jag spara som
bokmérken, vissa gar ju inte att géra det. Vissa maiste jag
ladda ner som en app. Néar man har jobbat ett tag sa 14r man
sig ju allt det hdr. Men i borjan sd var det ju véldigt
forvirrande. Och framfor allt ndr man bdrjade jobba hir
Overhuvudtaget... och man inte visste vad systemen heter for
respektive grej. Man kanske inte har anvént den hér typen av
system forut s4 man vet inte ens vad det 4r man saknar
behdrighet till, s& man kan inte friga efter det.

I citatet ovan refererar D4 till vdgar att hitta till systemet snarare é@n sétt att logga
in pa. Universitetet som undersoks har i storsta mdjliga grad anvént sig av Single
Sign On (SSO) vilket forenklat innebér att anvdndarna anvinder samma ID,
16senord och inloggningsgrinssnitt till de flesta system. Detta har lyfts av bade
D5 och D1 som en vildigt positiv utveckling, eftersom béda deltagare arbetat pa
universitetet innan 16sningen fanns pé plats och olika l6senord krévdes for varje
system. Begransning av méngden losenord som anvinds dr nagot som i tidigare
litteratur lyfts som positivt, och som kan antas begridnsa den kognitiva
belastningen och 6ka IT-sdkerheten (Soderstrom, 2022; Arvola, 2020).

En del av problematiken med att hitta rétt system att arbeta i kan troligtvis
hédrledas till bristande introduktion i1 systemen och intranitet, men problemen
kvarstar dven for de deltagare som arbetat lingst pa universitetet. D1 belyser att
sjdlva miangden system och deras otydliga namn 1 kombination med svarigheter
att soka fram information kan skapa problem: ”Det brukar sluta med att man gar
till det héir A-till-O och hoppas att man lyckas hitta ndgonting ddr” (D1). Nér
deltagaren ser ett systemnamn som kénns bekant testar hen ifall det verkar vara
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ratt system, och atergér annars till listan for att leta vidare. Deltagarna visar dven
att det finns otydligheter gédllande vad systemen faktiskt utfér samt hur de hanger
thop inom miljon, och hur det skapar osdkerhet vid administrativa uppgifter.
Delvis blir resultatet att deltagarna utfor moment som de &r alagda att gora, men
vet inte alltid varfor eller exakt vad de gor:

Men det var inte sé... for mig var det inte tydligt — vad jamforde jag med vad
och var kommer de siffrorna ifrdn? Jag har forstitt vad jag méste gora och jag
har gjort det, men det var inte sé tydligt [...] Varfor méste jag jimfora? S& att
jag inte jamfor en sak i ett system med var det kommer ifrén — for da ska det bli
samma. (D2)

[...] att man blir mer och mer en passiv anvindare av det. Alltsd man anvander
systemen utan att kanske riktigt forstd dem fullt ut, hur de fungerar utan man...
ja... man nyttjar dem helt enkelt. Man funderar inte s& mycket pé vad som sker
bakom kulisserna, sa att sidga. (D3)

Relaterat till Nielsens (1994) designprinciper blir det ndrmast omdgjligt for
anviandarna att kunna forutse problem och aterstidlla dem, ndr de inte forstar
riktigt vad handlingen de utfor i systemet gor. Dock kan man diskutera om det
ar det enskilda systemet som dr problemet eller om det d4r den sammanlagda
processen och dess kopplingar till 6vriga ekosystemet som upplevs som
forvirrande. Bada deltagarna ovan genomfor sina uppgifter med framgang i
systemen, sa enligt en vdrdering har systemet och anvindarna uppfyllt kravet av
att utfora det som efterfragas. Trots det finns en kvarvarande osékerhet efterat
som indikerar att systemets, eller kanske processens, feedback inte ar tillracklig.

5.1.2 Brist pa standardisering

De onddiga yttre kognitiva belastningarna fortsitter genom de olika systemens
varierande informationsarkitektur, kanske frdmst via bristen av standardisering
och otydlig etikettering. Nedan géllande systemet diar webbordrar hanteras:

D4 [...] det finns ju bocker och sé finns det kurslitteratur, och
ibland dr man osdker pé vilken av de hir man ska g via. Men
till slut nir man hittar rétt sa...

INTERVJUARE Just det — det ar kurslitteratur och laromedel — eller hur ar det?

D4 Ja precis. Och sé tror jag att det finns en egen for bocker ocksa
om jag inte minns helt fel. Sa det &r inte alltid vissa grejer
betyder samma sak i min vérld, och dé& far man “nej just det,
det var inte den, da far jag ga tillbaka, just det, hit skulle

jag”.
Utmaningarna med den véxande arbetsmiljon beskrivs av D5, bade géllande att
tillgodose de behov som verksamheten har och att samtidigt inte forstdra de
processer och arbetssétt som redan finns:

INTERVJUARE Men maéste ni bygga mycket pa saker som redan finns?

D5 Ja det blir ju s& — det ar ju svart att droppa néagot, ta bort en
grej. Och bara ersitta. Ofta... det dr ju inte alltid de nya
grejerna fullstindigt matchar det gamla man hade. Det ér
sddana dir svarigheter. Det &r dnda information som maéste
anvéndas pa nagot sitt. Och s har man invanda rutiner kring
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hur man gor. Sé sjélvklart s om man tittar pa processen tenta
sa &r det ju flera saker som skulle kunna héngas ihop.

Just viljan att tillgodose de behov som finns hos respektive administrativ
avdelning, utan att tvinga nagon annan till ett nytt arbetssétt, verkar vara det som
lett till att universitetet fatt en sd pass bred digital miljo. Att bygga ett lappticke
ovanpa en systemmiljo som redan finns ger en storre méngd variationer inom
systemmiljon. Just skiftande logik, sprakbruk och standarder har identifierats i
tidigare forskning som faktorer som péverkar kognitiv belastning negativt
(Nielsen, 1994; Jackson & Farzaneh, 2012). De nya administrativa systemen
som laggs till r dessutom upphandlade for och med hjélp av specialisterna pa
respektive administrativ avdelning. Enligt litteraturen dr det bista 16sningen att
de som ska anvénda systemet &dr delaktiga i processen att inforskaffa nya system
(Arvola, 2020; Lowgren & Stolterman, 2004; S6derstrém, 2022; Norman, 2013;
Sharp et al., 2019). Som ett exempel innebér det i universitetets fall enligt D5 att
ekonomerna sitter delar av kravspecifikationen och deltar 1 eventuella
anvindartester av det nya ekonomisystemet. I nésta steg placeras forvaltningen
pa den avdelning som efterfragat systemet vilket innebar att det 4r specialisterna
som tillhandahéller support for respektive system.

Trots att de administrativa systemen nu dr 6ppna for fler personer pé universitetet
finns en risk att systemets anvindarvinlighet géllande sprakbruk, logik och
standard utvirderas av just specialisterna, och ddrmed isolerat frin en stor del av
den malgrupp som saknar ekonomernas forkunskaper. Séllananvéndarna
navigerar didrmed en Okande mingd specialistsystem inom det digitala
ekosystemet, utan mojlighet att anvinda dem ofta. Fragan som kvarstar ar ifall
de effektiviseringsarbeten som gjorts for att tillgodose behov och minska den
administrativa bordan i de centrala delarna av organisationen i stillet flyttat
bordan utdt i linjerna, och dkat mangden kognitiv belastning dar.

5.2 Inlarning, sallananvandning och granssnitt

Samtliga deltagare beskriver utmaningar med inldrning i den digitala miljén. En
del utmaningar ar relaterade till forsta gdngen de stoter pa ett system, som vid
nyanstéllning/ny roll; "Man var ju vildigt, vildigt vilsen skulle jag sdiga’ (D3).
Sérskilt de deltagare som haft fatt en studierektorsroll upplever att steget mellan
att vara lektor till studierektor innebdr mycket forvirring. Att bli forvirrad nér
man ldr sig ndgonting nytt behover inte nddvéndigtvis betyda att det &r ett system
som inte dr anvdndarvinligt. De mer erfarna deltagarna pekar pa att de lart sig
kompensera med erfarenhet: “dd kan man ju undra om jag inte retar mig pda dem
for att de faktiskt dr bra utformade, eller om det dr sd att jag, just jag, har ldrt
mig att navigera dem” (D1). De flesta dr Gverens om att system som anvénds
ofta fungerar bittre att anvénda, d&ven om det ibland finns en motvilja att ldra sig
nytt:

D3 [..] utan de systemen som vi ska anvidnda oss av da for att
kunna genomfora véra uppdrag, de far man sitta sig in i och
forsoka tugga i sig det dér, att ’nu ser det ut s har” och ”nu,
nu maste jag lara mig med det hdr” och sa vidare. Manga
génger &r det ju inkdrsperioden som dr jobbig, ndr man byter
fran ett system till ett annat. Jag tdnkte nér vi bytte fran
itsLearning till Canvas exempelvis s var det manga som
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muttrade och gnéllde — och jag var vil en av dem ocksa som
tyckte det var lite besvérligt och sa vidare. Men sen ndr man
liksom blir bekant och mer familjar med systemet sé tycker
man att det — ja men da &r det helt oke;j.

INTERVJUARE Det dr en kurva sa i alla fall?

D3 Ja det &r ju det s att det blir ju att det man anvéinder ofta
kénner man ju sig mer tryggare och sékrare med, och sen de
hér programmen som man anvénder mer séllan och sé vidare,
ja dar, dir fir man ju borja om varje gang

Aven D5 ir vil inforstddd i problemet med att ha manga system som ersitter
blanketter eller som ett satt att samla in information fran andra delar av
verksamheten:

Slang inte pa ett system i onddan. Behdver vi verkligen det hér systemet? Finns
det verkligen inget annat sétt att 16sa det? Det hiar med att man ska hela tiden be
nagon annan egentligen forse mig med information — jag riggar ett system sé kan
nagon annan fylla i. Ja det later ju jattesmidigt och enkelt — men det 4r ju inte s&
enkelt i andra dnden egentligen. (D5)

D5 menar i samtalet att de insett att det finns en grupp, administratdrerna, som
forvintas kunna forstd och anvidnda orimlig médngd system i sin vardag.
Administratorerna ir inte séllananvidndare pa samma sétt som forskarna, men
heller inte specialister som handldggarna. Resultatet blir att de satsningar som
gors for att minska administratorernas belastning innebar att larare och forskare
behover hantera mer administration. Eftersom forskarna behdver utfora
uppgifter i system de anvinder vildigt sdllan slutar det ofta med att
administratoren dr den som hjélper till nér forskaren kor fast — vilket innebir att
administratoren behdver kunna anvdnda systemen de forsokte begrinsa
anviandningen av 1 vilket fall.

5.2.1 Séllananvéndning och automatisering

Just problem som relaterar till séllananvéindning kvarstir dven om deltagarna
arbetat 1 systemen ldnge. Tre av fyra deltagare beskriver en osdkerhet kring
uppgifter som gors sdllan, bdde relaterade till sjdlva flodet av uppgiftens
slutférande, och till anvéndargrénssnittens utformning. Deltagarna lyfter
problem med att systemen inte kdnns bekanta, bade i sin utformning och hur
informationen 1 dem formedlas: “det dr mycket forkortningar, man har nagon
box ddr det star INST KONT och ndgot — hur ska jag kunna veta vad det
betyder?” (D2), ”Det vore bra om det fanns ett ldge for den vanliga anvindaren.
Dd har man gomt funktioner som dr for den avancerade anvindaren, sa man
inte stoter pd for mycket pa en gdng.” (D1). Relaterat till faktorer for
informationsdverbelastning  lyfter deltagarna flera negativa faktorer;
informationsméngden dr for hog, informationens kvalité och karaktér ar lag i
relation till den som anvinder systemet. Genom utsagorna kan vi dra dven
paralleller till principer for anvdndarvénlighet inom UX, behov av begransning
av systemets grinssnitt. Sprdket och mingden information ir inte anpassat for
anvindargruppen, och riskerar att tippa dem mot informationsdverbelastning.
Samtliga deltagare rapporterar att systemmiljon och att osdkerheten kring den
uppstar bidrar till ineffektivitet:
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[...] s& varje ging glommer jag ju dndd bort liksom... ja men hur var
flodeskedjan har? Och vilken ordning skulle det vara? Och just det; det &r ju inte
det mest logiska att man ska klicka i en viss ruta forst och sen fylla i stringar och
halla pé och sen skicka den for attest. S& dér blir jag dnda alltid lite oséker sa
dé... dven om jag vet och har gjort det for, sa brukar jag dnda sldnga en kik i
lathunden ocksa. [...] En faktura som egentligen skulle kunna godkénnas dé p&
30 sekunder tar mig ju 10 minuter att leta upp allt det dér, minst. Och har jag d&
nagra stycken och de ska till olika stidllen — ja men da pratar vi om att det gar at
ganska mycket av en arbetsdag. (D4)

Flera av deltagarna siger att det inte nodvandigtvis dr fel pd systemet som
anvénds, utan menar att det dr deras egen brist pa inldrning som orsakar problem:
“Jag tror egentligen inte att [system] eller andra system nédvindigtvis behover
vara mer komplicerade eller mindre anvindarvinliga, men det dr bara just det
dr att man anvdnder det sd sdllan, sa dd blir det inte att man ldr sig dem” (D3).
Det deltagarna pekar pé ér att de klarar av att hantera systemet, men inte far till
det flyt som litteraturen kallar automatisering trots att de gjort det férut. Arvola
(2020) menar att brist pd automatisering innebdr att anvindaren tilldgnar en del
av sin kognition till att mandvrera systemet, snarare &n till att utfora uppgiften. I
relation till det teoretiska ramverket kan bristen pa fungerande automation antas
Oka den kognitiva belastningen. Samtidigt finns indikationer pa att det finns
system i arbetsmiljon som anvénds sillan, som dnda fungerar béttre eller sdmre:
“Det var plottrigt med liten text och smd menyer och svdrt att se, och svadrt att
fatta var man skulle klicka. Medan i EduSign dr liksom... stora tydliga saker!
Ladda upp din fil héir!” (D1). System som har en hogre grad av inbyggd hjilp
for anvindarna och en enklare design verkar upplevas som léttare att hantera
sillan, vilket korrelerar med principer for UX-design och informations-
Overbelastning.

5.2.2 Automatisering och granssnitt

Det finns exempel pa att vixlingen mellan system forhindrar deltagarna fran att
automatisera sitt anvindande dven 1 de system som anvénds ofta.

Dl Pé den ena sa ska man... sa star fornamn efternamn, och pa
den andra star efternamn férnamn nér man ska skriva in.

INTERVJUARE Ja, vad — vad héinder d&?
Dl Jag skriver i fel ruta ibland
INTERVJUARE Ja exakt, intressant
Dl For just Ladok och NyA har jag uppe parallellt samtidigt,

liksom for att titta p4 en och samma student. S& om jag ska
titta pa Bjorn Svensson sé ska jag skriva Bjorn Svensson pa
ena stillet och Svensson Bjorn pa det andra stéllet. Och i
Ladok s& ska man skriva... personnummer, efternamn,
fornamn, och i NyA webben &r det personnummer, fornamn,
efternamn

[...]

INTERVJUARE Men vad dr det som hédnder d&? Jag tinker, kan du
konkretisera exakt vad som hénder i huvudet?
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D1 Det dr ju bara "OOOH” [argt] eller “Jaha, just det, det hir har
jag gjort sa manga ganger forr”

INTERVJUARE Det sitter sig liksom inte heller...?
DI Nej nej [skratt].

Som omnédmnt 1 tidigare kapitel fallerar automationen for D1. Kunskapen om
hur uppgiften ska utféras finns, men eftersom systemmiljon tvingar vixling
mellan olika granssnitt kan inte det aktiva tinkandet kopplas bort pa det sitt som
krdavs vid automation (Arvola, 2020). Hér visar deltagarna exempel pa hur
systemmiljon upplevs som en helhet, ett ekosystem, snarare dn flertalet enskilda
system. Kunskapen om hur systemet fungerar finns pa plats i langtidsminnet,
men deltagarnas forsok till automatiserat beteende verkar gé snabbare én tiden
det tar att plocka fram kunskapen. Det leder till ett logiskt avbrott och sedan en
forstaelse for vad som har hiant. D4 sammanfattar liknande situationer pa
foljande sétt: "och det ddir glommer jag ju bort varenda gang, for sa ddr fungerar
det ju inte i nagot annat system?”” (D4).

D4 upplevelse kan jamforas med att kora en annan bil 4n den du vanligtvis kor,
med en annan design pd hur vixlarna dr placerade. Du kommer med storsta
sannolikhet att klara av att ta dig fram — men det 14r skrapa i véxelladan nér du
automatiskt ldgger 1 fel véxel, och du blir forvanad nér det hinder. Genom att
automationen i ditt muskelminne fallerar tvingas du applicera tankekraft,
kognitiv belastning, pa situationen, vilket tar ditt fokus frdn uppgiften du
forsokte genomfora. Beroende pa din personlighetstyp det leda till stress med
bara vetskapen om att du ska kora en bil som inte dr din vanliga.

Vid en forsta anblick kan det upplevas som ett mindre problem som deltagaren
kan borsta av sig med ett skratt, men det logiska avbrottet kan jimforas med att
bli avbruten av nidgon som stér i din dorr, vilket dr en negativ yttre faktor for
informationsdverbelastning och bidrar till onddig kognitiv belastning (Jackson
& Farzaneh, 2012; Sweller et al., 1998). I situationen ovan dr D1 lugn och
anpassar sig snart till situationen, om &n négot frustrerad. Men risken dr hog att
D1 hunnit glomma bort vilka siffror som ingar i studentens personnummer i
samband med att avbrottet uppstdr. For en person med goda kognitiva resurser
gar det snabbt att komma tillbaka till utgangsliget, eventuellt lite irriterad. En
person med bristande motivation eller nedsatt kognitiv formiga kan ha det
betydligt svarare att komma tillbaka till tidigare lige (Krug, 2014; Soderstrom,
2022; Jackson & Farzaneh, 2012).

I samtal med D5 framkommer att det finns utmaningar som uppkommer genom
hur upphandlingar gér till och hur budgeten styr systemutvecklingen. Vid fragan
om det skulle ga att forenkla vixlandet mellan system genom att ha ett
gemensamt Overliggande granssnitt eller genom att ha ett gemensamt system
mellan avdelningarna svarar D5 enligt nedan:

Jag skulle séga att om det skulle gé att géra ndgot at det sa skulle jag ju garanterat
vilja det. Men ibland &r det ju, vad ska jag sdga, det &r ju en kostnadsfraga.
Ingenting ar ju omojligt, vi kan ju skaffa ndgot slags mastodontsystem som klarar
allt, och dér allt ser lika ut. Men dé ar det ju ofta sé att den hér typen av system
— for det forsta finns de inte som klarar allt, de klarar delvis. Man far en
skiftnyckel som man da ska 6ppna dorrar med och allt mojligt. Och sen sé fastnar
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man juien ... blir beroende av en enda leverantér som man far forlita sig pa.
Vad hénder om den siljer till ndgon annan eller de inte vill utveckla produkten
at det hallet — eller ska vi utveckla den sjélv? Det skulle vi ju ocksé kunna gora,
utveckla allting helt sjdlva. Men da maste vi ha en enorm utvecklingsavdelning
som bara anvéndes for att utveckla systemet. Alla delar. Och férmodligen blir
man aldrig béttre dn-- det &r... en orsak man hor frdn manga ér att de hér ar
specialistsystem, de &r specialister pé sin sirskilda funktion men nackdelen &r ju
som sagt att de inte lirar med varandra. Aven om vi jobbar oerhort mycket med
integrationen mellan system. Det hdr med SSO till exempel, &r ju en sin dar
superviktig faktor for att det ska vara latt. (D5)

Problematiken dr dédrmed inte okédnd och Universitetet forsoker att l16sa de
problem som de kan. En utmaning &ar att upphandlingar styrs av sina
kravspecifikationer och till stor del av priset, men vilket stiller hoga krav pé
bestéllarkompetens. Att utveckla system och systemmiljoer kostar pengar, och 1
likhet med vad Burford (2011) visar i sin studie om informationsarkitekters
svarigheter att genomfora bésta 16sningarna sé paverkas universitetet ofta av
faktorer som de inte bestimmer dver sjélva.

5.3 Workarounds och problemhantering

Samtliga deltagare visar pa beteenden som hjélper dem att utfora sina uppgifter
nir de upplever att det krdver for hoga kognitiva resurser eller dr for komplicerat.
Flera deltagare ndmner hur de har administrativa uppgifter som de har uppgifter
som de bara genomfor nér de absolut maste, medan andra deltagare beskriver ett
undvikande eller delegerande beteende:

Nir jag var prefekt och attesterade en massa saker, i foregéngaren till Raindance,
holl jag ju pad med ofta d4. Men nu nér jag inte gor det utan kanske méste hantera
en faktura en géng vart tredje ar nir jag maste bestilla en ny datorpryl... Da
forsoker, alltsa, da hander det att jag sdger ”Nej, jag kan inte gora det héir”, och
sa skickar jag det vidare till en administratdr. For jag tycker inte att det &r vért
min tid att sdtta mig in i det. Men, men, det &r ju ndgon... det ar ju alltsa... det

g0r jag sillan. Det finns ju kollegor som gor det véldigt mycket oftare &n jag gor.
(D1)

5.3.1 Resurskalkylering

D1 f6rdjupar senare sitt resonemang och visar pd hur arbetsuppgifterna bidrar
till en rationell kalkyl 6ver resurser i form av kunskap och tid hos bade sig sjdlv
och kollegorna. Deltagaren dr vdl medveten om att uppgiften enligt riktlinjerna
ska genomfGras av hen sjilv, men 1 likhet med resultaten av Bozeman et als.
studie (2021) gors avsteget fran riktlinjerna for att effektivisera arbetet snarare
an att slippa genomfora det:

For det 4r inte sa att jag lastar §ver det pd ndgon annan som inte kan, det gor jag
inte. Utan om jag lastar 6ver det — vilket som sagt var, hinder sillan — da gor jag
det till ndgon som jag vet kan det. Jag vill inte... alltsé det ir inte sd att jag tar
ett sjok arbete som jag har och ldgger det sjoket pa nagon annan. Utan om jag
har s& har mycket arbete [visar med hdnderna] och sé vet jag att det &r s hér lite
[minskar avstdndet mellan handerna] for ndgon annan — det ar da. (D1)

Motivationen att utfora uppgiften ar dirmed hog, men 1 kalkylen ingér en intern
jamforelse mellan deltagarens egen kunskap och kollegornas, dir den mest
effektiva vigen viljs ut. Rent krasst visar en av deltagarna att det ar for dyrt om
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hen ska sitta 1 flera timmar med lektorslon och gora ett arbete som tar en ldgre
avlonad administrator fem minuter att utfora. Deltagaren beskriver inte att hen
pa nagot sétt star dver uppgiften, men den ekonomiska dverslagsrakningen gar
inte ihop. I analysen igar formodligen d&ven mingden kognitiv anstrangning som
kravs for att utfora uppgiften. Flera av deltagarna visar pa motsvarande typer av
kostnads-nyttoanalyser infor administrativa uppgifter, dven om det ger sig
uttryck pé olika sétt. D3 beskriver hur hen férsoker 16sa uppgiften sjilv till en
viss niva och sedan beskriver hur hen fér ta en livlina och friga en kollega som
har mer erfarenhet av systemet. Att be om hjilp blir forknippat med néagot
negativt: “och dd tar man ju andras tid i ansprdk, vilket ocksa dr lite besvirande
kan jag tycka emellandt’. Aven deltagare fyra beskriver steget att be om hjilp i
negativa ordalag, som att “’stora”.

INTERVJUARE Hur 16ser du problemen — hur gér du till viga for att fa hjilp?

D4 Jag frdgar min administratér. Den som jag vet sitter och
jobbar mycket i det hédr programmet liksom, men sen beror
det vil kanske lite pa vad det ar for problem. For att undrar
jagbaraja, var ska jag tycka? DA ar det lattare att bara springa
upp en trapp och fraga [namn].

INTERVJUARE Ar det administratoren det?

D4 Ja precis. Men ér det sé att det 4r ndgot som kranglar pé riktigt
och det dr ndgonting som inte fungerar — ja men da far man
ju kontakta deras support, men dir har jag inte hamnat an.
Utan hér handlar det mer om osékerhet i systemet som jag
stor administratéren med.

Flera av deltagarna beskriver ocksa att de endast i undantagsfall anvédnder sig av
de kontaktvigar som finns till de administrativa avdelningarna inom
universitetet, jamfort med att fraga en kollega. D2 beskriver hur det dr en
uppforsbacke att ta kontakt eftersom mottagaren av samtalet saknar kontexten
for hennes fraga: ” /[...] madste berdtta for nagon som inte vet vad jag jobbar
med. Bra da att ha nagon ndra som redan haft den fragan 3, 4, 5 ganger innan
jag kommer, sd det blir precist.” Aven detta indikerar pad en typ av
resurskalkylering, det tar for mycket energi att ga ritt vig, sd en alternativ
16sning hittas.

5.3.2 Undvikande beteende

Tidigare har det lyfts att samtliga deltagare undviker att utfora uppgifter som ér
kréngliga eller upplevs som kognitivt belastande. Vissa fall handlar det om
prokrastinering; “jag vet att "dah det kommer ta sd mycket tid” och jag vet inte...
da ska jag flytta det lite, lite fram” (D2) eller genom sallning av uppgifter: "Jag
kénner nej, det hdr dr inte virt min tid” (D1). D3 beskriver hur hen ibland véntar
med att lara sig nya system tills de garanterat blir en permanent 16sning:

Ja och pa det sittet har fortroendet for de hir systemet blivit ganska lag initialt
for man vet att det ar en viss troskel att sitta sig in i ett nytt system och ska léra
sig anvénda det har. Om det dé& dr som sé att man véljer att byta, att det inte blir
permanent utan det har... man byter ut det hdr mot ett annat tva-tre ar senare och
man far gora om det hér arbetet, da & man liksom inte beredd att géra den hir
insatsen som krévs for att bli en van brukare av systemet. (D3)
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Vid en forsta anblick kan man anta att forskarna inte &r intresserade av att utféra
uppgiften, men det finns inget i ndgon av intervjuerna som indikerar att nagon
av deltagarna forhindrar genomforande eller later uppgifter forfalla. Deltagarna
visar genom intervjuerna att de &r ména om att utféra den administration som
kravs, kanske framst for att uppdragen som studierektor eller prefekt i grunden
ar frivilliga ataganden. Daremot kan undvikandet ses ha positiva effekter pa den
kognitiva belastningen, eftersom det kan antas minska den totala méngden
belastning under en arbetsdag. I stéllet for att tvinga sig igenom nagonting som
upplevs for svart, viljer deltagarna en annan utvdg. Diarmed kan det antas att
deltagarnas vilja att avbryta och be om hjilp, eller att helt undvika uppgiften,
ocksa dr det som hindrar dem fréan att hamna 1 ett lige av informations-
Overbelastning.

5.4 Sjalvbild och personliga faktorer
5.4.1 Upplevd kompetens

Deltagarnas sjélvbild och syn pa sin egen kompetens verkar tillsammans med
deras personligheter ha stor paverkan pd hur de tar sig an den digitala
arbetsmiljon. De faktorer for informationsdverbelastning som relateras till
genom detta kapitel handlar dérfor frimst om personliga faktorer och
processparametrar i ramverket for informationsoverbelastning. D1 har kunskap
om utveckling och har dirfor en avslappnad attityd:

Eftersom jag har en sd hog tanke om mig sjdlv som IT-anvéndare sa blir jag inte
radd for att ”ah det hiar kommer jag inte klara” och “jag dr sa dum sé jag fattar
inte det hir” — s skulle jag aldrig tinka. Utan d4 4r min forsta tanke ”Ah!! Vilken
dalig design!”. Att det inte &dr jag som har fel, utan ndgon annan har fel. Jag ar sa
kaxig liksom [skratt]. (D1)

Relaterat till positiva faktorer mot informationsdverbelastning (Jackson &
Farzaneh, 2012) &r den kaxiga ansatsen nagot som minskar risken for att kénna
I0. D1 visar hog motivation och kompetens, vilket dr en stark kontraindikator
for att bli 6vervéldigad. I direkt kontrast visar i stillet D3 pa hur systemmiljon
bidrar till en forsdmrad sjalvbild géllande IT-kompetens:

INTERVJUARE Skulle du beskriva dig sjdlv som en van [T-anvédndare?

D3 Alltsé hade du stillt den fragan till mig for kanske, ja... 10—
15 ar sedan sa hade jag definitivt svarat ja pa det rakt upp och
ner. [...] Jag kdnner mig mer oerfaren nér det géller att
hantera vissa system idag én jag gjorde tidigare. S jag kan
nog tycka sjélv att min IT-kompetens, om man far uttrycka
det sa, kanske har avtagit. Eller i alla fall jimforelsevis med
hur utvecklingen har gatt framéat. Att jag inte riktigt héngt
med i utvecklingen, sé skulle jag nog vilja uttrycka det.

Genom intervjun med D3 visas att upplevda problem internaliseras, till skillnad
frdn D1 ovan som ser dem som yttre faktorer. D2 och D4 visar pé viljan att klara
av uppgifterna i systemen och ser det som ett misslyckande nir det inte gar: ”Dd
gar jag runt och grubblar pad en losning och det tar energi. Men sd fort problemet
dr lost sd dr det sd hdr, ja men vad bra, check pd den! Dd gar vi vidare till nésta
uppgift! ” (D4). D4 visar fortséttningsvis pa vilka effekter som uppstér i samband
med svarigheter att forsta sin uppgift:
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D4 Men pa tal om effekter, alltsd den storsta effekten jag sett
sedan jag blev studierektor och helt plotsligt skulle in i massa
nya system da, det &dr faktiskt det absolut tydligaste beviset pa
att ndgonting inte stdmmer... det 4r att min stegraknare visar
pa viéldigt mycket mer steg dn den gjorde innan.

INTERVJUARE Men va? [skratt] Nej, okej, vénta. Utveckla. Du har alltsa mer
system och da...?

D4 Ja, jag har ju fétt nya system som jag ska gora nya... eller
gamla system som jag ska gora nya saker i. [...] Jag
funderade pa varfor ser, varfor har jag gatt sd himla mycket?
Jag har vil inte gétt mer dn vanligt? Jo just det, jag har
sprungit och sprungit runt och stillt fragor hela dagen, just
det. Med telefonen i bakfickan.

Aven om just effekten pd stegriknaren ovan kan ses som ndgot positivt, s&
indikerar det &nd4 pé att deltagaren inte kan slutfora sina processer utan hjilp,
vilket kan bero pd att systemen inte ar tillrdckligt anvidndarvénliga eller
hjdlpsamma.

5.4.2 Behov av feedback

Flera av deltagarna menar ocksa att det &r svart att fa feedback fran systemet och
bekriftelse pé att de har gjort ritt:

[...] s& fastnar man négonstans pa vigen och s bdrjar man undra: ”Vad ar det
som jag gor for fel?”, ”Vad ar det som jag inte kénner till? Vad &r det jag maste
gora innan?” och sé vidare? Ibland sé ar det ju som sé att anvandarvénligheten i
de hér programmen inte r optimal, utan man famlar i morkret med hur man ska
komma vidare helt enkelt. Och sa forsoker man vid fler tillféllen och ibland sa
kadnner man — ja ibland sé lyckas man. Ibland s& undrar man “har jag nu lyckats
eller har jag...? Ar det klart eller r det inte klart?” Det &r en osékerhet som
infinner sig. Sa da kollar man med nagon. (D3)

Den typ av tvetydighet i systemet som deltagaren beskriver lyfts bade inom
kognitionsldra och informationséverbelastning som en anledning till 6kad
kognitiv belastning. D2 beskriver sin frustration i processer som ér otydliga: ”Dd
kommer det tillbaka, da gar jag till nagon och fragar "Vad har jag gjort fel,
varfor har det kommit tillbaks?” sd pa det sdttet, for det tar mycket lingre tid dn
det borde ta” (D2). Samtliga deltagare dr ocksé vil medvetna om att de har ett
ansvar och behdver utfora de administrativa uppgifterna pa ett korrekt satt, vilket
kan bidra till en 6kad kinsla av administrativ borda. Bristen péd feedback fran
bade minniskor och system skapar en osdkerhet hos anvéndarna:

INTERVJUARE Vet du vad som hénder om det blir fel?

D3 Nej det har jag ingen kunskap om. Och det ar val det ocksa
som... ibland sd kanske man forlitar sig pa att det finns
skyddsnit som fangar upp min inkompetens i nagon form,
och sé tinker man att ”Okej, om det blir ndgonting fel sd
kommer jag vil fa reda pd det pa ndgot sdtt da?” Vilket
oftast ar att det studsar tillbaka i nagon form sa hér, men. Man
vill ju oftast se till att det blir klart ndr man sitter i gang och
gor det, s& att man fér det dér drendet ur varlden pa nagot satt.
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Att vara osdker dr nidgonting som kan paverka upplevelsen av informations-
Overbelastning negativt. Bdde informationens karaktir och individens uppgifts-
och processparametrar (tabell 1) paverkar upplevelsen negativt, genom att
uppgiften kdnns ovan, otydlig och komplex.
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6 Slutsatser

Denna fallstudie visar att forskare pa det svenska universitetet som undersokts
upplever KIA-belastningar 1 samband med arbete 1 de administrativa digitala
verktygen som anvénds i arbetsmiljon.

Den kognitiva belastningen uppstar bade som en del av inldrning och
sdllananvindning av system/processer men ocksa pa grund av de varierande
grianssnitt som behdver navigeras inom det digitala ekosystemet. Det finns en
spridning av den upplevda kognitiva belastningen mellan yttre och inre faktorer
for belastning enligt Jackson och Farzanehs (2012) ramverk {or
informationsdverbelastning. En del av den kognitiva belastningen kan tydligt
relateras till bristande anvindarvénlighet 1 enskilda system, kopplat till UX,
informationsarkitektur och interaktionsdesign.

Gillande administrativ borda beskriver deltagarna att de har en 6kande méngd
administration och att den kan upplevas som onddig och ibland forvirrande. Inga
tydliga monster hittades mellan systemens design och den upplevda
administrativa bordan, forutom att systemens blotta existens bidrar till kdnslan
av Okat ansvar och arbetsuppgifter.

Deltagarna visar pd problem med att slutféra administrativa processer utan hjilp
och avbrott. Avbrotten kan visa sig som logiska avbrott, dir inldrda beteenden
(automation) inom det digitala ekosystemet inte kan appliceras genom hela
miljon pd grund av bristande standardisering dver olika granssnitt. Kunskapen
om hur de olika systemen skiljer sig &t finns for flera deltagare pa plats, men
framkallningen av informationen gir langsammare &n den automatiserade
processen som blivit inldrd fran andra delar av ekosystemet.

Samtliga deltagare utnyttjar olika typer av hanteringsstrategier for att minska
risken for informationsdverbelastning. Den mest tydliga hanteringsstrategin ar
ett undvikande beteende, genom delegering eller workarounds. Deltagarnas
motivation och sjilvbild verkar paverka hur villiga de ar att ta sig an nya
uppgifter. Ingen deltagare menar att de inte kan utfora sina arbetsuppgifter, dven
om de flesta beskriver systemen som ndgonting som ligger i vigen mellan dem
och utférandet och att de kan behdva hjédlp med genomforandet.

Genom deltagarintervjuer visas att bade nyanstéllda och de som varit anstillda
en langre tid upplever kognitiv belastning 1 hog grad, d&ven om effekten upplevs
olika.

For universitet som upplever hoga KIA-belastningar ger den hér studien uppslag
till mojliga 16sningar. Genom att minska och anpassa méngden grénssnitt som
forskarna behdver interagera med kan man anta att den kumulativa kognitiva
belastningen kan minskas, och ddrmed sédnka ribban {or att utféra administrativa
uppdrag. Resultaten av denna studie indikerar mot att en minskning av méngden
IT-system 1 den digitala miljon och inte krdva att séllananviandare anvéander sig
av specialistsystemen kan vara en del av 16sningen.
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En alternativ rekommendation for att minska den kognitiva belastningen vore att
oOka standardiseringen Gver grénssnitten, antingen genom tydligare kravstéllning
1 upphandlingsprocessen eller genom att ldgga ett enhetligt grinssnitt ovanpa
hela det digitala ekosystemet. I de fall dér anpassning av systemens grinssnitt
inte kan goras rekommenderas universiteten att placera hjilpresurser i1 direkt
nérhet till forskarna, och se till att tid finns avsatt for just det.

40



7 Diskussion

7.1 Process och effektivitet

I intervjuerna diskuterar deltagarna sin kognitiva belastning tillsammans med
administrativ borda och hur den eventuellt leder till informationséverbelastning.
Resultatet visar att den digitala arbetsmiljon pa Universitetet leder till situationer
som innebdr flera negativa faktorer for informationséverbelastning men ocksa
att samtliga deltagare verkar klara av att balansera och inte tippa 6ver till en niva
av for hog kognitiv belastning. I de fall ddr de hamnar i informations-
Overbelastning finner samtliga deltagare sétt att navigera ut ur situationen, eller
lar sig frén tidigare upplevelser att undvika utfora uppgiften helt och héllet.
Samtliga deltagare lyckas med andra ord att slutféra sina uppgifter pa ett eller
annat sétt, vilket gor att den digitala arbetsmiljons problem aldrig upplevs som
patagligt stora uppat i organisationen. Ddrmed kan effektiviseringsprocesserna
upplevas som framgéngsrika.

Men studien visar att deltagarna i hog grad behover hjélp med att utféra sina
administrativa uppgifter. Undvikande, delegering eller att helt enkelt be om hjilp
med en uppgift krdver att det finns personer med kompetens i1 nédrheten av
individerna som kan hjilpa till och avlasta. Av en slump visar det sig att samtliga
deltagare har rutinerade administratorer pd sina dmnen, och anvinder sig i hog
grad av dem som stdd vid bade inldrning av system och i anvindningen av dem.
Flera deltagare beskriver hur de sitter bredvid en kollega nédr de utfor
administrativa moment, for att vara siker pé att det dr tvd 6gon pé systemet.
Diarmed delas den kognitiva belastningen och administrativa bérdan mellan tva
personer. Trots att universitetet har stodfunktioner for utbildning och support sa
upplevs det tydligt av deltagarna som att néra kollegor erbjuder béttre hjilp. En
fraga att stdlla sig efter resultatet &r Vad hdnder om administratoren dr
nyanstdilld? Vad hidnder om den som hjdlper ldraren har nedsatt kognitiv
formaga, till exempel pa grund av sjukskrivning? Det finns stora risker for att
verksamheten blir lidande om forskarnas genomforande av uppgifter dr grundat
pa att det alltid ska finnas en kollega som har hogre kompetens &n de sjélva i
néra anslutning. Ytterligare en riskfaktor blir den kognitiva belastningen hos den
kollegan som forvéntas hjélpa till, sirskilt om den hjalp som ges inte faller inom
den kollegans huvudsakliga uppgifter. Den administrativa borda och kognitiva
belastning som ldttas fran forskaren har stor risk att 6verforas till den hjdlpande
kollegan 1 stéllet.

7.2 Motivation och administration

I den hir studien har jag undersokt ett enda fall via semistrukturerade intervjuer.
Vid en storre studie hade genomforandet kunnat ha ett storre urval, inkluderat
observationer eller kompletterats med en enkétstudie for att fa ett storre underlag
av empiri. Det skulle mdjliggora for att se om motsvarande problematik uppstér
dven pd andra universitet och i annan offentlig verksamhet, och i vilka
situationer. En intressant del 1 framtida studier skulle kunna var att utreda om det
gér att finna monster mellan deltagarnas upplevda kognitiva belastning och
administrativa borda och kollegornas kompetens. Upplever deltagare med
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administrativ personal i sin nirhet den administrativa bordan som ldgre, dven i
de fall dér delar av administrationen gors av deltagarna sjdlva? I vilken grad
paverkas den kognitiva belastningen av att ha hjdlp 1 ndrheten? En alternativ
ingdng till framtida forskning vore att undersdka hur personer som har lagre
motivation eller kognitiva resurser dn deltagarna i den hér studien upplever
motsvarande situationer. Har motivation stor paverkan pd hur informations-
Overbelastning ger sig uttryck?

Gillande Universitetet i studien dr det tydligt att det finns ménga regler och krav
som maste hanteras. GDPR och personuppgiftslagar paverkar hur och var
information fir delas inom universitetet parallellt med att det finns ett mal att
minska pappershanteringen och effektiviteten. Som omndmnt genom studien har
16sningen, eller snarare effekten, blivit att medarbetare sldpps in i fler system.
Om det huvudsakliga malet med forflyttningen av uppgiften var att minska
bordan pa handldggarna pd de administrativa avdelningarna, och ddrmed dka
effektivitet och minska kostnader, kan man undra om malet faktiskt uppnatts. I
enlighet med Bozeman & Youties (2019) upplevelser verkar den Okande
administrationen for séllananvidndare snarare generera en nettoforlust i tid.
Uppgifterna som delegerats ut fran de storre administrativa avdelningarna (till
exempel personalavdelningen och ekonomi) utfors 1 stéllet av tvd medarbetare
langre ut i organisationslinjen, varav den ena egentligen inte dr planerad att
hjdlpa till. Dérefter kontrolleras arbetet av handldggare. De uppgifter som
handlédggarna blivit befriade fran 1 och med forskarnas insldpp till
specialistsystemet har inte fOrsvunnit, utan bara flyttats till nya, mindre
kompetenta, mottagare. Man kan dirfor anta att &ven om uppgiften blivit mer
effektiv vid handldggaren sd har den totala processen snarare blivit ldngre, och
risken for fel okar eftersom séllananvdndarna utfor uppgifterna i en obekant
systemmiljo. Med det sagt ar det rimligt frin ett universitets sida att tdnka sig att
en forskare som varit pad en konferens dr den person som béde kan och bor
informera ekonomen om vad fakturan géller och vilket kostnadsstélle det ska gé
pa. En relation méste finnas mellan de administrativa avdelningarna och
medarbetarna, men fragan dr hur effektiv den kommunikationen verkligen &r.
Ekonomen kan omdjligt veta varje medarbetares aktiviteter utan inspel fran
respektive person. Det som kan upplevas som orimligt dr att forskaren ska
rapportera det via ekonomernas eget specialistsystem.

7.3 Inlarning och automation

Studien har ocksé visat pé ett intressant monster mellan erfarenhet av systemen
och bristande automation. Vid forsta anblick kan man anta att det &r
sdllananvindning och brist pa inldrning som ar det storsta problemet. Deltagarna
som dr nya i sina roller verkar framst uppleva problem med inlédrning pa grund
av hur séllan de anvénder systemen. Som foljd far deltagarna ingen mdjlighet att
automatisera uppgifternas utférande i systemen och varje del av processen
kraver aktiv tanke, vilket 6kar risken for informationsoverbelastning (Jackson &
Farzaneh, 2012; Arvola, 2020; Soderstrom, 2022). Men dven de deltagare som
har langre erfarenhet 1 systemen och ddrmed over tid getts tillfélle att lara sig
dem i hogre grad misslyckas med automationen. I de hér fallen verkar det handla
om fel vid framkallning av hur man gor, snarare &n fel vid inldrning. Relaterat
till kognitiv belastningsteori (Sweller et al., 1998) kan man anta att deltagarna
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skapat ett schema i langtidsminnet for hur system fungerar, men sé snart ett annat
IT-system avviker frdn den bilden fallerar automationen.

Ovan ger ocksa anledning att tro att populédra I6sningar som fler utbildnings-
tillfallen eller kurser for respektive system inte skulle 16sa automationsproblemet
for de deltagare som arbetat ldnge i1 systemen. De erfarna anvéndarna har vid
ndgot tillfdlle lart sig systemen och ver hur de fungerar men eftersom
grianssnitten varierar mellan systemen ges ingen mojlighet att halla kunskapen
néra till hands i minnet. Ddrmed finns anledning att tro att en mer enformig
digital milj6 skulle minska den kognitiva belastningen och 6ka automationen.
Kognitiv belastningsteori (Sweller et al., 1998) menar att det gér att l4ra sig mer
komplexa uppgifter om arbetsminnet kan héllas fritt fran onddig belastning. Ett
uppslag till framtida forskning vore dérfor att undersdka om anvindare upplever
specialistsystemen som lika betungande om resterande digital miljé forenklas?
Exempelvis skulle det vara intressant att undersoka hur den kognitiva
belastningen forindras vid anvidndning av e-tjdnster med standardiserade
granssnitt jamfort med att vixla mellan specialistsystem.
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Bilaga 1 — Intervjuguide

Intervjun startar med en presentation av undersdkningen, samt en genomgéng av foruppgiften.
Bakgrundsfragor om den som intervjuas:

Vad arbetar du med? Amne/befattning

Hur lénge har du arbetat pé [universitetet]?

Har du négra “extra” uppdrag, exempelvis studierektor, programledare?
Skulle du beskriva dig som en van IT/system-anvindare?

Teman att prata om, be den som intervjuas att beritta:

e Kan du beritta om din upplevelse av din digitala systemmiljo?
Foljdfragor:
Kan du beritta mer om vad som fungerar bra?
Kan du ge ett konkret exempel?
Kan du ge exempel pa nagot som fungerar mindre bra?

e Kénner du dig kompetent i de system/tjanster du arbetar i?
Féljdfragor:
Mirker du nagon skillnad mellan system du anvénder ofta/séllan?
Kan du beskriva vad skillnaden ar?
Vad hiander om det blir fel? Hur kidnns det?

e  Hur upplever du de system som du anvénder mer sillan?
(Ge specifika exempel utifrdn systemunderlaget). Beritta!

e Kan du beskriva dina tankar kring hur du 16ser en uppgift du aldrig gjort eller gor
sillan?
Feljdfragor:
Vet du vilket system du ska anvinda for varje uppgift?
Hur hanterar du eventuella kunskapsluckor?
Hur ser miljon runt omkring ut?
Ge exempel pd situation utifran deras svar i systemunderlaget (ex. ndr du gér en
reserdkning i Primula).

e Kaénner du dig ndgonsin overvildigad av miangden system eller méngden information i
dem?
Féljdfragor:
Kan du beskriva ett tillfélle nér du blivit dvervéldigad?
Hur gick det till? Kan du se vad som orsakade det?
Vad blev effekten av det och hur hanterar du situationen efterét?

e  Hur upplever du att det fungerar att véxla mellan de olika systemen?
Féljdfragor:
Kan du ge ett exempel pa situationer?
Fungerar de bra tillsammans, fungerar de pa likande sétt?
Finns det situationer dér du arbetar i flera system samtidigt? Berétta.

Avslutning:
Kaénner du att du fatt tillfélle att utveckla dina svar tillrdckligt eller dr det nagot du vill tilldgga?
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Bilaga 2 — Appendix over system

Nedan listas system och e-tjanster som [universitetet] anvinder. Vi kommer att
anvénda listan som ett samtalsunderlag. Markera vilka system du anvénder och
stryk over de du inte anvinder alls. Sétt ett X for system du anvénder ofta, och
ett / for system dar du dr sdllananvéndare.

O Adato O OneSearch

O Bildbanken O OnlineBooq

O Bokningslistor O OpenProject

O Box O Ouriginal (urkund)
O Canvas O Outlook

O DiVA O Padlet

[0 DMP online O Papercut

[0 Drupal O Primula

O E-arkiv O Prisma

O E-avrop O Quest

OO0 Edusign O Raindance

O Egencia O Retendo

0 Epassi O RPS

O Exchange (epost) O RT

O Freja elD O Screencast-O-Matic
O Géstkonto O [arkiveringssystem]
O Inskannade tentor O Siteimprove

[0 [internwebb] O [webbhanteringssytem]
O Inspera O Stratsys

O ISP O Sunet Drive

[0 [personalkatalog] O Survey&Report

O [videoverktyg] O Telenor One X

O Klara O TentaAdmin

O [bibliotekskatalog] O TimeEdit - lokal

O [ledningssystem] O TimeEdit - schema
O [ledningssystem] O Valda

O Ladok O Varbi

O LibGuides O VFU-databas

O MacBackup O W3D3

0 Mazemap O Wekan

O Mentimeter O Zoom

O NAIS O Z-servern

[0 Netpublicator O [utbildningsadminsystem]
O NyA O Ovrigt?

Totalt 67 system/tjdnster.

Om du som intervjuas behdver kolla upp négot system hittar du dem 1 din
personliga meny pa [internwebb], under den lilla ikonen som ser ut som en
skiftnyckel (verktygsladan).

Tillkommit: RUST, SPSS, Kurs/littverktyg, authenticator
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