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Hva skal vi se pa?

e Hva kreves av et brukergrensesnitt
e Eksempler pa darlige brukergrensesnitt
® [0 "case’

e Se pa hvordan kan vi fa til gode
systemer?

e Diskusjon
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Hva er et godt brukergrensesnitt

Dekker brukerens
behov

e Pa kortes mulig tid (Enkle grensesnitt,
faerrest mulig tastetrykk...)

e Minst mulig sannsynlighet for fell

Kai A. Olsen, IT-forum, 19.05.10



Hgres enkelt ut, men

e | virkeligheten:

Vi vil gjerne tekkes kunden, men kunden er
ofte iIkke brukeren

Som utviklere kan vi ha egne ambisjoner

om a lage noe flott og eksklusivt (jfr
arkitekter)

Som utviklere kan vi sta langt fra brukerne

Mange Web-utviklere mangler faglig
bakgrunn

Kai A. Olsen, IT-forum, 19.05.10




WWW: Moldejazz

FORSIDE ARTISTER INFORM
SPILLESTED KLOKKESLETT ARTIST PRIS BESTILL
Alle spillestader oo0:00 550,- kr
unntatt New Bestill billett
Perspiration Hall - Dagspass
gjelder dagspass og Lerdag /
ukespass Daypass

Saturday :
Reknes 14:00 IPA 150,- kr

{13:320)  Bestill billett
Kulturhuset 18:00 Rypdal/Vitous/Cleaver 220.- kr

(17:20) i Bestill billett
New Perspiration 15:20 Ytre Suleens Jass- 570 kr
Hall BILLETT Ensemble i Bestill billett

INKLUDERT

MATSERVERING

KOMSERTSTART

KL. 21:00

21:00 Yire Sulsens Jass- 240, kr

(19:20) Ensemble  Bestill billett

BILLETT KLMN

KONSERT '
Alexandrakjelleren 20:00 Empirical 200, kr

{19:30)  Bestill billett
Bjernsonhuset 21:00 Robben Ford/Bill Evans320.- kr

(20:20) "Blues for Miles" . Bestill billett
Forum i6:00 Espen Eriksen Trio 180, kr

(15:20)  Bestill billett

23:00 Sidsel Endresen og 180, kr

(22:30) Stian Westerhus . Bestill billett
Alexandraparken 23:00 Red Hot 180, kr

 Bestill billett

Molde Domkirke 23:00 Molvar/ Brattland f 230~ kr

(22:00) Rudolph/ Aarset i Bestill billett

Kai A. Olsen, IT-forum, 19.05.10

Hele Uka
3-Dagers Pass

Romsdalsmuseet For Barn (7-
14ar)
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WWW: Den norske reiseguiden

e Fra Molde til Andalsnes (alternativ 1):

Reisealternativ med fly - Reisetid 12 timer 40 min.

Rute Dato Tid Holdeplass
)-)- 15.01  [17:05 Molde MOL
15.01  [17:55 Oslo OSL
i _ 15.01 17:55 Oslo OSL
ca.0 min.
| 17:55 Oslo Lufthavn
E] 15.01  [22:50 Oslo Lufthavn
16.01  (05:45 Andalsnes jb.st.
t _ 16.01 05:45 Andalsnes jb.st.
ca.0 min.
16.01  |05:45 Andalsnes
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WWW: Molde kommune

Sk Soketreff
svammebasseng | ¢ Molde Undervannsklubb
Idrettslag som driver med Undervannsrugby pa alle niva.
Frivillige lag og foreninger > Idrett
Utvidet sgk

Type: Lag og forening | Registrert av: Molde Undervannskiubb | Dato: 24.02.2010

Vis bare treff i: Al Forskrift for vann- og avlgpsgebyrer
g Artikkel (2) | medhold av lov om kommunale vass- og kloakkavgifter av 31. mai 1974 § 3 og
I"Ei{' Lag og forening (1) Miljgverndepartementets forskrift om kommunale vann- og avigpsgebyrer av 10. januar
1995, sist endret 13. juli 2000, legges ny forskrift for vann- og avigpsgebyrer ut for hgring
fra 17.12.07 og i 4 uker fremover.Last ned hele dokumentet som PDF her.Forskriften vil i

tillegg bli lagt ut p& kommunens servicetorg, adr. Torget 1
Sorter etter:

Type: Artikkel | Registrert av: Ole Kristoffer @stigard | Dato: 17.12.2007
‘ Relevans (pr. &r) +~ ‘

Al Sellanra skole historikk

Type: Artikkel | Registrert av: Redaktgr Erna Smage | Dato: 19.10.2005

<< Forrige 1 - 3 av 3 Neste >>

Kai A. Olsen, IT-forum, 19.05.10




WWW: UIB sgking

Sokeresultat

Sokeresultat

informatikk* studier= Q

Alle Infoside (23] Nyhet (5]
Studieretning (15)

Wi fant 47 resultater pd informatikk* studier*

Sorter etter: Navn | Dato | Relevans

Optimering [16.01.2009]

— De tunge fagene forsvinner [21.09.2009]

Alle unge vil veere pa Facebook, men ingen vil studere informatikken som ligger bak. Na
slar Kai Olsen alarm.

Mimmms e dAimm] Tmammass T mimmmme PR A o ~ma T

Kai A. Olsen, IT-forum, 19.05.10




WWW: Bare to alternativer

a Istad kundesider - My epost-adresse - Microsoft Internet Explorer

er ikke logget inn Is' n D

—— S

4 Tilbake %l forsiden ' = Ny epost-adresse
¥ Demo .
i E-post adresse registrert
B My PIN-leade pad kundenurnmeret ditk per.satre @himolde.no
4 Logg inn tidligera:
My e-post adresse: per.satre @fimolde .no

Cu har oppagitt en annen epostadresse enn den du
har registrert tidligera, Vil du at denne zkal lagres
zom din nye epostadresse, ellar vil du bare ha
tilzendt PIMN-kodern il adrezzen du har oppgit:?

BARE SEND PIN-KODE W

SEND PIN-KODE OG LAGRE W
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e-post: SAS

Kjre kunde

245 Braathens har lansert nye Internettsider. | den forbindelse nsker wi gjre plogging til EuroBonus og bestilling av reiser enklere.

Du var reqgistrert med flere profiler p vr nettside. %i har n sltt sammen disse til n profil og din gyldige profil vil nvre den du registrerte med brukernavn sam oppgitt
nedenfar.

Faszord vil vre det samme som tidligere.

Yi har ikke overfrt ditt kredittkortnummer og ber deg derfor g inn for sjekke at informasjonen som ligger der er riktig.

%I har registrert flgende informasjon i din profil. Hvis noe av dette ikke stemmer, kan profilen endres p sasbraathens.no

Personopplysninger

Brukernawn: KAADLSEN
Tittel: Pl
Farnavn: Kai
Etternavn: Olsen
Fdselsdata: 1950-03-13
Kjnn: Male

* Adresse: Skalev. 27 d
FPaoststed: folde
Postnurmmer: G411
Land: MO
E-postadresse: kai.olsenf@himalde.no

Kai A. Olsen, IT-forum, 19.05.10




e-post: Aftenposten

From: xsiebell @aftenposten no
Sent: 19. februar 2009 18:04
To: Olsen Kai A

Subject: DENNE E-POSTEN VIL IKKE ELI LEST!
Vi beklager!

| forbindelse med at vi oppgraderer vart kundesystem denne helgen, vil vi ikke kunne lese eller behandle e-post som kommer inn til oss i perioden:

Torsdag 19. februar ki 15 til Mandag 23. februar kl. 07.

@nsker du at vi skal behandle din e-posthenvendelse. ma du sende oss denne pa nytt fra mandag kl 0700 til: abonnement{@aftenposten_no

Vart kundesenter holder stengt torsdag 19. februar fra kl 16.00, men har ordinasre apningstider igjen fra fredag 20 februar, og kan kontaktes pa telefon: 05040
Gjelder din henvendelse uteblitt avis, kan du ogsa ringe var automatiske sevicetelefon: 22864480

Aftenpostens kundesenter

Abonnement:

Telefon: 05040

E-post: abonnement@aftenposten.no

Frivatannonse:

Telefon: 815 00 015
E-post: annonse{@aftenposten.no

Kai A. Olsen, IT-forum, 19.05.10



e-post: IF

Kontakt oss - Microsoft Internet Explorer

File Edit ‘ew Favaorites Tools Help | #

@Eackva @ @ f;j‘pSearch *Favarites @‘@v% | vl_Jﬁ

Address I@ hiktp: [ e, if, mafvweb)no/private, nsfinoframes) 4 70B26ESDAGBFDC 31 256C 5500456976 j G0 | Links

GCIGSIE |G|" [ET0) {rﬁ - | 7 Bookmarks~ F@v EI 18 blocked | pr'ég't:hnan:k * %y Autolink ~ *? @Settingsv
]

% Kontakt oss

Kontakt oss
Beregn pris
VYare forsikringer —
Selvbetjening Man-Fre: 08.:00-
He400 P3 ferigavvikling anbefalar vi 51:00
Skadeservice +47 980 3 grunn av ferieavvikling anbefaler vi !
yare kunder a kontakte oss pa telefon Lgr: 09:00-
kundefordaler kundesenter 02400 fremfor e-nost 17:00
Tremrar e-past :
Trygghet og siklkerhet (fra Wi ringer deq tilbake S@n; 12:00-
utlandet) 10:00
Klagemulighe ter '
Sponsing ckadesenter 02400 Reum?:rer;kade _ Telefunvakt 24
Detaliert informasion timer

Kontalkt oss

| 1R SR § I B = — PRI Y A | 1

& | T T T [@meme

s | [
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| den fysiske verden: Fell her og

Kal A. Olsen, IT-forum, 19.05.10



Hva er problemet?

e Som oftest far vi gjort jobben, vi far betalt
regninger, kjapt billetter og kontaktet
forsikringsselskapet

e Men de darlige grensesnittene gjar jobben
vanskeligere:
Vi taster feil, trykker pa gale kommandoer, ma gi
data mange ganger (ofte data systemet allerede

har), gjar feil, ma kontakte organisasjonen pa
telefon, osv.

Men noen ganger har de darlige grensesnittene
mer alvorlige konsekvenser

Og noen (mange?) gir opp

Kai A. Olsen, IT-forum, 19.05.10




Vi1 skal studere to "case”

e Nettbanksystemer

Der en feiltasting forte til et tap pa nesten kr
500.000

e ESS — Employee Self Service (system
for statsansatte)
Som skaper irritasjon, frustrasjon og tapt

arbeidsstid hos de stakkarne som ma bruke
systemet (deriblant undertegnede)

Kai A. Olsen, IT-forum, 19.05.10



Case nettbank: Tapte 500.000

Tapte en halv million
etter tastefeill

Ett fem-tall for mye kostet
Grete Fossbakk en halv
million. Hun tastet feil
kontonummer i nettbanken.

Stakk av: Kunden i DnB Nor
som fikk belgpet tok
umiddelbart ut pengene - og
gamblet bort det meste.

Kai A. Olsen, IT-forum, 19.05.10



Hva skjedde

e Fossbakk skulle taste:
70581555022

e Men tastet:
705815555022

e Dvs. et femtall for mye
e Banksystemet aksepterte bare 11 siffer

e Overfgringen gikk til
70581555502

Kai A. Olsen, IT-forum, 19.05.10



Fossbakk var uheldig

e Det er 10 milliarder mulige
kontonummer, bare en liten del er 1 bruk

e Uheldigvis var 70581555502 et nummer |
bruk

e Uheldigvis ble det disponert av en
innvandrer pa sosialstgtte

e Uheldigvis var dette en spilleglad person,
som spilte bort 400.000 pa noen uker

Kai A. Olsen, IT-forum, 19.05.10



e Banken hevder at dette er Fossbakk’s
fell og ville ikke erstatte tapet

e Hun klaget til bankklagenemda

e Denne skal ta seg av konflikter mellom
forbrukere og banker

e Her sitter 5 representanter:
To som representerer bankene

To som representerer forbrukerne
En formann

Kai A. Olsen, IT-forum, 19.05.10



Hva skjedde her

e Fossbakk tapte

e Hun fikk to stemmer fra
forbrukerrepresentantene

e Hun fikk to stemmer imot fra
bankrepresentantene

e Formannen, en professor | jus, stemte
med bankene

e Derfor tapte hun

Kai A. Olsen, IT-forum, 19.05.10



Begrunnelse

e Leder jusprofessor Viggo Hagstram mener
Bankklagenemnda ikke hadde noen annen
mulighet, etter som lovverket ikke sier noe om
ansvarsbegrensning nar bankkunder gjar feil i

neﬂbanken

"Det er vanskelig a se at det er noe feil med
systemet Det er like feil a sla inn feil nummer
som et nummer for mye. Det gjorde ikke noe
fra eller til for avgjarelsen”, sier Hagstram

e Det burde veert en grense for hvor stort ansvar
forbrukeren skal ta for egne feil, men
lovgiveren har altsa ikke sagt noe om det, og
da kan ikke vi endre det, sier Hagstrgm.

Kai A. Olsen, IT-forum, 19.05.10



Stor mediaomtale

n - Folkebladet.no f - Microsoft Internet Explorer
Eile Edt View Favorites Tools Help p?

@Back @ O B @ (h psaarch *Favomtes @ @v ,i} (v - D ﬁ
Address ] httpijfvww Folkebladet nojnyheterjarticle94338 ece v Be

Google (G wFosshakk bank. viGoo[¥ ~ Ehestiocked 3P check v ? () settingsy  Liks

forside

yhet E
el Stevner banken E
norge og verden » Av Merete Korsherg Dalshg

nord-narge Forbrukerradet stevner Sparebanken Nord-Norge pa vegne av

sport Grete Fossbakk som mistet en halv million kroner pa grunn av
elitefotbal en tastefeil i nettbanken.
nitb sport .
Tromsekvinnen skulle line datteren
tromsa 2018
5o0.000 kroner, men tastet ett tall for
meninger myeidatterens kontonummer da hun
leder skulle overfere pengene i juli zoo#h.
ordetfritt Datteren var pa ferie i utlandet og feilen
folkeblogzen ble ilke oppdaget fer hun sjekket

kontoen tre uker senere. Pengene

dagens papiravis

bil og
brukth

':i o I‘"( M*HETER. ’ i ME.E METT-TW

kinail
musik|
aafil  WRK = Nyheter = Distrikt = Nordland
kar i al
<

B MNordland

£

MRK NORDLAMD

o Rettsak etter tastetabbe

Trafikk Grete Fossbakk tapte nesten en halv million kroner da hun tastet
Pragrarmmar i nettbanken. N& tar Forbrukerrddet ut stevning mot Sparebanke
Ras g vegne av kvinnen.

Tips o=s

o MRK Nordland SISTE: MORDLAMD &u Due Ronny Haraldsen

Fublizert 26,06,2007 14:07

Mettradio og -T¥ Fikk rilliard-kontakt o . .
o1 Hordland . Far snart et ar 5|deor‘| tagtet Fosshakk ved en feil e

Bl Fant postkassen sprengt skulle overfare et 13n ps 500.000 kroner til datter:
TY-zendinger i@ Mordland investerer rmest av

Kai A. Olsen, IT-forum, 19.05.10 22



Rettssak

e Fossbakk med statte av Forbrukerradet
gikk til sak mot banken (Sparebank 1
Nord-Norge)

e Saken skulle opp varen 2008

e Undertegnede ble bedt av
Forbrukerradet om a stille som
ekspertvitne

e Det store spgrsmalet ble: Hvem har
ansvaret for kundens fell

Kai A. Olsen, IT-forum, 19.05.10



Banken hevder at

1. At det ikke er bevis for at hun tastet et
siffer for mye

2. At hun godkjente den endelige giroen

3. Fossbakk ma ta konsekvensen av egne
feil (og banken fikk altsa statte av dette
| Klagenemnda)

Kai A. Olsen, IT-forum, 19.05.10



Skal Fossbakk vinne fram

e Ma vi plukke fra hverandre bankens
argumentasjon

e For a fa til dette kan vi argumentere

e Men helst
® La 0ss se

0gr vi ha handfaste data

na argumentene igjen.

Kai A. Olsen, IT-forum, 19.05.10



Banken hevder at

1. At det ikke er bevis for at hun tastet et
siffer for mye

2. At hun godkjente den endelige giroen

3. Fossbakk ma ta konsekvensen av egne
feil (og banken har altsa fatt stgtte av
dette | klagenemnda)

Kai A. Olsen, IT-forum, 19.05.10



Et siffer for mye (1)

Fossbakk tastet 705815555022, men systemet
registrerte kun 70581555502

Kan vi bevise at hun tastet 12 siffer?

| grensesnittet ble alle siffer ut over 11 ignorert. Det
eksisterer derfor ingen logg-informasjon.

Banken mente derfor at hun like godt kunne ha tastet
11 siffer galt som et 12 siffret kontonummer (kanskje
litt frekt av banken a komme med dette argumentet,
nar deres system ikke har logget det som skjedde)

Dette er av vesentlig betydning, har hun tastet 11 er
det apenbart hun som har gjort feil, har hun tastet 12
er saken etter min mening helt annerledes (lederen for
klagenemnda mener derimot ikke det)

Kai A. Olsen, IT-forum, 19.05.10




En banksimulator

Vi utviklet et datasystem som simulerte bankens Web-
system

Men dette registrerte alt som ble gjort, inntasting, fell,
tider brukt, m.m.

Med 69 studenter og skoleelever fikk vi registrert 1800
giroer (noen "outlayers” ble fjernet)

Den viste at det a taste et siffer for mye i en sekvens
av like siffer var den mest hyppige av alle feil.

Ingen av de som gjorde dette klarte a gjgre enda en
feil slik at de endte opp med 11 siffer.

Vi kunne altsa bevise, med hgy sannsynlighet, at
Fossbakk hadde tastet 12 siffer.

Kai A. Olsen, IT-forum, 19.05.10




Banken hevder at

1. At det ikke er bevis for at hun tastet et
siffer for mye

2. At hun godkjente den endelige giroen

3. Fossbakk ma ta konsekvensen av egne
feil (og banken har fatt stagtte av dette i
klagenemda)

Kai A. Olsen, IT-forum, 19.05.10



Godkjenning

| 88 tilfeller godkjente testpersonene transaksjonen —
til tross for at de hadde galt kontonummer

| tillegg, for tre transaksjoner av de tretti, fikset (den
sleipe) simulatoren det inntastede kontonummeret til
ett som lignet

Dette ble gjort i 178 tilfeller

| bare 5 av disse 178 tilfellene (3 %) ble dette
oppdaget av brukeren

Godkjenning gir altsa liten sikkerhet. Vi sjekker nar vi
taster inn, ser resultatet tilforlatelig ut sa godkjenner vi
det!

Fossbakk "godkjente” altsa et kontonummer som Web
grensesnittet (banken) hadde "manipulert”.

Kai A. Olsen, IT-forum, 19.05.10



Banken hevder at

1. At det ikke er bevis for at hun tastet et
siffer for mye

2. At hun godkjente den endelige giroen

3. Fossbakk ma ta konsekvensen av egne
feil (og banken har fatt stagtte av dette i
klagenemnda)

Kai A. Olsen, IT-forum, 19.05.10



Hvem har gjort fell

e Fossbakk har apenbart gjort en feil
e Hun har tastet 12 siffer
e ...0g ma ta ansvaret for det!

e Men banken har ogsa gjort en feil

e De har endret det inntastede
kontonummeret, fra 12 til 11 siffer

e ...0g ma ta ansvaret for det!

Kai A. Olsen, IT-forum, 19.05.10



Konsekvensen av fell

Feil E3

"
- J Ugwldig kontonurmmer - For mange siffer

e Fossbakks feil skulle medfare at hun
skulle fa en feilmelding

e Konsekvensen av det er at hun ma rette
opp hummeret

Kai A. Olsen, IT-forum, 19.05.10



Konsekvensen av fell

e Bankens feil, a endre et 12 sifret kontonummer
til et 11 sifret, medfgrte at 500.000 kroner gikk
til fell konto

e Det er da rimelig at banken tar konsekvensen
av dette, og erstatter belgpet

e Vi ser dette klart om vi overfagrer
problemstillingen til den fysiske verden: Vi
skriver et brev til banken og ber de overfagre
500.000 kroner til et ugyldig 12-sifret
kontonummer. Hva gjgr funksjonaeren?

Kai A. Olsen, IT-forum, 19.05.10



| tillegg: Grov uaktsomhet?

e Banken har aldri brukertestet det grensesnittet
som de brukte (og som hele Sparebank 1
gruppen benyttet)

e De visste Ikke engang hva en brukertest er

e Da vi spurte om brukertester svarte de at de
hadde gjennomfart en spgrreundersgkelse

e Javisst, vi finner spgrreundersgkelser under
brukertesting pa Wikipedia — men da under
kapittelet om hva brukertester ikke er!

Kai A. Olsen, IT-forum, 19.05.10




Hva skjedde?

e Banken kastet inn handkleet to dager far
saken skulle opp I retten

e Fossbakk fikk erstatning for det tapte
belgpet, inklusive renter

e Denne saken viser at:

Akkurat som en bilfabrikant kan bli ansvarlig
for a lage biler med feil, kan en bli ansvarlig
for a lage brukergrensesnitt som ikke holder
mal.

Kai A. Olsen, IT-forum, 19.05.10



Presedens?

e Selv om det ikke ble rettsak vil saken
kunne ha presedens for lignende saker

e Med IT overalt kan vi forvente flere slike
saker (1 utlandet har en allerede flere),
f.eks. om medisinske informasjons-
system

Kai A. Olsen, IT-forum, 19.05.10



Case: ESS* (Employee Self

Service)

SAP for statsansatte

The worst system ever!

Kai A. Olsen, IT-forum, 19.05.10



Opplegg

e Den ansatte skal selv holde orden pa
sine persondata

e Reiseregninger m.m. skal registreres og
behandles | dette systemet

e Skal innfgres | hele staten. Hagskolene
har brukt systemet i to ar.

e Vi skal kun se pa den delen som gjelder
vitenskapelig personale

Kai A. Olsen, IT-forum, 19.05.10



Formal

e Den ansatte skal fa oversikt over sin
arbeidssituasjon

e Vi kan stille spgrsmal allerede her:

Som vitenskapelig ansatt er min jobb a drive
undervisning og forskning

ESS behandler ikke disse delene
Hvordan kan jeg da fa noen oversikt?

e Det viser bare at hverken formal eller
system er gjennomtenkt.

Kai A. Olsen, IT-forum, 19.05.10




Implementering

e Et Web-basert system
e En modul | SAP
e Tilpasset for statlig virksomhet

e av Senter for Statlig @konomistyring
(SSQ)

e Kan bare brukes med Internet Explorer

Kai A. Olsen, IT-forum, 19.05.10



Palogging

Logg deg pa SAP-systemet.

Tieneste: PZM3

Wlient. | |
Bruker: | |

Passord:

Sprak.  MNorwegian

l Logy pa ” Logy av J [ Mytt passord H Glemt passord J

e Her heter systemet SAP, ikke
ESS

e Vi har et eget brukernavn for
systemet

e Qg et eget passord:

Regler for passord:

« Passord skal besta av 8 tegn og inneholde
béade bokstaver, siffer og spesialtegn.

o SAP skiller ikke pa store og sma
bokstaver.

» Bruk av e, ¢ eller & passord anbefales
ikke.

« Passordet skal endres hver 120. dag.

Ved bytte av passord ma minst to tegn (ett tall og
en bokstay) vaere forskjellige fra forrige passord.

Kai A. Olsen, IT-forum, 19.05.10



Sikkerhet

Inngangspassord sendes pa e-post
Ogsa om brukeren har glemt passord

Det medfarer at systemet uansett ikke blir sikrere enn
Hagskolens vanlige innloggingsrutiner

Dette kan veere farlig.

Om en ansatt glemmer a logge ut, f.eks. i et
undervisningsrom, kan andre fa adgang til passord

Dette er normalt ikke noe stort problem, siden de
fleste ikke har konfidensielle data | Hagskolens system

Men | ESS kan en endre bankkontonummer for lgnn.
Da blir risikoen noe stgrre.

(en bedre lgsning ville veert a bruke standard
brukernavn og standard passord, og ta bort
bankkontonummeret)

Kai A. Olsen, IT-forum, 19.05.10



e Underlig terminologi:
Lann er blitt Betaling?
Reiseformal er blitt reisearsak?

RO E R
= kontor

e Underlig plassering:

Medarbeideroversiki
Endre egne data

S Fonsaingerae Bilde ligger under kontor, ikke

> oaing under persondata?

Lannsavregninasresultater
= Persondata

Adrezsze
Bankforbindelse
Familiefkontaktpersan i nadstil)
Perzondata

Tidligere arbeidsgivere
[

[+ Fkwvalifikasjoner
[» Hielp
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Eksempel 1: Lann

e Med ESS er ideen at papirskjemaene vi
i dag far i posthyllen skal gis gjennom

systemet
e Det er gjort, men

e Her har de flyttet
datamaskinen

ne

Da

t bokstavelig

niret til
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e For & se lgnnsavregningen i normal skriftstgrrelse ma vi scrolle bade
vertikalt og horisontalt

e Dette gir darlig oversikt
e Som bildet viser er verken skjerm- eller vinduet utnyttet
e Godtar vi mindre fonter kan skjemaet tilpasses vinduet
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Eksempel 1: Reiseregning

e Vi skal her velge ut en funksjon —
utfylling av reiseregning
e Utgangspunkt:
Vi har veert pa seminar i USA
Alle utgiftene skal registreres her
Slik at vi far refusjon
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e VI velger "oppretting
av reiseregning”

v | Go 4[] - 5184 blacked ":;'Check » Sy Aubolink - Rf_, AutaFl GSend ko C;”

Velkomiien Oisen Kai Andreas til reisebehandlingen o O rd et " (@) p p ret“ N g "
eny | | |

kan misforstas
e "Ny reiseregning”

s ville veert klarere og
mer i trad med hva vi
er vant til fra andre

systemer
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Valg av reiseskjema

weny 2] | Tibate] Vendoy]|

| IE-:""-.-"Elg reiseskjema

Welg reiseskiema Innenlandsreise dagreise b

Inhenlandsreise
Itenlandsreise
Innenlandsreise dagreise

e Vifar na velge type reise
e Velger utenlandsreise

e Og far fram et skjema som de fleste statsansatte vil kjenne
seg igjen |
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Reiseregningsskjema | ESS

Reiseregninger Olsen Kai Andreas

ROER B=| rammedata
= T Reisestart = Klokkesl.  |oo:oa]
Innkure Reiseslutt Klokkes!.  |on:on]
Medarbeideroversikt Reisemal |
Iéndr:rssiréestcii;ta Reizseland = | Region | | No distinction
=7 Forrethingsreiser Reisedrsak |
Reiseadministrasion Regulativ v
Betaling ﬂ.&ndre reisarmal
B F'erS_Dﬂda_ta Utreise Klokkesl. |o0:o00
g ET:I'FTKE'SJD”W Retur il innl. Klokkesl. |oD:o0
ﬂForskudd
||| kormmentarer

Tl Refusjon etter faste satser
B Utgiftskvitteringer

Ut kevitt. ool ~ | O Panpirkvittering finnes
Antall Kostnad [

[ Morske kroner ~| Dato

Inng. mva. innland

T Tillegasinformasjon

W Overfar | g _@
M. Utgtype P.. [Belsp aluta |Dato l<urs Uthetalingshelsp Reiz...|l...
0,00 0,00 |
0,00 0,00
0,00 0,00
0,00 0,00
0,00 0,00 - |-
“ »
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Fortsatt papirbasert

e All utfylling skjer pa skjerm, men
kvitteringer ma fortsatt limes pa ark og
leveres til administrasjonen.

e Dvs. istedenfor at administrasjonen far
en fysisk forsendelse far de na en fysisk
0og en elektronisk

e Disse ma da koples sammen.

e Men fordelen er at en del tall na kan
hentes fram automatisk.
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Utfyllingsrekkefglge

e Systemet krever at vi fyller ut skiemaet fra
topp til bunn

e Men dette er ikke oppgitt

e Det er heller ikke lagt inn begrensninger, dvs.
det er fullt mulig a starte med a legge inn
utgifter, bare at systemet ikke takler dette.

e Et mer brukervennlig system ville latt brukeren
bestemme rekkefglge

e Jeg pleier a glemme parkeringsutgifter og
legger inn dette farst. Da laser systemet seg.
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Utenlandsk valuta — ESS bruker gal kurs

- v | - L

Mr [ty type P... |Belap aluta [Dato burs Ithetalingshelsp Reis...hE
0oz Hotell 320,00 UsD 22102007 5,37310 1.719,39 NOK |4
001 Flreise 8.670,00 MOK (22102007 1,00000 8.670,00 MoK
0,00 0,00
0,00 0,00
0,00 0,00 JLL
1 3

e Vi har betalt en hotellregning pa $320 og legger dette inn i ESS
e ESS bruker dagens offisielle valutakurs (pa 5,37310)
e Hva er galt med det?

e De burde brukt kursen den dato hotellregningen var betalt

e Inklusive paslaget pa mellom 1,5 og 2% fra kredittkortselskapet,
eventuelt brukt kurs for kontanter

e | praksis vil den "offisielle” kursen aldri veere aktuell!

e Lasningen er a oppgi alle belgp i NOK, men da er det ikke lengre
direkte samsvar mellom kvitteringen (f.eks. $320) og belgpet
(1.824,32). Det kan gjgre godkjenning mer komplisert.

Kai A. Olsen, IT-forum, 19.05.10



Seminaravgift

| | |_Simuler resultat| Mine innstilinger|
85| Utgifiskvitteringer

Lty kwitt. 003 | Annet V| [ ] Papirkvittering finnes
Antall 1 Kostnad 1000 |

|Amerikanskednllar v| Dato |01.05.2007 |
Kurs 5,37310 Uthetalingshelap 0,00

Inno. mva. innland |

‘D|Ti|legg5infurmasjnn

Vi forsgker a legge inn seminaravgift ($1000)
Men dette er ikke et valg i utgiftsmenyen
Ma legge inn under "Annet”

Vi betalte avgiften 01.06, og fikk da rabatt for tidligregistrering. Pa dette
tidspunktet var kursen 6,05. Legger inn dette og trykker "Overfgr”

Vi far feilmelding: 01.06 ligger ikke innenfor reisetiden.
Endrer dato til 22.10.
e Far ny feilmelding: Kursavvik pa 10% er for hayt!
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Alvorlig fell

wr el | [ | L)
Mr. (Utg type P... |Belap aluta [Dato kurs Ithetalingsbelap Reis.. [I... ||kt
003 Annet 1.000,00 MOk (22102007 1,00000 1.000,00 WOk (10
002 Hotell 320,00 UsSD (22102007 537310 1.719,39 WOk 10
001 Flyreise 8.670,00 MOk (22102007 1,00000 8.670,00 WOk 10
0,00 0,00

e Til tross for at systemet ikke aksepterte kursen ble belgpet lagt
inn, men na med kurs 1,0

e Dette krever oppegaende brukere.

Vi legger inn dette pa nytt, na som 6050 norske kroner.
e Ulempen er at de som skal kontrollere ma kople "Annet kr 6050”

til kvitteringen for "Seminaravgift $1000”. Det kan bli komplisert.
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Avbrudd

e Jeg far na en telefon fra en kompis som
Spgr om mitt nye kontonummer

e Det husker jeg ikke, men tenker at dette
ligger jo | ESS
e Gar til "persondata” for a hente fram

dette, leser det opp for kompisen, og gar
sa tilbake til reiseregningen...

e Men der ligger ingen reiseregning!

e ESS later som det tillater multitasking,
men gjar ikke det
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Brudd pa grunnprinsipp

e En av grunnprinsippene | moderne
databehandling er at vi aksepterer at brukeren
gjar flere ting samtidig

e Derfor tillater (nesten) alle system | dag at vi
gar ut og inn i operasjoner
e | det minste burde vi her fatt en advarsel

e Men hvorfor kan en ikke mellomlagre
automatisk — det er en enkel lgsning?
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Alle datasystemer logger ut dersom brukeren er passiv
| en periode

For ESS var dette initielt 2 minutter!!! Var du passiv
lengre enn det logget systemet deg ut, du mistet alle
data og kom ikke inn igjen far det var gatt ca en time!!!

Na er timeout satt til10 minutter
Er det rimelig?

Analyserer vi arbeidssituasjonen til den ansatte vil vi
forsta at utfylling av reiseregning er en ikke-prioritert
oppgave, det tar dessuten tid a lete fram kvitteringer...

Kanskje vi skal ha en timeout pa et par timer?
Uansett bgr vi ikke miste data ved timeout!
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Konklusjon

e ESS skaper merarbeid for den enkelte
ansatte

e ESS skaper merarbeid ogsa for
administrasjonen (fortsatt manuell
kontroll, ansatte trenger hjelp)

e Gevinsten av systemet er derfor negativ

e | tillegg, det er frustrerende a bruke sa
darlige datasystem
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Hvorfor fortsetter vi a bruke ESS?

e Det er brukt mange millioner pa a utvikle
systemet

e Selviglgelig er pretisje involvert

e Og sannsynligvis er det som har definert
oppdraget like inkompetente som de som har
utviklet systemet

e Og kanskje er det en oppfatning om at IT alltid
er effektivt?

e Min personlige mening er at hggskolene burde
kastet ut systemet, ut fra at det har negativ
gevinst.
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Hva har en gjort fell?

e Det er ikke gitt noen klar malsetting for
systemet

e De som har tilpasset dette til staten
(SSD) har ikke analysert hvordan
oppgavene utfgres | dag

e De har gjort mange nybegynnerfeil |
Implementasjonen (passord, timeout,
kryptiske meldinger, terminologi m.m.)

e Men hovedproblemet er at et system
basert pa inntasting aldri kan bli effektivt
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Om vi skulle gjare jobben?

e Sette opp en klar malsetting, f.eks.:

“Utfylling av reiseregninger er ikke en
hovedoppgave til ansatte. Det nye systemet skall
derfor tilby en effektiv lgsning, der kun et minimum
av tid medgar bade for den som har reist og for
administrasjonen. Samtidig skal sannsynlighet for
feil og misbruk reduseres til et minimum.”

e Lgsning:
Hente informasjon direkte fra kredittkort. Da kan vi

kutte ut kvitteringer og fa en "one click” lgsning (for
enkle tilfeller) som kan behandles helt automatisk.
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Hvordan kan vi fa gode systemer?

e God fagkunnskap | bunn
e Godt kjennskap til brukerne

e Vilje til a tilpasse regler og rutiner til
datasystemet

e Vilje til a lage systemer for brukerne
e Brukerteste

e Lage et system for tilbakemeldinger
e Kontinuerlig forbedring
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