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Oppsummering
Det har blitt gjennomført en kartlegging av politiske føringer for effektivisering og brukerinvolvering i utviklingsprosjekter for offentlige elektroniske tjenester, i Norge og EU. Kartleggingen har blitt gjort som en review av relevante offentlige dokumenter som handlingsplaner, NOU'er og Stortingsmeldinger. På bakgrunn av kartleggingen presenteres sentrale politiske målsetninger med betydning for brukerinvolvering i utviklingen av offentlige elektroniske tjenester. I tillegg til kartleggingen er det gjort en karakterisering av særskilte egenskaper ved offentlige utviklingsprosjekt, som inkluderer en oppsummering fra norske og internasjonale undersøkelser med fokus på evaluering av offentlige IT-utviklingsprosjekter.
Sentrale utfordringer tilknyttet utvikling av offentlige elektroniske tjenester diskuteres. Brukersentrert utvikling (User Centred Design) presenteres som et metodisk rammeverk for å løse en del av disse utfordringene. Aktuelle forskningsproblemer presenteres. Det empirisk arbeid i EFFIN-prosjektet vil utformes for å besvare forskningsproblemene, og for å komme i møte utfordringer tilknyttet politiske målsetninger for offentlige elektroniske tjenester og egenskaper ved offentlige utviklingsprosesser.
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1 Politiske føringer for brukerinvolvering ved utvikling av offentlige elektroniske tjenester

I Norge er det klare politiske føringer for å sette brukeren i sentrum for utviklingen av offentlige elektroniske tjenester. Ny teknologi skal brukes for å fremme deltagelse og identitet, og det vektlegges at såkalte "digitale skiller" motvirkes. Brukerne skal få likeverdige tjenester av god kvalitet og tilgjengelighet. I tillegg skal innføring av IT gi en kostnadseffektiv offentlig sektor der man kommer frem til en hensiktsmessig arbeidsdeling mellom det offentlige og brukerne. Universell utforming vektlegges. Forskning på brukervennlighet og brukergrensesnitt prioriteres.

Innen EU er det klare målsetninger knyttet til utrulling av offentlige elektroniske tjenester. Alle borgere skal ha tilgang til et sett definerte elektroniske basistjenester innen utgangen av 2005. Borgere med særskilte behov skal være garantert tilgang til disse basistjenestene, noe som er parallelt med det norske fokuset på universell utforming. Brukerinvolvering er ikke eksplisitt vektlagt i planen 'eEurope 2005' (selv om navnet på planen "An Information Society for All" kan antyde det motsatte). Imidlertid vektlegges brukerbehov, brukskvalitet og tilgjengelighet i EUs forskningsprogram for IST (Information Society Technologies).

Sentrale politiske målsetninger med relevans for brukerinvolvering ved utvikling av offentlig elektroniske tjenester:

· Videre utbygging av interaktive offentlige tjenester. 

· Brukeren i sentrum
· Effektivitet og kvalitet
· Det offentlige som krevende kunde

· Universell utforming

· Vektlegging av forskning på brukervennlighet
	Nøkkeldokumenter for politiske føringer - Norge

· e-norge 2005 (NHD, 2002)

· Fra ord til handling (AAD, redegjørelse for Stortinget, 24. jan. 2002)

· Eldres tilgang til og bruk av IKT (NHD, rapport, 2002)

· Utfordringer og tiltak for funksjonshemmede i eNorge (NHD, rapport, 2001)

· Strategi for IKT-forskningen 2003-04' (NHD, 2003)

Nøkkeldokumenter for politiske føringer - EU

· eEurope 2005: An information society for all (European Commission, 2002)
· eEurope Benchmarking Report (European Commission, 2002)
· Towards a knowledge based Europe (European Commission, 2002)
· IST work programme 2003-04 (European Commision, 2002)

· The priorities of the sixth framework programme 2002-2006 (European commission, RTD info, 2002)

· Strategic orientations and priorities for IST in Fp6 (IST Advisory Group, report, 2002)




1.1 Videre utbygging av interaktive offentlige tjenester. 

Utvikling av offentlige elektroniske tjenester vektlegges i både Norge og EU. I EU er man mer eksplisitt enn i Norge, i forhold til hvilke offentlige elektroniske tjenester som skal utvikles i nærmeste fremtid.

"By 2005, Europe should have modern online public services, e-government, e-learning services, e-health services" (eEurope 2005, s. 3) "By the end of 2004, EU governments will ensure that 20 basic services are available on line, interactively. This must include guaranteed access for citizens with special needs" (Towards a knowledge based Europe, s. 21).

Økt grad av interaktivitet vektlegges. I strategidokumentet 'Døgnåpen forvaltning' (AAD, 2001) fokuseres det på utvikling av tjenester på nivå 2-4 i "tjenestetrappa for interaktive tjenester". Dette innebærer tjenester med målgrupperettet kommunikasjon og individuell kommunikasjon mellom det offentlige og borgere/næringsliv (nivå 2 og 3), samt interaksjon og samhandling mellom offentlige virksomheter (nivå 4). 

I eEurope Benchmarking Report vises det til at borgere og næringsliv stor sett bruker det offentliges nettsider til å finne informasjon og laste ned skjema. Det etterlyses økt fokus på utvikling og utnyttelse av tjenester med økt interaktivitet.

"Nearly half of European Internet users have visited government sites. However they mostly just obtain information or download forms. Less than 10% have submitted forms. Government services should be made fully interactive as quickly as possible" (eEurope Benchmarking Report, s. 15-16).
1.2 Brukeren i sentrum. 

Offentlige elektroniske tjenester skal være enkle i bruk og tilpasset den enkelte brukers behov. Livssituasjoner eller livsfaser fremheves som en mulig kategorisering av brukerbehov.

"Samarbeidsregjeringens visjon er en offentlig sektor der brukerne får likeverdige tjenester av god kvalitet og tilgjengelighet, tilpasset sine individuelle behov" (Fra ord til handling, s. 5) "Offentlige tjenester skal så langt det er mulig ta utgangspunkt i brukernes behov i konkrete livsfaser. I tillegg til å tilby brukertilpasset informasjon og tjenester på nett skal offentlige servicekontorer fungere som inngangsporter til det offentlige. Offentlige Internettsider skal være brukervennlige og oppfylle internasjonale retningslinjer for design og universell utforming" (eNorge 2005, s. 24). "De statlige Internettsider skal innen år 2003 oppfylle tilgjengelighetskravene fra WAI, W3C på tilsvarende måte som i EU" (Utfordringer og tiltak for funksjonshemmede i enorge, kap. 6.3).

Offentlige elektroniske tjenester skal understøtte den enkelte borgers demokratiske deltagelse. Videre understrekes betydningen av å motvirke den 'digitale kløften' mellom de som anvender IKT og de som ikke gjør det. Den 'digitale kløften' (the digital divide) er en metafor knyttet til problemstillingen om hvordan IKT skal utnyttes til å utjevne sosiale skiller, fremfor å skape nye skiller. I denne forbindelse er kunnskap og opplæring, samt brukervennlighet og tilgjengelighet sentrale områder.
"Det må i større grad fokuseres på brukernes - kundenes - behov i utviklingen av digitale demokratiske prosesser, arbeidsplasser og næringsomgivelser" (eNorge 2005, s. 6). "Vi må ha som ambisjon ikke bare å motvirke nye skiller, men at teknologien skal bidra til å redusere tradisjonelle "analoge" skiller" (eNorge 2005, s. 6). "Offentlig elektronisk innhold skal bli mer brukervennlig og lettere tilgjengelig" (eNorge 2005, s. 7). 
1.3 Effektivitet og kvalitet

Det er en utalt målsetning i Norge at utbygging av offentlige elektroniske tjenester skal medføre en effektiviseringsgevinst. Både internt hos den enkelte offentlige tjenesteytende virksomhet, og hos eksterne brukere - særskilt innen næringsliv. Det er imidlertid vektlagt at tjenestekvaliteten skal opprettholdes eller bedres. 

"Bruk av IT er et viktig bidrag for å skape en moderne offentlig sektor som er kostnadseffektiv og tilbyr nye og bedre tjenester" (eNorge 2005 s. 8). "... vi må komme frem til en arbeidsdeling mellom det offentlige og brukerne som gjør de samlede kostnadene knyttet til offentlige tjenestetilbud blir så lave som mulig" (Fra ord til handling, s. 9)

I Statsbudsjettet 2004 skiller man mellom to aspekter av effektivisering: 

· Formålseffektivitet - ressursene settes inn på de områdene der innsatsen gir størst avkastning i forhold til behovene

· Kostnadseffektivitet - mest og best mulig tjenester ut av de ressursene som settes inn

Dette kan være en indikasjon på at et mulig dillemma mellom effektivitet og kvalitet skal løses gjennom prioritering og kost-nytte vurderinger.

1.4 Det offentlige som krevende kunde

Et viktig virkemiddel for å oppnå målsetningene om effektivitet og kvalitet er at det offentlige blir bedre til å utnytte sin stilling som krevende kunde. Det vektlegges en profesjonalisering av kravspesifisering og oppfølging under utviklingsfasen av prosjektet, som igjen skal bidra til økt kompetanse hos leverandører.

"Ved å opptre som krevende kunde kan det offentlige bidra til kompetanseheving hos leverandørene" (eNorge 2005, s. 25). "Gjennom rammeavtaler vil myndighetene stille krav til design og utforming av IT-produkter og tjenester som bidrar til økt brukervennlighet og tilgjengelighet for grupper med spesielle behov" (eNorge 2005, s. 25).
1.5 Universell utforming. 

Offentlige elektroniske tjenester skal være tilgjengelig for alle. Universell utforming og tilrettelegging av offentlige tjenester for mennesker med spesielle behov vektlegges både i Norge og EU. I Norge ønsker man å legge seg på samme nivå som EU.

"God tilrettelegging av IT kan gi mulighet for nye muligheter for deltagelse i samfunns- og arbeidsliv" (eNorge 2005, s. 4). "Eldre og mennesker med funksjonshemminger krever ofte bedre tilrettelegging av produkter og tjenester. Gjennom en relativt enkel tilrettelegging kan både privat og offentlig sektor nå større kundegrupper og samtidig nyttiggjøre seg arbeidskraften bedre" (eNorge 2005, s. 6) "Det bør i større grad settes i gang samarbeide mellom næringslivet (tilbyderne) og eldre-organisasjonene for å få frem tilbud med en innretning som passer denne brukergruppens behov" (Eldres tilgang til og bruk av IT, s. 6).

EUs organ IST (Information Society Technologies) vektlegger forskning på brukerbehov, brukskvalitet og tilgjengelighet. Særlig tilknyttet neste generasjons teknologi og tjenester.
"[It is an objective] to promote eInclusion as a core horizontal building block in the establishment of the Information Society to ensure equal access and participation for all in Europe" (IST work programme 2003-04, s. 32)
1.6 Vektlegging av forskning på brukervennlighet

Forskning på brukervennlighet og brukergrensesnitt gis en fremtredende plass i NHDs strategidokument for IKT-forskningen :

· Teknologi for programvareutvikling, informasjonsforvaltning og brukergrensesnitt er et av tre identifiserte kjerneområder

· Brukervennlighet er skilt ut som en av de fem viktigste nasjonale forskningsutfordringene innen IKT.

'IT i forretningsdrift og offentlig sektor' prioriteres som en av sju (av de totalt 23) strategiske prioritetene i EUs IST-arbeidsprogram for 2003-04. Denne prioriteten knyttes eksplisitt til forskningsutfordringer vedr. brukervennlighet.

I ISTs utlysning for EU's 6. rammeprogram, er fokus på brukervennlighet integrert i ulike aktiviteter.
"The Strategic Objectives have been selected ... so as ... to ensure the co-evolution of technology and applications so that technology advances are exploitable in innovative products and services. Particular attention will be paid  to users' needs and to usability and accessibility of technologies and products" (IST work programme 2003-04, s. 8). 
"The focus of IST in FP6 is on the future generation of technologies in which computers and networks will be integrated into the everyday environment, rendering accessible a multitude of services an applications through easy-to-use human interfaces" (IST work programme 2003-04, s. 5). "This requires progress in [... ] developing user friendly interfaces which are intuitive, can interpret all our senses such as speech, vision, and tough and understand our gestures and various languages. This should be coupled with more powerful and flexible knowledge technologies that are semantic-based and context aware" (IST work programme 2003-04, s. 7).
"For maximum economic and social impact, research on information society technologies must concentrate on the future so-called convergence generation. This involves integrating network access and interfaces into the everyday environment by making available a multitude of services and applications through easy and 'natural' interactions. This vision of 'ambient intelligence' (interactive intelligent environment) places the user, i.e. the human being, at the centre of the future development of the knowledge-based society" (The priorities of the sixth framework programme 2002-2006, s. 9)
eHealth: "Specific focus will be given to research into user-friendly, fast and reliable tools providing access to heterogeneous health information sources" (IST work programme 2003-04, s. 22)
1.7 Status i forhold til målsetningene

I Statskonsults 'IKT i det offentlige 2002' (2002) kartlegges status for bruk av IKT i det offentlige. I dette avsnittet er kartleggingen sammenstilt med de politiske målsetningene presentert tidligere i kapittelet:

· Videre utbygging av interaktive offentlige tjenester. 

· Brukeren i sentrum
· Effektivitet og kvalitet
· Universell utforming

Videre utbygging av interaktive offentlige tjenester

I 'IKT i det offentlige 2002' (2002) vises til at så godt som alle virksomheter har tjenester på trinn 1 ('brosjyre på nett'), omlag halvparten av virksomhetene har tjenester på trinn 2 (enkle interaktive tjenester). 
Brukeren i sentrum
I 'IKT i det offentlige 2002' fremheves portaler og offentlige servicekontorer som funksjoner med potensiale for økt brukersentrering. Det ligger et stort potensiale for økt enkelhet og tilpasning til individuelle behov i strukturering og samordning av offentlige portaler. Gjerne med orientering mot brukernes livssituasjoner.

Norge.no er et stykke på vei strukturert i henhold til brukerens livssituasjoner, noe som kommer til syne i strukturen under 'samfunnsinformasjon'. Prosjektet LivsIT er i enda større grad fokusert mot å utarbeide en portalstruktur basert på brukernes livssituasjoner.

I 'IKT i det offentlige 2002' slås det fast at Internett har til nå i liten grad blitt tatt i bruk til å fremme demokratiske prosesser, selv om det finnes gode anslag tilknyttet en del kommuners websider. Det nevnes at elektroniske tjenester kan være egnet til høringer, debattfora og direkte elektronisk dialog.

Effektivitet og kvalitet

I 'IKT i det offentlige 2002' vises det til at arbeidsdeling mellom brukere og virksomheter gjennom elektroniske tjenester på tjenestetrappas trinn 2-4  kan gi både effektiviseringsgevinst innen offentlige virksomheter, og bedre tjenester for brukerne. Dette er imidlertid ikke i tilstrekkelig grad utnyttet. Det bør etterstrebes at tjenester som utvikles er basert på reelle brukerbehov, og at tjenestene utvikles i henhold til kost/nytte-betraktninger.
Universell utforming. 

I 'IKT i det offentlige 2002' vises det til kvalitetsmerkingen 'Kvalitet på nett' gjennomført i 2001.  Resultatet av kvalitetsmerkingen viser at det er langt igjen til målet om brukervennlige tjenester utformet i henhold til retningslinjer for universell utforming er nådd. (Det er gjennomført en lignende kvalitetsmerking i 2003, i denne undersøkelsen er over 600 offentlige nettsteder kvalitetsvurdert. Resultatene fra undersøkelsen i 2001 og 2003 er ikke direkte sammenlignbare.)
	Litteratursøk er gjennomført på www.norge.no, www.enorge.org, og www.statskonsult.no, samt eEurope hjemmesider (http://europa.eu.int/information_society/eeurope/index_en.htm), Information Society hjemmesider (http://www.europa.eu.int/information_society/index_en.htm) og IST hjemmesider (www.cordis.lu/ist)



2 Særtrekk ved utvikling av offentlige elektroniske tjenester

Utviklingsprosjekter i offentlig sektor har en rekke særtrekk i forhold til utviklingsprosjekter i det private. Utviklingen av elektroniske tjenester synes ikke å være noe unntak i så måte. I rapport "Getting IT right for government: A review of public sector IT projects" (Interllect, 2003) utarbeidet på oppdrag for den Britiske regjerning presenteres følgende egenskaper ved offentlig sektor i Storbritannia - som kan ha klare paralleller til norsk offentlig sektor:

· Lavere grad av fokusering, og tidvis motstridende føringer i ulike pågående programmer

· Ansvar og lederskap er gjerne fordelt mellom ulike individer eller grupper

· En kultur der man unngår risiko. Fokus er ikke på å få ting gjort riktig, men å unngå feil

· Virksomhet og IT-løsninger ses ikke i sammenheng på samme måte som i privat sektor

· Lange innkjøpsprosesser ensidig fokusert på pris
Nedenfor gis en kort presentasjon av vesentlige særtrekk ved offentlige utviklingsprosjekter i Norge, med særlig henblikk på forhold tilknyttet brukere, tjenestens kontekst, fasene i utviklingsprosessen og hvor avansert tjenesten bør være.

2.1 Tjenestenes brukere og kontekst

Et bredt spekter av brukere og offentlige virksomheter kan være involvert i utviklingen av en offentlig tjeneste. Tjenesten kan være gjenstand for politisk oppmerksomhet og kontroll. Interessenter innen den tjenesteytende virksomheten kan befinne seg innen ulike departement og etater. Brukere av tjenesten kan inkludere andre offentlige virksomheter, næringsliv, private organisasjoner og borgere. I tillegg må offentlige elektroniske tjenester fungere i henhold til prinsippene for universell utforming.

Offentlige elektroniske tjenester vil typisk være grunnleggende tjenester av ikke-kommersiell natur. Dette medfører at forhold som kundetilfredshet og tjenesteproduksjon er langt viktigere enn salgsfrekvens og fortjeneste, som er klassiske effektivitetsmål for elektroniske tjenester innen næringslivet. Kravet om å tilby tjenester til alle, ikke bare et betalingsdyktig utvalg, og samtidig opprettholde effektivitet kan forårsake dilemmaer som må behandles i samarbeid med multiple brukere og interessenter - fortrinnsvis prosjektets kravspesifiseringsfase

2.2 Faser i utviklingen av offentlige elektroniske tjenester

Prosessen frem mot beslutningen om-, og utviklingen av en tjeneste inkluderer følgende faser felles for de fleste større utviklingsprosesser:

0. Beslutning (politisk/administrativ)

1. Behovsfase med kravspesifisering

2. Løsningsbeskrivelsesfase

3. Iterativ konstruksjonsfase med utvikling og evaluering

4. Godkjennings- og avslutningsfase med akseptansetesting

Benevningen av trinn en til fire i prosessen er i henhold til kontraktsstandarden utviklet i PS2000. Offentlige elektroniske tjenester ble på slutten av 90-tallet ofte utviklet i prosesser tilsvarende 'waterfall-modellen', også omfattende og komplekse prosjekter med høy grad av usikkerhet (Karlsen, 1998; Valen, 1999). Dette skyldes dels kravet om anbudsutlysning på offentlige kjøp over 200 KNOK, med mindre kjøpet tilfredsstiller kravene for kjøp etter forhandling. En kommersiell aktør involvert i behovsfasen, f.eks. i forbindelse med kravspesifikasjon, er typisk ikke akseptert som leverandør i senere faser. iterative prosesser kan gjennomføres innen hver fase.

2.3 Tjenestetrappa for offentlige elektroniske tjenester

Ulike offentlige elektroniske tjenester kan fordre ulik grad av avanserte teknologiløsninger. Det er utviklet en klassifikasjon av nettsteder etter hvor avanserte tjenester de kan tilby brukerne, kalt tjenestetrappen og presentert i 'Døgnåpen forvaltning - strategi og tiltak'  (AAD, 2001). I tjenestetrappen detaljeres fire trinn som skal tjene som klassifisering av hvor avansert en elektronisk tjeneste er. Tjenestetrappen er presentert i figuren nedenfor.
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Figur: Tjenestetrappen (AAD, 2001)

Utvikling på lavere trinn i tjenestetrappen representerer mindre grad av usikkerhet og teknologiske utfordringer enn utvikling på høyere trinn. Det antas å ligge et ikke realisert potensiale for økt effektivisering og brukertilpasning i utvikling av offentlige elektroniske tjenester på trinn 2-4. Det er imidlertid ikke noe mål i seg selv å etablere en tjeneste på et høyere trinn, dersom dette ikke medfører gevinst i form av tjenesteforbedring eller effektivisering.

2.4 Utredninger av offentlige IT-prosjekter

En rekke større undersøkelser har blitt foretatt angående gjennomføringen av offentlige IT-prosjekter. Viktige utfordringer tilknyttet offentlige IT-prosjektet på tvers av disse undersøkelsene inkluderer:

· Tydelig forankring i ledelse

· Klar ansvarsfordeling og tydelige beslutningsprosesser

· Styrking av kravspesifikasjonsprosessen

· Systematisk involvering av sluttbrukere

Simula senteret har gjennomført en undersøkelse basert på dybdeintervjuer med 18 ledere i ulike softwareutviklingsbedrifter og  prosjektledere ved 51 IT-prosjekter (Moløkken et al., 2004). Undersøkelsens perspektiv var å samle erfaringer fra leverandørsiden, og viste at 67 prosent av prosjekter med offentlig kunde hadde overskridelser, mot 21 prosent av prosjekter med privat kunde. Typiske årsaker til overskridelser ved offentlige IT-prosjekter ble oppgitt som:

· Svak kravspesifikasjon

· Vanskelig budgivningsprosess

· Få ressurser for beslutningstagning hos kunden

· Ekstremt umoden kunde

· Kunde bidro ikke

· Ufullstendig kravspesifikasjon

· Lang avstand til kunde

· Beslutninger tok for lang tid

I den britiske offentlige rapporten "Government IT projects" (2003) påpekes behovet for endring av praksis i offentlige IT-prosjekter innen disse områdene:

· Bedre kravspesifikasjoner

· IT må ses i sammenheng med en "business case". IT må med andre ord være en integrert del av virksomhetsutvikingen.
· Forankring og eierskap hos ledelsen. Ansvar og myndighet bør knyttes til én person

· Involvering av sluttbrukere

· Bedrede innkjøpsprosesser

· Profesjonalisering av prosjektledelse og risikohåndtering
OECD-rapporen "The hidden threat to e-Government" (PUMA Policy Brief, 2001) refererer til tilsvarende problemer på tvers av OECD-landene. Rapporten er løsningsorientert og fokuserer på viktigheten av følgende:

· Ta inn over seg offentlige utviklingsprosjekters egenart og rammebetingelser

· Satse på mindre prosjekter, unngå store prosjekter hvis dette er mulig

· Unngå ny og uprøvd teknologi

· Identifisere og håndtere risiko

· Styrke lederskap

· Øke kompetansenivået på IT i det offentlige

· Profesjonalisere mottaksprosjektet

· Involvere sluttbrukere

3 Utfordringer

Målsetninger for videre utbygging av offentlige elektroniske tjenester sett i sammenheng med offentlige utviklingsprosjekters egenart gir grunnlag for å sette opp en rekke utfordringer. 
3.1 Utfordringer tilknyttet egenskaper ved tjenesten

Utfordringer tilknyttet egenskaper ved tjenestene inkluderer:

· Brukervennlige interaktive tjenester

· Riktig arbeidsdeling mellom brukere og offentlige virksomheter

· Effektivitet og tjenestekvalitet

· Universell utforming

Brukervennlige interaktive tjenester

Målsetningen om utvikling av offentlige elektroniske tjenester på høyere trinn i tjenestetrappa (trinn 2-4) innebærer at det stilles større krav til brukerens interaksjon med tjenesten. Økt interaktivitet kan medføre økt kompleksitet og brukergrensesnitt som er vanskelige å forstå.

Riktig arbeidsdeling mellom brukere og offentlige virksomheter

Interaktive offentlige tjenester kan innebære at en økt arbeidsbyrde legges på brukere av offentlige tjenester. F.eks. ved at brukeren selv legger inn nødvendig informasjon, eller selv finner informasjon hun har behov for. Dette innebærer imidlertid krav om at brukerne faktisk klarer å gjøre det arbeidet tjenesten krever av dem. Informasjon som legges inn må være riktig, og man må være i stand til å finne den informasjonen man leter etter - i tillegg til at man må vite at informasjonen finnes. Dersom brukerne ikke klarer å gjennomføre det påkrevde arbeidet uten hjelp, vil det være vanskelig å hente ut noen reell effektiviseringsgevinst.

Effektivitet og tjenestekvalitet

Kravet om effektivitet kan til tider være i konflikt med kravet om tjenestekvalitet. Et godt eksempel er forholdet mellom kravet om effektivisering og kravet om demokratisk deltagelse. Offentlige elektroniske tjenester kan gi økt demokratisk deltagelse ved å gi økte muligheter for innsyn og dialog. Noe innsyn og noe dialog kan automatiseres, i tillegg til at elektroniske møteplasser kan brukes til diskusjon mellom eksterne brukere av offentlige tjenester. Imidlertid vil økt mulighet for innsyn og dialog kreve manuell betjening - utført av offentlige ansatte. Det kan lett oppstå situasjoner der elektroniske tjenester gir mer effektiv demokratisk deltagelse sett fra eksterne brukeres ståsted, samtidig som den økte demokratiske deltagelsen representerer vesentlig merarbeid for offentlige virksomheter. En vesentlig utfordring blir derfor (i tillegg til å effektivisere betjening av henvendelser skapt ved økt demokratisk deltagelse) å vurdere konsekvenser av ulike tilnærminger til konflikten mellom intern effektivitet og demokratisk deltagelse.

Universell utforming

Universell utforming innebærer at en tjeneste kan benyttes av flest mulig brukere - inkludert eldre og funksjonshemmede - uten særskilte tilpasninger. Vesentlige designkrav som angår universell utforming er nedfelt i WAIs retningslinjer for tilgjengelighet. Blant kriteriene til grunn for Statskonsults kvalitetsmerking av offentlige web-sider er det inkludert fem kriterier direkte tilknyttet tilgjengelighet (se www.kvalitetpaanett.net).
Kriterier og retningslinjer er nyttige og lite ressurskrevende i bruk, både i forbindelse med design og evaluering av en elektronisk tjeneste, og kan gi klare indikasjoner på hvorvidt en tjenesten bryter med universell utforming. Likevel vil kriterier og retningslinjer være generelle, og vil ikke uten videre kunne si noe om hvorvidt særegne egenskaper for den enkelte tjenesten er utformet i henhold til universell utforming.

3.2 Utfordringer tilknyttet utviklingsprosessen

Utfordringer tilknyttet utviklingsprosessen inkluderer
· Prioritering på grunnlag av ulike brukergruppers behov

· Forankring i ledelse

· Involvering av sluttbrukere

· Bedre kravspesifikasjon

· Mottaksprosjektet
Prioritering på grunnlag av ulike brukergruppers behov

Ulike brukergrupper har ulike behov. Offentlige elektroniske tjenester har svært mange og ulike eksterne brukergrupper blant borgere og næringsliv. Offentlige elektroniske tjenester involverer også ansatte i ulike offentlige virksomheter, samt virksomhetenes ledelse og politiske aktører, som alle utgjør viktige brukergrupper. Det er sentralt at prioritering av utviklingsprosjekter skjer i henhold til målsetningen om formålseffektivitet, dvs. at ressursene settes inn på de områdene der innsatsen gir størst avkastning i forhold til behovene

Forankring i ledelse
Offentlige utviklingsprosjekter er gjerne drevet frem av interne brukergrupper i det offentlige, eller har kommet til som konsekvens av politiske beslutninger eller handlingsplaner. Dette gjør at prosjektet kan mangle forankring i ledelsen i den delen av virksomheten som eier prosjektet. Særlig kan dette være en utfordring i de tilfellene der prosjektene er samarbeid mellom ulike offentlige virksomheter. 

Involvering av sluttbrukere
I og med at sluttbrukerne av offentlige elektroniske tjenester kan være svært mangfoldige, er det en utfordring og involvere disse i utviklingsprosessen på en hensiktsmessig måte. Sluttbrukere kan være ansatt i ulike deler av det offentlige, eller være eksterne (borgere eller næringsliv). Det er ikke desto mindre viktig å ha tilstrekkelig kunnskap om de ulike gruppenes behov og forutsetninger som grunnlag for kravspesifikasjon, samt at man bør kunne trekke inn brukere i evalueringsaktiviteter. Det er også viktig å benytte brukerinvolveringsaktiviteter som redskap for å skape eierskap hos sluttbrukerne og "blest" om den nye tjenesten.

Bedre kravspesifikasjon
Kravspesifikasjonen er grunnlaget for kontrakten med utvikler. Kravene til leveransen må være etterprøvbare, noe som kan innebære særlige utfordringer tilknyttet spesifikasjon av ikke-funksjonelle krav som f.eks. at en tjeneste skal være intuitiv eller brukervennlig. I tillegg må kravspesifikasjonen oppsummere kunnskap om brukerbehov samlet inn i prosjektets behovsfase. I tillegg er det utfordringer tilknyttet spesifisering av krav til utviklingsprosessen. F.eks. krav til løpende kommunikasjon mellom kunde og utvikler, og krav til involvering av sluttbrukere

Mottaksprosjektet
Mottaksprosjektet er kundeaktiviteter som løper parallelt med utviklingsprosjektet hos leverandøren. Det er utfordringer knyttet til gjennomføring av mottaksprosjektet slik av man sikrer tilstrekkelig utveksling med utvikler underveis i prosjektet. Man må også ha gode mekanismer for håndtering av endringer og å ta beslutninger. Involvering av interne brukerrepresentanter kan skje gjennom mottaksprosjektet, og mottaksprosjektet bør involveres i brukerevalueringsaktiviteter.

4 Brukersentrert utvikling - en måte å møte utfordringene på?

4.1 Brukersentrert utvikling

En grunnleggende hypotese for EFFIN-prosjektet er at det offentliges behov tilknyttet brukerinvolvering ved elektroniske tjenester kan innfris gjennom brukersentrert utvikling (User Centred Design) i henhold  til ISO 13407. Brukersentrert utvikling er en utviklingsmetodikk som hevdes å gi:

· Direkte og indirekte inngrep med brukere i løpet av utviklingsprosessen

· Effektivisering av utvikling

· Brukertilpassede og brukervennlige tjenester 

· Mer effektive tjenester

Metodene og rammeverket som benyttes innen brukersentrert utvikling er godt egnet for ivaretagelse av behov til brukere med spesielle behov.

For nærmere beskrivelse av brukersentrert utvikling se: 

· RESPECT håndbok; se http://www.effin.org/develop_proc_sources.html
· www.usabilitynet.org

4.2 Brukerinvolvering gjennom scenariobaserte metoder

Innen EFFIN-prosjektet vil scenariobaserte metoder til bruk i utviklingen av offentlige elektroniske tjenester undersøkes spesielt. Scenariobaserte metoder kan benyttes til ulike formål gjennom hele utviklingsprosessen:

· 'Foresight' og strategisk planlegging

· Kravinnhenting

· Utarbeidelse av designforslag og prototyper

· Skape felles forståelse av krav og løsninger innen og mellom kunde, utviklere og brukergrupper

· Testing og evaluering

Det finnes en rekke 'skoleretninger' for scenariobasert planlegging og utvikling. Scenariobaserte metoder vil særskilt undersøkes i den grad de understøtter en brukersentrert tilnærming.

5 Forskningsmessige problemstillinger

Prosjektets problemstillinger angår tilpasning og bruk av metoder fra brukersentrerte utvikling i offentlige IT-prosjekter. Viktige spørsmål angår å skaffe en oversikt over dagens praksis for brukerinvolvering, utarbeidelsen av et rammeverk for å støtte brukerinvolvering i offentlige IT-prosjekter, og etableringen av evalueringskriterier for å undersøke effekten av brukersentrerte metoder. 

(1) I hvilken grad gjennomføres brukerinvolvering i utviklingen av offentlige elektroniske tjenester i dag?

(2) Utarbeidelse av et rammeverk for å støtte gjennomføring av offentlige IT-prosjeter ved hjelp av brukersenterte metoder. Rammeverket bør kunne bidra til at man kan imøtegå identifiserte utfordringer tilknyttet elektroniske tjenester og utviklingsprosessen (Kapittel 3).

(3) Hvordan vurdere effekten av brukersentrerte metoder i utviklingen av offentlige elektroniske tjenester - i henhold til både utviklingsprosessen og sluttproduktet?

Arbeidet i prosjektet bør også gi grunnlag for å besvare:

(4) I hvilken grad gir anvendelse av brukersentrerte metoder i utviklingen av offentlige elektroniske tjenester, mer brukertilpassede og brukervennlige tjenester?

(5) I hvilken grad medfører anvendelse av brukersentrerte metoder i utviklingen av offentlige elektroniske tjenester, mer effektiv tjenesteyting og bedret effektivitet i utviklingsprosessen?

Case-baserte analyser i prosjektet vil fokusere på forhold tilknyttet effektivisering og brukerinvolvering i offentlige IT-prosjekter.
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