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Målsetninger for eNorge 2005

Verdiskapning i næringslivet
Effektivitet og kvalitet
– Informasjonsteknologi skal brukes til å effektivisere offentlig sektor

og tilby nye og bedre tjenester til brukerne
– Brukeren i sentrum

Offentlige tjenester skal være enkle i bruk og tilpasset den enkelte
brukers behov

Deltagelse og identitet
– IT kan gi innbyggerne bedre tilgang til offentlig informasjon og

innsyn i politiske prosesser
– Universell utforming

Funksjonshemmede: God tilrettelegging av IT kan gi nye muligheter
for deltagelse i samfunns- og arbeidsliv (eNorge 2005)
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EFFIN – arbeidspakke 3
Tilpasse og utvikle metoder for brukersentrert utvikling av 
offentlige IT-tjenester
Dette gjør vi ved:
– Undersøke ”brukeren i sentrum” i offentlige IT-prosjekter i dag
– Utarbeide første versjon av metoderammeverk for brukersentrert 

utvikling i offentlige IT-prosjekter
– Detaljere metoder og prøve ut første versjon i konkrete case

– Utarbeide andre versjon av metoderammeverk for brukersentrert 
utvikling i offentlige IT-prosjekter

– Prøve ut andre versjon i konkrete case



Brukeren i sentrum. Status fra IT-
prosjekter i dag



Brukeren i sentrum. Status fra IT-
prosjekter i dag

EFFIN intervjusurvey
Målsetning: Få oversikt over hvordan brukerinvolvering 
foregår i offentlige IT-prosjekter
Resultater peker i samme retning som andre utredninger
– ”Project estimation in the Norwegian software industry” (Moløkken, 

2004)
– ”Government IT projects” (Preece, 2003)
– ”The hidden threat to e-Government” (Puma, OECD, 2001)



Metode for intervjusurvey
Intervjuer med 16 prosjektledere i offentlige IT-utviklingsprosjekter. Prosjektledere 
representerte ’kundesiden’ – ikke ’leverandørsiden’
Deltagere plukket ut ved stratifisert utvalgsmetode, på grunnlag av alle IT-prosjekter 
utlyst i DOFFIN

– 520 utlysninger inne IT siden Januar 2002
– 324 utelukket pga. at de tilhørte kategoriene HW, nettverk, rammeavtaler, konsulenttjenester, 

drift og nettverk
Halvparten av prosjektene små (under EØS terskelverdi på 1,6 MNOK)
7 av prosjektene med eksterne sluttbrukere (sluttbrukere ikke ansatt i offentlig sektor)
Tema i intervjuene

– Prosjektdata
– Tjenestene som skal utvikles
– Brukerne
– Brukerinvolvering
– Behov for brukerinvolvering
– Forslag til verktøy og hjelpemidler som kan bedre brukerinvolvering
– Universell utforming



Prosjektene

Fire grupper, med fire prosjekt i hver
– Arkiv og dokumenthåndtering
– Økonomi- og administrasjon
– Web og portaler
– Andre systemer med sluttbrukere ikke ansatt i offentlig sektor

Stor variasjon i størrelse, varighet og forventet 
brukermasse
Mange av prosjektene hadde vært gjennom perioder med 
forsinkelser og endrede rammer



Former for brukerinvolvering I

211Beh/kon.Høring

110BehovMålgruppeanalyse

202BehovKartlegging gjennom intervjuer

202BehovWorkshops for behovskartlegging/kravinnhenting

110AlleInvolvering av eksterne brukerorganisasjoner

101AlleStyringsgruppe med brukerrepresentanter

312AlleBrukermøter

312AlleInformasjonsaktivitet/markedsføring

523AlleReferansegruppe

11011AlleBrukerrepresentanter i prosjektgruppe

TotalEkstIntFaseAktivitet



Former for brukerinvolvering II

TotalEkstIntFaseAktivitet

202InnføringDeltagelse i utarbeidelse av opplæring

202InnføringEvaluering/survey med webbasert spørreskjema

716InnføringSystematisk opplæringsopplegg

110Konstr.Ekspertevaluering

220Konstr.Evaluering med brukerrepresentanter

321Konstr.Usabilitytester

523Konstr.Pilottesting på brukerrepresentanter



Er brukerinvolvering viktig?
"Hvor viktig er involvering av brukere?”
– Svært viktig: 14
– Viktig: 2

”På hvilket tidspunkt i prosessen bør brukerne 
involveres?”
– 14 av prosjektlederne oppga at brukerne bør involveres i 

prosessen i behovsfasen
– Mange oppga også at dette var den viktigste fasen for 

brukerinvolvering
– De fleste mente også at brukerne burde involveres i senere faser.



Tilstrekkelig brukerinvolvering?
"Har dere tilstrekkelig brukerinvolvering i dette prosjektet?”
– Ja: 13
– Nei: 3

... men oversikten viser
– Den overveiende forment for brukerinvolvering er i henhold til 

bedriftsdemokratisk medvirkning (representasjon i prosjektgruppe
og referansegruppe), ikke ved metoder tilpasset IT-
utviklingsprosjekter (HCI/UCD)

– Man mangler gjerne metoder for systematisk innhenting av 
brukerkrav og gjennomføring av evaluering med brukere

– Av interne brukere er det typisk kjernebrukere som involveres
– Eksterne brukere involveres som regel kun i evalueringen av 

systemet



Universell utforming
12 av prosjektene uten fokus på universell utforming
– (Et av disse hadde riktignok som krav til løsning at samisk tegnsett skal 

håndteres).
4 av prosjektlederne oppga fokus på universell utforming gjennom en 
eller flere av følgende:
– Bruk av sjekklister (2)
– Krav om WAI-compliance (2)
– Involvert synshemmede i brukerevaluering (1)
– Involvert Statens Senter for funksjonshemmede (1)
– Krav om tilpasning til tekstbrowser (1)

Tre av de fire prosjektene med fokus på universell utforming har
sluttbrukere som ikke er ansatt i offentlig sektor. 
Tre av de fire prosjektene var web/portal-prosjekter. 
Like mange av de fire hadde omfang over og under EUs terskelverdi 
(1.6 MNOK).



Medvirkning og brukersentrert utvikling

Medvirkning
(f.eks. referansegruppe, repr. i 
prosjektgruppe, styringsgruppe)

Eierskap og oppslutning

Brukersentrert utvikling
(f.eks. bruker- og oppgaveanalyse, 

brukertester, ekspertevaluering)
Brukskvalitet



Konsekvenser for metodeutvikling
Bred aksept for brukerinvolvering. Gjerne så tidlig som mulig i 
prosessen
Uttrykt behov for mer strukturert prosess for brukerinvolvering
Behov for mer kunnskap og bedre metoder tilknyttet universell 
utforming
Implisitt behov for 
– brukerinvolveringsmetoder tilpasset IT-utviklingsprosjekter
– tidlig involvering av andre brukergrupper enn kjernebrukere

Undersøke muligheter for gjenbruk – av krav og 
løsningsbeskrivelse/design
Fokus bør være på fleksibel integrering av eksisterende praksis for 
brukerinvolvering med metoder fra HCI
... dette er spesielt viktig siden de intervjuede prosjektlederne er 
tilfreds med brukerinvolvering slik det foregår i dag



Første versjon av metoderammeverk 
for brukersentrert utvikling i offentlige 
IT-prosjekter
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Analyse
Identifisere brukere (og interessenter)
– Primærbrukere

Kjernebrukere
Ordinære brukere
Sporadiske brukere

– (Sekundærbrukere)
– (Interessenter)

Planlegge involvering av brukergrupper
– Iht. behov for medvirkning
– Iht. behov for innhenting av informasjon

Spesifisere viktige egenskaper ved brukergrupper
– Kunnskap/erfaring (med IT, tjenesten, eller domenet)
– Motivasjon
– Rolle

Identifisere brukergruppenes mål og oppgaver
– Overordnede mål brutt ned i oppgaver
– Bruksfrekvens

For støtte til analyse: Respect-håndboken (www.effin.org)

Prosjektmøter 

og verktøy

Verktøy
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Krav

Validering av krav til løsning
– Grunnlag i analyse

Brukergrupper
Mål og oppgaver

Validering av krav til prosess
– Grunnlag i plan for brukerinvovlering

Brukergrupper
Mål og oppgaver

– Krav til leverandørs kompetanse og prosess 
– Krav til aktiviteter og milepæler hos leverandør
– Krav til involvering av kunde og brukergrupper

Prosjektmøte

Prosjektmøte 

og verktøy
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Universell utforming

Bevisstgjøring – kurs/presentasjon
Tilgang til, og informasjon om eksisterende retningslinjer 
(web)
– Web Accessibility Initiative (WAI)
– Initiativ hos SHdir om kravspesifikasjon for offentlige web-tjenester

Fokus på grupper med særskilte behov inkludert i andre 
aktiviteter
– Analyse
– Krav
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Gjenbruk av analyse og krav
Hvorfor gjenbruk?
– Mange lignende virksomheter
– Forbedring gjennom erfaring
– Konsistens på tvers av virksomheter

Identifisere gjenbrukbar analyse og spesifikasjon
– På grunnlag av andres suksess
– Tilgjengeliggjøre egen gjenbrukbar analyse 

og spesifikasjon
– (Samlinger av analyser og spesifikasjoner?)

Tilpasse og oppdatere ved behov
– Identifisere egne særskilte behov

Sikre eierskap og forankring på tross av gjenbruk

Prosess for 
innhenting, 
vurdering (og 
lagring)

Prosess for 
tilpasning og 
oppdatering



Gjenbruk av løsninger og design

Identifisere gjenbrukbare løsninger og design
– På grunnlag av andres suksess
– På grunnlag av brukskvalitetsmessige vurderinger
– (Samlinger av analyser og spesifikasjoner?)

Utarbeide ”design patterns” for typiske løsninger
– Konkret og presis problemstilling
– Diskusjon
– Løsningsbeskrivelse på ”skisse-nivå”
– ≥3 gode eksempler fra eksisterende løsninger

Mulig å utnytte ”design-patterns” til kommunikasjon og 
diskusjon av løsninger med brukere

Prosess for 
innhenting, 
vurdering (og 
lagring)

Tilpasse 
metode for 
”design 
patterns”-
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Brukerevaluering
Walkthrough med brukere
– Gjennomgang av sentral funksjonalitet med brukere
– Gruppe med 6-8 sluttbrukere
– Utviklere kan delta som observatører
– Moderator tar gruppen med på en skrittvis gjennomgang av sentral

funksjonalitet
– Diskusjon av designløsninger, mulige brukerproblemer og 

forbedringspotensiale underveis
– Metoden egner seg best til vurdering av tidlige eller kjørende prototyper

Brukertest
– Produktet blir brukt av et sett representative brukere som observeres 

under kontrollerte betingelser.
– Typisk gjennomført med tidlige og kjørende prototyper, samt ferdige 

produkter.
– Egner seg for produkter der brukeren skal gjennomførte bestemte 

oppgaver



Ekspertevaluering

Heuristisk evaluering
– Produktet blir vurdert av en gruppe usability-eksperter
– Gjennomgang av sentral funksjonalitet med presentatør
– Individuell vurdering på grunnlag av anerkjente heurestikker
– Oppsummerende diskusjon og rapportering

Evaluering iht. retningslinjer eller ”design patterns”
– En eller flere usability-eksperter evaluerer løsningen etter et 

fastlagt sett retningslinjer eller ”design patterns”
– Avvik registreres og antatte konsekvenser for brukskvalitet 

kommenteres
– Designanbefalinger på grunnlag av ”design patterns”



Neste skritt



Detaljering av metode i tilknytning til 
utviklingsprosjekt

Forslag til rammeverk for brukersentrerte utvikling i 
offentlige IT-prosjekter på plass, men ...
... detaljeringen av metodene må foregå i tilknytning til et 
eller flere utviklingsprosjekter
Vi er i en prosess med identifisering av 
utviklingsprosjekter, men tar gjerne mot gode innspill på 
dette



Case – krav og fordeler

Krav til utviklingsprosjekt
– Bør være i tidlig fase

Fortrinnsvis planlegging/oppstart
– Bør representere en viss kompleksitet iht. brukergrupper og behov 

for tilpasninger
Fordeler
– Tilbud om assistanse av personer med kompetanse på 

brukersentrert utvikling
– Mulighet for egen kompetanseheving
– ... og får være ”case” i EFFIN-prosjektet



... takk for oppmerksomheten


