EFFIN åpent fagseminar ”Sett brukeren i sentrum!”. SINTEF 10. september, 2007

Sett brukeren i sentrum: Resultater fra gruppearbeid
Nedenfor følger en oppsummering av resultatene fra gruppearbeidet under seminaret ”Sett brukeren i sentrum!”, arrangert av EFFIN-prosjektet 10. september, 2007.
Om gruppearbeidet
De om lag 50 deltagerne på fagseminaret ble delt i seks grupper. Hver av gruppene hadde som formål å komme frem til fire punkter. De fire punktene skulle være gruppens forslag for ”Topp fire veier til et styrket brukerperspektiv i fremtidens utviklingsprosjekter”. Gruppene inneholdt 6-8 personer og arbeidet i ca. 40 minutter. Prosessen i gruppene står beskrevet i vedlegget. 
Plenumspresentasjon og analyseprosess
Alle gruppenes punkter ble presentert i plenum under seminaret. Fem av gruppene presenterte fire punkter; én presenterte fem. 
Etter seminaret ble resultatene analysert av en forsker ved SINTEF. Analysen ble gjennomført ved at hvert av gruppenes punkter ble klassifisert som tilhørende en eller to kategorier, avhengig av om det enkelte punkt ble vurdert til å egentlig være en sammenslåing av flere forhold. (F.eks. ble punktet ”Klare målgrupper og mål” vurdert å tilhøre to overordnede kategorier: 1) ”Definere mål” og 2) ”Definere/analysere brukergrupper/interessenter”.)
Alle gruppenes punkter lot seg klassifisere i totalt 14 kategorier. Hver av kategoriene kan betraktes som en anbefaling for å styrke brukerperspektivet i fremtidens utviklingsprosjekter.

En liste av anbefalinger
Nedenfor gis en kort oppsummering av anbefalingene. Anbefalingenes rekkefølge er bestemt av hvor mange grupper som gjorde anbefalingen. Antall grupper er angitt i parentes.

Definere og analysere brukergrupper/interessenter (6)

Alle gruppene fastslo at man må være påpasselig med å etablere klare definisjoner av en tjenestes brukergrupper for å styrke brukerperspektivet. Flere av gruppene skilte også mellom brukergrupper og interessenter. Flere av gruppene vektla også viktigheten av å gjennomføre tilstrekkelig analyse av brukergrupper og interessenter, og ikke bare definere dem.

Forankring (4)

Fire av de seks gruppene vektla betydningen av forankring for å styrke brukerperspektivet i tjenesteutvikling. Forankring hos ledelse var det som ble nevnt av flest, men også forankring i utviklingsteamet ble foreslått som viktig. For å oppnå forankring ble det foreslått virkemidler som kost-nytte-analyser av brukersentrerte aktiviteter samt vektlegging av holdningsendring og kunnskap.
Involvere brukere i utviklingsprosessen (3)

Tre av de seks gruppene viste til betydningen av å involvere brukere i utviklingsprosessen. En av gruppene påpekte at brukerinvolveringen bør starte så tidlig i prosessen som mulig. En annen vektla brukerinvolvering gjennom hele prosjektets levetid.

Kompetanse i prosjektgruppen (2)

To av gruppene vektla aktiviteter for å sikre kompetanseoverføring om brukersentrert utvikling i prosjektgruppen. Det ble også vektlagt at samarbeidsformen i prosjektgruppen må fremme kompetanseoverføring.

Definere mål (2)

To av gruppene viste til betydningen av å klart definere tjenestens målsetninger; hva tjenesten skal gjøre for sluttbrukeren og interessentene.

Dokumentere nytte (2)

Dokumentering av nytte for de brukersentrerte aktivitetene ble nevnt som viktig for å selge inn og opprettholde brukerfokus i prosjektgruppen. De brukersentrerte aktivitetene bør kunne vurderes i forhold til målbare mål som er definert i forkant. 
Prioritere mellom brukergrupper (2)

En av gruppene vektla at man måtte vektlegge prioritering mellom brukergrupper, for å få en mest mulig effektiv utnyttelsen av de brukersentrerte ressursene. En annen gruppe påpekte betydningen av å prioritere førstegangsbrukere ved utviklingen av nye tjenester.
Utnytte tilbakemelding på kjørende løsning (2)

To av gruppene viste til at man bør utnytte brukertilbakemeldinger knyttet til kjørende løsninger. En av gruppene foreslo innhenting av brukerkommentarer på betaversjoner. Den andre hadde en mer generell tilnærming med fokus på systematisk utnyttelse av brukertilbakemeldinger på kjørende løsninger for vedlikehold og oppdatering.
Samarbeidsform i utviklingsgruppen (2)

Samarbeidsformen i utviklingsgruppen ble nevnt som viktig av to grupper. Det ble ikke lagt frem forslag til samarbeidsform, men den ene gruppen viste til betydningen av å formalisere nye modeller for samarbeid innen prosjektgruppen.
Forberede deltagere i brukersentrerte aktiviteter (1)

Enkelte brukersentrerte aktiviteter vil styrkes ved at man prioriterer å la deltagerne forberede seg før deltagelse.
Utnytte metoderikdom (1)

En gruppe påpekte at man i dag har en tendens til å utnytte kun en begrenset del av metodene vi har til rådighet for brukersentrerte aktiviteter, og etterlyste større bevissthet og refleksjon tilknyttet metodevalg.
Brukerfokus hele løsningens levetid (1)

Brukerfokus er noe som må følges opp gjennom hele prosjektet, påpekte en av gruppene. Det er ikke tilstrekkelig at man opprettholder brukerfokus f.eks. i innledende faser eller til budsjettene sier stopp.
Brukskvalitet som sentralt kvalitetskriterium (1)

Brukskvalitet bør inn som sentralt kvalitetskriterium på linje med f.eks. oppetid. 
Budsjett (1)

En av gruppene viste til at man må etablere budsjetter for de brukersentrerte aktivitetene når man planlegger prosjektet.
Vedlegg:
Mal for gruppearbeid:
Brukersentret utvikling i fremtiden

Hva trenger vi for å styrke brukerperspektivet i fremtidens utviklingsprosjekter?

Praktiske forhold

· Max 8 personer pr. gruppe

· Gruppen velger selv ordstyrer og presentatør

· Kort plenumspresentasjon fra hver gruppe etter lunch (max. 2 minutter pr. gruppe)

Forventede resultater 

Deltagerne tar utgangspunkt i egne prosjekterfaringer for å komme frem til:

· ”Topp fire” veier til et styrket brukerperspektiv i fremtidens utviklingsprosjekter
Forslag til prosess i gruppen

1) Presentasjonsrunde rundt bordet

2) Valg av ordstyrer/presentatør

3) Idemyldring: Mulige veier til et styrket brukerperspektiv (20 minutter)

a. 2 minutter individuell notering av 1-3 forslag til hvordan man bør gå frem for å styrke brukerperspektivet i utviklingsprosjekter. Om mulig basert på egne erfaringer.

b. Presentasjon av egne forslag

c. Felles strukturering av forslagene

4) ”Topp fire” veier til et styrket brukerperspektiv (15 minutter)

a. Utarbeides gjennom diskusjon i fellesskap 

b. … for presentasjon i plenum

Presentasjon

Gruppens topp fire presenteres på 2 minutter umiddelbart etter lunch. Det er ingen formkrav til presentasjonen. 

	Eksempler: Tre mulige veier til et styrket brukerperspektiv:
· Opprett egen rolle i prosjektgruppen med ansvar for brukerperspektivet 

· Forankre det brukersentrerte arbeidet hos virksomhetens ledelse

· Still konkrete krav til brukersentrete aktiviteter i spesifikasjonen
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