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FoOrord

Denna végledning handlar om hur produkters och tjansters an-
vandbarhet kan beddmas i samband med avrop.

Statskontoret har i uppgift att astadkomma battre villkor och lag-
re kostnader for den offentliga forvaltningens anvéndning av ut-
rustning och tjanster pa IT- och teleomradet. | huvudsak sker det-
ta genom att Statskontoret genomfor upphandlingar och tecknar
ramavtal, som kan anvédndas av statliga myndigheter och, under
vissa omstandigheter, kommuner och landsting. Statskontoret
staller krav pa funktioner, prestanda m. m. i forfragningsunderla-
gen.

Effekterna och nyttan av avropade produkter och tjanster uppstar
vid anvandningen. Darfor ska produkterna och tjansterna ha bl. a.
god anvandbarhet, d.v.s. vara andamalsenliga, effektiva och ge
god arbetstillfredsstéllelse for slutanvandaren. God anvandbarhet
ar en avgorande faktor for att minimera anvandningskostnaderna
under produkternas och tjansternas livslangd. | anvandbarheten
ligger ocksa att produkter och tjanster ska ha god tillganglighet,
d.v.s. vara utformade sa att de kan anvandas av bredast majliga
krets av anvandare, oavsett faktorer som kon, alder, funktions-
hinder och etnisk bakgrund.

Anvéndbarheten &r inte framst en inneboende egenskap hos pro-
dukter och tjanster. Den ér i stdllet sammanhangsberoende, d.v.s.
den beror av den aktuella verksamheten och de aktuella anvan-
darna. Statskontorets ramavtal pa IKT-omradet ska fylla behoven
hos ett stort antal verksamheter och anvandningssammanhang.
Alla anvandningssituationer och alla anvandare ar inte kénda vid
ramavtalsupphandlingen. | ramavtalsupphandlingarna kan darfor
Statskontoret bara stalla mycket generella krav pa anvandbarhet.

For den avropande myndigheten &r daremot anvandningssituatio-
nen kand vid avropet. Det ar alltsd mojligt for myndigheten att i
samband med avropet mer utférligt beddma anvandbarheten hos
produkter/tjanster som finns i ramavtal, utifran den aktuella verk-
samhetens och de aktuella anvéndarnas behov. Medvetenheten



och kunskaperna om motiv, metodik och kriterier samt tillgang
till resurser for att gora sadana bedémningar ar dock ofta begran-
sad. Denna vagledning vill rada bot pa det.

Projektledare for utarbetande av denna végledning har varit Clas
Thorén. Guide Redina AB har medverkat med expertstdd. Syn-
punkter och kommentarer har inhamtats fran presumtiva an-
vandare och fran anvandbarhetsexperter.

Stockholm i februari 2005

Eva-Lotta Lowstedt-Lundell



1 Inledning

1.1 Vad handlar vagledningen om?

Statskontorets ramavtal pa IKT-omradet' beskriver funktioner,
prestanda och priser for de produkter och tjanster som kan bestal-
las (avropas). Alla egenskaper framgar dock inte av beskrivning-
arna. Valet av vad som ska avropas, vilken produkt eller tjanst
som ger basta effekt i verksamheten, beror mycket pa anvand-
ningssituationen och de tilltdnkta anvéndarna. En produkt/tjanst
kan upplevas som kranglig i en verksamhet men inte i en annan.
En programvara kan vara mer trottande i en viss tillampning pa
grund av tata behov att flytta och klicka pa musen. En viss bild-
skarm kan for personer under en viss langd ge nackbesvar. De
anstallda kan behova en langre omstallningsperiod vid byte till
programvara A an till programvara B.

For att helt sakerstélla att en avtalad produkt/tjanst &r anvandbar
behdver man infér avropet ofta géra en preciserande bedémning,
utdver vad som gjorts i ramavtalsupphandlingen, som &r relaterad
till den aktuella verksamheten och de aktuella slutanvandarna.
Exempel:

e Vi ska anskaffa barbara PC av fabrikat X, modell Y, for var
speciella tillampning. Ar den modellen ldmpad for detta &n-
damal och enkel att hantera?

e Vi ska byta drendehanteringssystem och har tre olika att vélja
mellan. Anvandarna maste alltsa lara sig ett nytt system. Vil-
ket ar lattast att lara om till och &r effektivast for var typ av
arenden?

Medvetenheten och kunskaperna om motiv, metodik och kriterier
samt tillgang till resurser for att géra sadana bedomningar ar ofta
begransad. Denna vagledning handlar om hur produkters och
tjansters anvandbarhet kan bedémas i samband med avrop.

Naturligtvis &r anvandbarhet inte den enda faktorn vid avrop av
produkt/tjanst. Andra verksamhetsspecifika faktorer kan vara sé-
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kerhet, garantivillkor, integration med befintliga tillampningar
m.m. En annan sjalvklar faktor &r priset. Skalet till att denna vég-
ledning endast tar upp anvandbarhet &r Statskontorets uppfattning
att anvandbarhet &r en viktig men starkt forsummad aspekt i
samband med upphandlingar och avrop.

1.2 Bakgrund

Utveckling av produkter och tjanster ar ofta teknikdriven och fo-
kuserar mer pa tekniska losningar an pa att sakerstéalla anvand-
barhet och verksamhetsnytta. Detta medfor att manga av de pro-
dukter och tjanster som utvecklas och driftsétts rent tekniskt sett
kan vara bra, men har stora brister vad det galler hur val de sto-
der anvandarna i deras dagliga arbete. Det finns otaliga exempel
pa mindre anvandbara produkter och tjanster. | en stor undersok-
ning, IT-Kartan, gjord av Landsorganisationen (LO) har man in-
tervjuat anvandare pa en stor mangd svenska foretag om hur de
upplever sina I1T-baserade stod. Nagra av de resultat som fram-
kom é&r: (hamtat ur Vinnova-nytt 3.02)
¢ Knappt héalften av anvandarna menar att IT-stédet under-
lattar arbetet.
e Bara tva av tio anvandare menar att de har haft inflytan-
de pa utformningen av IT-stodet.
e Mindre &n halften menar att man far éverblick éver ar-
betsuppgiften.

Effekten och nyttan av en investering i IKT-produkter, -tjanster
och -system uppstar vid anvandningen. En forutséttning for att
den efterstravade nyttan ska uppsta &r att produkten, tjansten eller
systemet har tekniska kvaliteter sdsom funktionalitet och pre-
standa. Men den ska ocksa ha hdg anvandbarhet, dvs. den ska
vara utformad sa att den ar andamalsenlig, effektiv och ger ar-
betstillfredsstéallelse for den aktuella anvandaren i den aktuella
anvandningssituationen. | detta ligger ocksa att den ska ha en god
tillganglighet for anvandarna, m.a.o. vara utformad sa att den kan
anvandas av bredast mojliga krets av anvandare, oavsett faktorer
som kon, alder, funktionshinder och etnisk bakgrund.



Statskontorets ramavtal pa IKT-omradet ska fylla behoven hos
ett stort antal verksamheter och anvandningssituationer. Manga
av de avtalade produkterna och tjansterna ska kunna hanteras av
anvandare med varierande egenskaper och formagor. Alla an-
vandningssituationer och alla anvéndare ar inte kdnda vid ramav-
talsupphandlingen. | ramavtalsupphandlingarna kan darfor Stats-
kontoret bara stalla mycket generella krav pa anvandbarhet.

For den avropande myndigheten ar daremot anvéandningssituatio-
nen kénd vid avropet, och dven anvandarna i de fall anskaffning-
en galler produkter/tjanster for de anstéllda. Det ar alltsa mojligt
for den avropande myndigheten att mer utforligt bedéma an-
vandbarheten hos produkter/tjanster som finns i ramavtal och in-
volvera personer i anskaffningsprocessen som man vet ar de fak-
tiska slutanvandarna. Det finns manga skal att beddma anvand-
barheten:

Okad produktivitet. Anvandbara arbetsverktyg gor det mojligt for
anvandarna att effektivt na sina mal. Anvandarna kan koncentre-
ra sig pa arbetsuppgiften i stallet for att lagga tid pa att komma
underfund med hur verktyget fungerar.

Sankta anvandningskostnader. Bra utformade produkter/tjanster
minskar inlarningstiden och orsakar farre fel som maste rattas i
efterhand.

Mindre behov av stdd. God anvandbarhet minskar behovet av
utbildning. Tid for att hjalpa kollegor att 16sa problem minskar
ocksa.

Minskade kostnader for anpassningar i efterhand och sarlds-
ningar. Om man fran borjan tar hansyn till de speciella behov
funktionshindrade och andra grupper kan ha, sa minskar behovet
av att gora dyra anpassningar eller tillhandahalla sarlésningar i
efterhand.

Minskad ohélsa. Hog anvéandbarhet medfor 6kad arbetstillfreds-
stallelse, minskad stress och minskad sjukfranvaro.



1.3 Lasanvisning

Denna végledning riktar sig till verksamhetsansvariga, IT-
ansvariga, inkopschefer och andra personer som har ansvar for
att anskaffa IT-produkter och -tjanster och darvid se till att an-
skaffningarna gors utifran verksamhetens behov i vid bemarkel-
se. Végledningens syfte ar att 6ka medvetenheten och kunskapen
om anvandbarhet som ett av verksamhetens behov. Utgangs-
punkten for vagledningen ar att i manga anskaffningar finns en
medvetenhet om att ergonomi och “anvandarvanlighet” har bety-
delse, men utan insikt i den ndarmare innebdrden av begreppet
anvandbarhet och utan praktisk handling i form av kravstéllning
och utvardering. Anvandbarhet ar ett val definierat begrepp och
definieras i 1SO standarden 9241-11 (se kapitel 7) | vissa fall
kanske man har en subjektiv kunskap om anvéandarna och deras
arbetsuppgifter, men inte baserad pa nagon analys. | andra fall
kanske man tillfragar anvandarna men gor det sporadiskt och
osystematisk.

Végledningen forutsétter inga forkunskaper om anvéndbarhet,
daremot bor lasaren atminstone uppfatta anvandbarhet som bety-
delsefullt och ha blivit intresserad av att kunna védga in anvand-
barhet nar man avropar fran ramavtal.

Végledningen &r avsedd att anvandas i samband med avrop som
gors 1 statliga myndigheter, kommuner, landsting eller andra or-
ganisationer som &r avropsberattigade enligt respektive ramavtal.
Nar vi i vagledningen anvander ordet "myndigheten” ska det allt-
sa inte tolkas for strangt utan narmast som “den anskaffande of-
fentliga organisationen”. Néar vi anvander ordet “kunden”, sa ar
det i betydelsen ”den avropande organisationen”. Nar vi séger
"anvandaren”, sd menar vi slutanvandaren, d.v.s. den som fak-
tiskt ska anvanda den avropade produkten/tjansten. Slutanvanda-
ren kan vara t. ex. handlédggare, ekonomiassistent, l6nerapportor,
larare, registrator, webbredaktor, polis, lantmatare, officer etc.

Att utvardera anvandbarhet kan goras med olika ambitionsnivaer.

| vagledningen beskrivs nagra tillvagagangssatt som passar for
olika ambitionsnivaer, beroende pa t.ex. hur mycket tid och
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pengar man har till forfogande, vilken anvandbarhetskompetens
man har tillgang till och naturligtvis hur kritisk man bedémer att
anvandbarheten &r for att produkten/tjansten ska kunna tas emot
val och anvéandas pa ett effektivt och dandamalsenligt satt. Man
ska dock komma ihag att det alltid &r béttre att gora lite &n ingen-
ting alls.

Foljande kapitel ingar i vagledningen:
Kapitel 1 Inledning.

Kapitel 2 Den anvandarcentrerade anskaffningsprocessen, be-
skriver anskaffningsprocessen och vad man genomfor i varje del-
steg. En del av stegen handlar om att aktivt peka ut malgrupper
och vad de gor. Det innebér ibland att man faktiskt maste analy-
sera grundforutsattningarna for malgrupperna. | andra situationer
innebér arbetet att pa papper skriva ner det man redan vet. Den
som laser vagledningen bor ha i atanke att omfattningen av insat-
sen for att avropa kan variera och att processtegen tacker det enk-
la savél som det mer omfattande fallet.

Kapitel 3, Exempel pa tillvagagangssatt, beskriver faktorer att ta
hansyn till for att hitta den egna ambitionsnivan pa anskaffnings-
processen utan att tappa fokus pa anvandarna. Exempel beskriver
hur processtegen kan se ut for olika omfattande situationer.

Kapitel 4, Mall for anvandarprofil, innehaller mall for anvandar-
profiler.

Kapitel 5, Metoder fér anvandarstudier, beskriver foreslagna
analysmetoder i stort och hur man kan genomfora dem.

Kapitel 6, Utvarderingsmetoder, beskriver foreslagna utvarde-
ringsmetoder i stort och hur man kan genomféra dem.

Kapitel 7, Definitioner, beskriver vad begreppen anvandbarhet
och tillganglighet innebér.
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Kapitel 8, Motiv for anvandbarhet, beskriver varfér anvandbarhet
ar vasentligt att beakta genom att ge ekonomiska och arbetsrela-
terade motiv samt peka pa lagar och férordningar.

Kapitel 9, Statskontorets ramavtal, beskriver upphandlingspro-
cessen for ramavtal i stort och hur kraven pa anvandbarhet och
tillgéanglighet kommer med i ramavtal.

Kapitel 10, Exempel pa mer lasning, ger exempel pa bocker och
webbsidor for den som vill férdjupa sig.

Till den som &r medveten och intresserad men okunnig om an-
vandbarhet och vill bekanta sig med omradet, rekommenderas
kapitel 2, 3 och 8.

Den som har viss insikt 1 vad anvandbarhet &r och &r intresserad
av att tillampa anvéandbarhet i anskaffningsprocessen, kan lasa
kapitel 2, 3, 4, 5 och 6.

Den som arbetar med anvandbarhetsfragor och vill dvertyga che-

fer och kollegor om betydelsen av att vdga in anvandbarhet i IT-
anskaffningar, kan ha sarskild nytta av kapitel 2, 3, 7, 8 och 9.

12



2 Den anvandarcentrerade an-
skaffningsprocessen

En produkts eller tjansts anvandbarhet maste bedémas i ett an-
vandningssammanhang, dvs man maste veta vem anvandaren ér,
vad hon ska anvanda produkten/tjansten till och i vilket samman-
hang. Forst da kan anvandbarhet som kvalitet bedomas mer nog-
grant.

Oavsett om man bara tittar pa en produkt/tjanst eller véljer mel-
lan flera sa ar det grundlaggande tillvagagangssattet for hur man
tar med anvéndbarheten i beslutsunderlaget densamma. Man
maste forsta anvandarna och deras behov for att sedan kunna be-
doma en produkts/tjansts anvandbarhet.

Processen for anskaffning som beskrivs i den hér vdgledningen
bygger pa processen for anvandarcentrerad systemdesign som
beskrivs i1 1ISO 13407:1999 Anvandarcentrerade designprocesser
for interaktiva system. Den standarden beskriver hur man kan
arbeta anvéandarcentrerat nar man utvecklar ett IKT-system. Har
beskriver vi hur man kan ga tillvdga nar man avropar en pro-
dukt/tjanst och vill vaga in anvandbarhet i beslutet om vad som
ska avropas.

Vi har hér valt att begransa oss till sadana anskaffningar som
gors som avrop fran ramavtal. Anskaffningsprocessen kan i sin
tur ses som en del av en storre iterativ process dar man kontinu-
erligt fornyar och forbattrar arbetsverktyg och miljo for anvén-
darna. En sadan process bor naturligtvis ocksa vara anvandarcen-
trerad och inkludera t.ex. inforande och uppfdljning av en pro-
dukt/tjanst. Sa gott som alla avropade produkter och tjanster be-
hover introduceras med nagon sorts utbildning som ser till att
anvandarna far tillfalle att stalla fragor och ge synpunkter pa hur
den ska anvandas. Vid planering av inférandet ar det ocksa vik-
tigt att fa utfastelser fran leverantéren om hans deltagande i ut-
bildning, support och aterkommande uppféljning av anvandarnas
nojdhet, sérskilt om det &r en relativt krdvande produkt avropet
géaller.
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Den anvandarcentrerade anskaffningsprocessen kan sammanfat-
tas i sex steg:

14

DIDIDIDIDIY,

Behov identifierat
Na&r anskaffningsprocessen startar har behovet att anskaf-
fa produkten/tjansten identifierats.

Beskriv anvandarprofiler

Kartlagg och beskriv vilka anvandare produkten/tjansten
ska stodja och pa vilket satt. Beskriv detta i termer av an-
vandarprofiler, d.v.s. vilka malgrupper som finns, vad de
gor, vilken miljo de befinner sig i och vilka mal med an-
vandningen de har.

Valj produkt(er)/tjanst(er) for utvardering

Har pabdrjas avropet. Baserat pa den beskrivning som ta-
gits fram i steg B véljer man ur ramavtalen ut produk-
ter/tjdnster som man tror kan méta anvandarnas behov.
Det gor man antingen direkt eller genom en skriftlig dia-
log med leverantéren/erna.

Utvardera mot mal

Har utvérderas anvandbarheten hos den eller de produk-
ter/tjanster som har valts ut som tadnkbara for avrop, helst
tillsammans med representanter for de olika malgrupper-
na.

Beskriv mojliga atgarder

| de fall man identifierar brister hos produkten/tjansten tar
man fram exempel pa mojliga atgarder for att kompensera
for de brister som identifierats. Exempel pa sadana atgar-
der kan vara anpassning av produkten/tjansten och ut-
bildning.

Avropa produkt/tjanst (eller inte)

| detta steg vager man samman det som framkommit i ut-
varderingen och mojliga atgarder. Baserat pa detta avgor
man vilken produkt/tjdnst som bast moter anvandarnas
behov och som alltsa ska avropas. Om det visar sig att



ingen av produkterna/tjansterna uppfyller behoven sa far
man genomféra en egen upphandling.

2.1 Behov identifierat

A

DNeir anskaffningsprocessen startar ar sjalva behovet att investera i
nya produkter/tjdnster redan identifierat. Det kan i sig vara resul-
tatet av: en utredning; en forandring i regelverk eller organisa-
tion; att den utrustning som man har inte langre moter verksam-
hetens behov; etc. Har beskriver vi inte hur man identifierar be-
hovet av att investera (dven om ocksa detta bor vara baserat pa en
bra forstaelse for anvandarna) utan forutsatter att behovet redan
finns.

2.2 Beskriv anvandarprofiler
For att kunna utvérdera hur anvandbar en produkt/tjanst ar maste
man forstd det sammanhang som produkten/tjansten ska anvan-
das i. Darfor kartlagger och beskriver man har vilka anvandare
produkten/tjansten ska stodja och pa vilket sétt och dokumenterar
detta i form av anvéndarprofiler. Detta blir en viktig grund for
leverantorernas svar pa avropsforfragan och for de utvarderingar
som sedan gors i anslutning till svaren.

En anvandarprofil bestar av flera delar:

e En beskrivning av malgruppen som ska anvanda produk-
ten/tjansten (se avsnitt 2.2.1)

e En beskrivning av den milj6 och de sammanhang anvéndaren
befinner sig i (se avsnitt 2.2.2)

e En beskrivning av de uppgifter som malgruppen utfor (se
avsnitt 2.2.3)

e Malgruppens mal med anvandningen (se avsnitt 2.2.4)
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Exempel

Har visar vi ett exempel pa en anvandarprofil dar vi utgar fran en tankt myndig-
het ABC som ska anskaffa ett nytt publiceringsverktyg for sin webbplats. Med
ett sddant kan man bland annat ge flera anvandare behdrighet att lagga upp in-
formation pa webbplatsen. Myndigheten ABC har en central del i Géteborg och
lokalkontor i sex andra stader. Pa varje lokalkontor finns administratorer som
ansvarar for att lagga upp och uppdatera information pa webbplatsen. Informa-
tionen tas fram lokalt, till stor del av verksamhetsexperter. | exemplet beskriver
vi en anvandarprofil fér administratérerna. Profilen beskriver inte en verklig
anvandare utan ar konkret beskrivning av en typisk representant for malgrup-
pen.

Anvandarprofil for:
Administratér Anna Magnusson, 51 ar.

Beskrivning av malgruppen

Arbetar som administrator pa lokalkontoret i Sundsvall.

Hon har jobbat dar i 6 ar och har last 3 ar pa hogskolan

Hon har stor kunskap om den information hon lagger ut pa webbplatsen
Ganska stor datorvana.

Har inte arbetat med den hér typen av system tidigare. Hon kommer inte att
lagga upp information sa ofta, ca en gang per vecka.

Har reumatisk vark i fingrarna vilket gor att hon har svart jobba for mycket med
musklick.

Anvandningsmiljo och anvandningssammanhang

Jobbar i en typisk kontorsmiljo. Hon delar kontor med en person. Spenderar
mycket tid framfor datorn. De medarbetare hon har kontakt med sitter antingen
pa kontoret eller &r pa resande fot.

Hon anvénder aven Microsoft Word, Excel, PowerPoint, Outlook for e-post
samt Internet Explorer.

Uppgifter

Lagga upp och uppdatera information pa webbplatsen

- gaigenom och prioritera den information som ska laggas upp

- prata med ber6rda personer om ev kompletterande information

- kopiera till eller skriv in information i publiceringsverktyget

- forhandsgranska webbsida

- meddela webbredaktdr nér webbsidan &r fardig for granskning och publice-
ring

Samla in information fran medarbetare

- skickar ibland paminnelser via e-post till medarbetare som ska inkomma
med material

Granska webbplats

- gaigenom de delar som publicerats for att kontrollera om det &r korrekt

Anvéandningsmal

Efter tva timmars introduktion sjélva kunna lagga upp information pa en webb-
sida.

Efter en manads anvandning kunna lagga upp information snabbare med det
nya publiceringsverktyget 4n med det gamla.

16




Det &r viktigt att anvandarprofiler utgar ifran de verkliga anvan-
darna och deras situation. D&arfér bor man redan héar involvera
anvandare i processen. Att ta fram anvandarprofiler behover inte
vara ett omfattande arbete. Manga ganger har man redan tagit
fram information om anvandarna och deras behov, t.ex. i en fors-
tudie. Om man inte redan har informationen behdver man ta reda
pa den pa ett eller annat satt. Om det ror sig om ett avrop dar an-
vandbarheten beddms som mer Kritisk bor man stréva efter en
mer ambitios linje. Det finns ett antal olika metoder for att samla
in kunskap om anvéndarna. Workshops ar en kreativ form dér
man kan engagera bade anvandare och verksamhetsexperter. Ofta
ger en workshop en bra grund att utga ifran. Med enkater kan
man na ut till manga anvandare vilket ar en fordel om man vill
forsakra sig om att alla ska fa majlighet att beskriva sina behov.
Intervjuer och faltstudier &r bra om man behover fa en djupare
forstaelse for hur de olika malgrupperna arbetar. De olika meto-
derna kan ofta anvéandas tillsammans eftersom de fangar upp oli-
ka saker. Utforligare beskrivningar av dessa ges i kapitel 5 Meto-
der for anvandarstudier.

| de fall dar man inte beddémer anvandbarheten som avgodrande
och dar tid och pengar satter begrénsningar ar det fortfarande
viktigt att man stravar efter att involvera anvandarna pa ett sa bra
satt som majligt. Hellre nagon anvandarmedverkan dn ingen alls.
Man kan till exempel traffa en mindre grupp anvandare och till-
sammans ta fram anvandarprofilerna. Aven i de fall dar man inte
har mojlighet att ens involvera anvéndare bér man ha ett starkt
fokus pa dem. Att ta fram profiler for de tankta anvandarna ger
anda ett bra underlag till utvarderingen av produkterna/tjansterna.

Nedan beskrivs de olika delarna som ingar i mer detalj. Mall for
anvandarprofiler finns i kapitel 4.

2.2.1  Beskriv malgrupperna
| vissa fall ar anvandarna sa fa att man faktiskt kan beskriva varije

enskild anvandare men oftast ar inte det praktiskt mojligt. For att
komma runt det kan man istéllet kategorisera grupper av anvan-
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dare som har liknande forutsattningar och behov och beskriva

dessa.

N&r man kategoriserar och beskriver anvandarna kan man ténka

pa foljande:

e Vem ska anvéanda produkten/tjansten? Exempelvis: yrkesrol-
ler (handl&ggare, ekonomiansvarig, verksamhetsutveckling,
larare) och befattningar (gruppchef, ansvarig for halsoekono-
mi, ndgon befattning pa kommunen?).

¢ Nuvarande anvandare, framtida anvandare? Vilka finns idag
och vilka kan tdnkas komma inom en snar framtid?

e Finns likartade beteendemonster? Tva personer med samma
yrkesroll kan ha olika beteende, t.ex. den ena personen reser
mycket, den andra inte.

o Vilka egenskaper har respektive grupper?

2.2.2

vana eller ovana datoranvandare

experter eller inte pa tillampningsomradet

vana eller ovana vid den specifika produkten/tjansten

hur varierar anvandarnas egenskaper och formagor i fraga
om t.ex. syn, horsel, motorik i fingrarna, sprakforstaelse?
Finns det ndgon som anvander handikapphjalpmedel? Man
bor komma ihag att de befintliga anvandarnas egenskaper
och férmagor kan forandras 6ver tiden. Alla blir dldre, och
nagon kan raka ut for nagot som leder till behov av hjalp-
medel.

aldersfordelning

Beskriv anvandningsmiljon

Har beskriver vi den miljé som produkten/tjansten ska anvandas
i. Miljon inkluderar hardvara, programvara och material som ska
anvandas.

For varje malgrupp, beskriv:

e Omgivande miljéer. Miljon staller olika krav pa produkter och
tjanster. Sitter man stilla pa kontor, i eget rum? Kontorsland-
skap? Kunddisk i stokig korridor? Ar man ofta pa resande fot?
Befinner man sig pa verksstadsgolvet med mycket damm? |
Klinisk laboratoriemilj6?
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e Utrustning och hjalpmedel som behdvs. Produkter och tjanster
anvands sallan ensamma i ett givet anvandningssammanhang,
det kan finnas fler produkter/tjanster som anvénds tillsam-
mans med den tilltdnkta produkten/tjansten. Exempelvis dator
och skrivare, mobiltelefon och adressbok, ordbehandlare och
kalkylprogram, e-tjanst A och e-tjanst B.

2.2.3 Beskriv anvandarnas uppgifter

Den produkt/tjanst som ska upphandlas &r tankt att stddja anvan-
darna néar de genomfor olika uppgifter. En kortfattad beskrivning
av anvandarnas uppgifter i organisationen ar da bra att ta fram.

Syftet med det har steget ar att ta reda pa vilka uppgifter som ut-
fors, vilka som utfér dem, hur de utfors, hur nuvarande tekniskt
stod fungerar samt vilka eventuella framtida uppgifter som ska
utforas.

Beskrivningen kan vara en enklare modell eller en punktlista:

Anvandarprofil
|
1. Uppgift A 2. Uppgift B 3. Uppgift C

I
v v

1.1 Deluppgift a 1.2 Deluppgift aa

o Uppgift A
- Deluppgifta
- Deluppgift aa
e Uppgift B
e Uppgift C
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Tillsammans med beskrivningen av vilka uppgifter anvandarna
ska utfora tar man fram en kortfattad beskrivning 6ver hur an-
vandarna ska ga tillvaga for att utfora uppgifterna. Det ar vikti-
gast att beskriva de tdnkta uppgifterna, d.v.s. de som ska utforas i
framtiden. F6r en mer ambitios beskrivning av uppgifterna kan
man vélja att &ven beskriva nuldget. Om produkten/tjansten kan
forvantas 6ppna nya kanaler for kommunikation och samverkan
mellan olika anvandarkategorier kan det vara viktigt att forsoka
beskriva dessa kanaler, sarskilt om de inbegriper kommunikation
med externa enheter, medborgare, kunder, klienter, etc.

Tips att tdnka pa nar man analyserar och beskriver arbetsuppgif-
terna:

Frekvent forekommande arbetsuppgifter

De flesta anvandare har nagra fa saker som de utfor dagligen och
mycket frekvent, t.ex. ld&sa SMS om det handlar om avrop av
mobiltelefoner.

Séllan forekommande arbetsuppgifter
Det finns ofta uppgifter som maste goras, men som inte utfors
frekvent, t.ex. lagga till en ny kontakt i mobiltelefonen.

Avvikande situationer

En del av beskrivningen bor tacka de situationer nar nagot gar fel
eller avviker fran det normala skeendet. Ofta ar det underforstatt i
en arbetsuppgift att man ska hantera nagot som gar fel. Darfor ar
det bra att explicit belysa dessa situationer, t.ex. om ett inkom-
mande samtal bryts och man behover fa fram telefonnumret till
den som ringde.

2.2.4 Identifiera mal med anvandningen

Att forsta anvandarnas mal med anvandningen av produkten eller
tjansten ar viktigt. Med hjalp av mal kan man uttrycka vad som
ar viktigast och hur bra ndgonting maste vara for att pa basta satt
moéta anvandarnas behov. Det kanske inte rdcker med att bara
klara av att genomfdra en viss uppgift, man vill dessutom kunna
gora den pa kort tid. Det hjalper oss bade nar vi gor ett forsta ur-
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val bland produkterna/tjdnsterna och nér vi ska utvérdera an-
vandbarheten hos dessa. Manga ganger har olika anvandarkate-
gorier ungefar samma mal men de kan mycket val ha helt olika
mal. En programvara kanske anvands av nagra anvéandare dagli-
gen och av andra ndgon gang i manaden. For den forsta gruppen
ar det formodligen viktigare att man kan gora det man vill sa ef-
fektivt som mojligt. En viss inlérningstréskel kan den gruppen
troligen acceptera om produkten ar effektiv i det dagliga arbetet
nar man val har lart sig den. Fér den senare gruppen kan malet
istallet vara att det maste vara latt att lara sig programvaran efter-
som man anvander den sa sallan.

Som stod for att ta fram malen kan det vara till hjalp att ga ige-
nom féljande fragestallningar och fraga sig till vilken grad de ska
uppfyllas (Attribut for anvandbarhet enligt Jakob Nielsen, Usabi-
lity Engineering, 1993):

e Latt att lara: Sa att anvandaren snabbt kommer igang med ar-
betet.

o Effektivt att anvanda: Nar anvandaren har lart sig systemet
maste det vara effektivt att arbeta med.

e Latt att komma ihdg: Det maste ga att aterkomma till systemet
efter en tids franvaro och anda kunna komma ihag hur det
fungerar.

e Fa fel: Anvandarna skall kunna gora sa fa fel som majligt.
Om man anda gor fel maste det ga att komma tillbaka till situ-
ationen innan felet uppstod.

e Subjektivt tilltalande: Det skall kdnnas “angenamt” att anvén-
da systemet. Man skall kdnna att det ar tilltalande att jobba
med systemet, helt enkelt tycka om det.

Man bor strava efter att specificera malen for anvandningen som
matbara mal. Istéllet for att bara sdga att ett system ska vara ”Latt
att lara” bor man specificera det som ett matbart mal av typen
“anvandare med profilen X ska inom 5 minuter kunna l&ra sig att
skicka ett e-postmeddelande”. Det ar da man kan utvérdera om
produkten/tjansten verkligen uppfyller malet.
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Definitionen pa anvéandbarhet enligt 1SO 9241 ger stod for att
mata anvandbarhet i termer av andamalsenlighet, effektivitet och
tillfredsstéllelse (se avsnitt 7.1). Exempel ar:

e Procent av mal som uppnatts (andamalsenlighet)

e Procent uppgifter som slutforts framgangsrikt vid forsta for-
soket (andamalsenlighet)

e Procent av relevanta funktioner som anvénds (andamalsenlig-
het)

e Tiden att slutfora en uppgift (effektivitet)

Antal allvarligare fel (effektivitet)

Tiden som spenderas pa att ratta dessa fel (effektivitet)
Beddmningsniva av tillfredsstallelsen (tillfredsstallelse)
Beddmningsniva av felhanteringen (tillfredsstallelse)
Frekvensen av ateranvandning (tillfredsstéllelse)

Mal kan alltsa dven handla om hur tillfredstallda anvéandarna ar
med systemet. Ett typiskt mal som gar att utvardera ar "anvan-
darna ska vara mer tillfredsstéllda med det nya systemet &n med
det gamla”. Den typen av mal kan sedan utvarderas med hjalp av
t.ex. en enkaét (se avsnitt 2.4).

2.3 Valj produkter/tjanster for utvarde-

Se>

Nar behoven dr identifierade och anvandarprofilerna specificera-
de &r det dags att undersoka om behoven kan tillgodoses av nagot
av de gallande ramavtalen. For statliga myndigheter finns en for-
ordning, SFS 1998:796, som sager att en myndighet skall anvén-
da de ramavtal som finns om myndigheten inte finner att en an-
nan form av avtal sammantaget &r battre. Produkter/tjansters be-
teckning, funktionalitet, prestanda och priser ar specificerade i
ramavtalen, vilka finns tillgangliga pa http://www.avropa.nu. Det
ar leverantérens uppgifter om funktionalitet och prestanda som
anges i ramavtalen och det ar inte sékert att de innehaller alla
uppgifter som kunden kan behdva i det enskilda fallet. Det galler
sérskilt anvandbarhet.
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Avrop fran ramavtal kan ske pa tva satt: antingen genom att till-
lampa villkoren i ramavtalet, d.v.s. direkt fran ramavtalen vilja
den leverantér som bast kan tillgodose kundens behov, eller ge-
nom att gora en fornyad konkurrensutsattning.

Att avropa genom att tilldmpa villkoren i ramavtalen innebér att
man forst definierar sina behov och darefter jamfor specifikatio-
nerna i de olika ramavtalen for att finna den mest prisvarda 16s-
ningen. | behoven ingar de anvandarprofiler som identifierats vid
beskrivningarna i avsnitt 2.2. Utifran denna jamforelse gér man
sitt val och bestéller fran den valde ramavtalsleverantéren eller
nagon av dennes aterforsaljare. Denna avropsform bor framst an-
vandas vid avrop av begransad omfattning eller vid komplette-
rande bestallningar. H&r kan man vilja verifiera att aspekter av
anvandbarheten, som inte framgar av specifikationerna, ar upp-
fyllda. Man bor alltsa begéra hos leveranttren att fa tillgang till
produkten for att prova den praktiskt. Det finns ofta andra skal att
begdra att fa prova produkten, t ex att bedéma ljudniva, att den
fyller sékerhetskrav etc. Till grund for anvandbarhetsutvarde-
ringen ligger de beskrivningar som tagits fram i avsnitt 2.2. Hur
det praktiskt kan ga till, beskrivs i avsnittet om utvardering, av-
snitt 2.4.

Samma géller om man vet vilken leverantor som ska véljas men
inte vilken produkt/tjanst som ska avropas, och anvandbarhet &r
en beddémningsfaktor. Det kan vara fallet vid t.ex. komplette-
ringsanskaffningar. Da far man, med hjalp av beskrivningarna
enligt avsnitt 2.2, utvéardera vilken av de tdnkbara modellerna,
konfigurationerna eller vad det géller i det aktuella fallet som har
basta anvandbarhet.

En férnyad konkurrensutsattning sker genom att man skickar en
skriftlig avropsforfragan till samtliga ramavtalsleverantérer som
ar i stand att genomfora kontraktet. | avropsforfragan ska man
ange sina behov och referera till de villkor som anges i ramavta-
let. Villkoren far preciseras, men inte ersattas med andra. Dérut-
Over ska man ange de kriterier som kommer att ligga till grund
for tilldelning av kontraktet. Kriterierna ska finnas bland dem
som angetts i forfragningsunderlaget till ramavtalsupphandling-
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en. Det ar tillatet att anpassa kriterierna utifran sina egna behov
vid avropstillfallet. Har ar det viktigt att ange i avropsforfragan
att anvandbarhet ar ett av de kriterier som kommer att ligga till
grund for tilldelning av kontraktet. | avropsforfragan bor anvén-
darprofilerna inga i beskrivningen av behoven. Det ger leveranto-
ren ett viktigt underlag for forslag till 16sning.

| den checklista for avrop som ingar i ramavtalen framgar narma-
re vad som bor iakttas vid tillampning av villkor respektive for-
nyad konkurrensutsattning.

Nar svaren pa avropsforfragan har kommit in och man har till-
gang till ett testexemplar av de produkter/tjanster som valts for
utvardering kan utvarderingen for val av leverantor, produkt eller
tjanst borja.

2.4 Utvardera mot mal med anvand-

E ningen

Vid utvérderingen utgar man fran de anvandarprofiler som togs
fram i steg B. De &r en stor hjalp nar man ska avgtéra om produk-
tens/tjanstens anvandbarhet ar tillracklig for de olika malgrup-
perna, t.ex. hur enkelt ar det for en viss malgrupp att genomfora
en viss uppgift i ett visst sammanhang.

N&r man utvarderar bor man involvera typiska anvandare. Det
kan vara potentiella anvandare av produkten/tjansten eller anvan-
dare som idag anvander produkten/tjansten nagon annanstans.
For att kunna gora detta behover man inte bara tillgang till an-
vandare utan dven till produkten/tjansten. | ramavtalen finns en
klausul som anger att leverantoren ska kunna tillhandahalla ex-
emplar for utvardering. Det kan eventuellt ske genom att leveran-
toren hanvisar till en befintlig kund. Det finns ofta andra skél att
begdra att fa prova produkten, t ex att beddma ljudniva eller att
den fyller sdkerhetskrav.

Ju mer avgorande man beddmer att anvandbarheten &r vid val av

produkt/tjanst desto mer ambitiost tillvagagangssatt bor man ha.
Vilken metod som é&r lamplig beror pa olika faktorer. Vissa av
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metoderna krdver mer av den som genomfor dem &n andra. Den
grad och det satt som anvéandarna ar involverade pa varierar ock-
sd. Med en scenariobaserad utvéardering later man representan-
ter for de olika malgrupperna ga igenom ett antal forutbestamda
uppgifter. Det ar en effektiv metod som kan fanga in manga po-
tentiella anvandbarhetsproblem. Med en kriteriebaserad utvar-
dering later man ett antal anvandbarhetsexperter ga igenom pro-
dukten/tjansten med syfte att identifiera potentiella problem. Det
ar en metod dar anvandarna inte involveras och resultatet blir
darfor ocksa mer osékert. For att fa fram matbara resultat kan
man gora en val kontrollerad scenariobaserad utvardering med ett
storre antal anvandare med syfte att fa fram matt pa hur manga
som lyckas genomfora olika uppgifter, pa vilken tid och vilka fel
som gors. Det ger ett matt pa produktens/tjanstens anvandbarhet i
termer av andamalsenlighet och effektivitet. En sadan utvérde-
ring kraver lang erfarenhet. FOr att mata anvandarnas tillfredstal-
lelse med produkten/tjdnsten brukar man komplettera med en
enkéat dar anvandarna far svara pa ett antal standardfragor om
hur de har upplevt produkten/tjansten. Enkater kan ocksa anvan-
das fristaende. De olika metoderna beskrivs utforligare i kapitel 6
Utvarderingsmetoder.

Det finns manga faktorer som avgor vilken typ av utvérdering
som ar lamplig. | de fall dar anvandbarheten inte bedoms som sa
kritisk och d&r man har ont om tid kan man tvingas gora avkall
pa hur rigorés man bor vara i utvarderingen. Samma regel géaller
da har som tidigare: det &r battre att involvera anvandare till viss
del an att inte gora det alls. Om man har majlighet att lana pro-
dukten/tjansten under en period kan man t.ex. lata nagra typiska
anvandare testa produkten/tjansten under en tid och lata dem no-
tera problem och fortjdnster under testperioden (dag-
boksmetoden). | vissa fall har man kanske inte ens tillgang till
anvandare och har begransade resurser. Da bér man anda satta
anvandaren i fokus. Anvandarprofiler kan da fungera som en bra
utgangspunkt nar man sjalv bedémer produkten/tjansten och i
diskussioner med kollegor. Man kan da ga igenom typiska
scenarier och forsoka tanka sig in i de olika malgruppernas situa-
tion och sedan skriva ned problem och fortjdnster med de olika
produkterna/tjansterna.
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| utvarderingen ingar ocksa att bedéma tillgangligheten for funk-
tionshindrade. Det bor goras dven om det for tillfallet inte finns
nagra i malgrupperna som har nagot funktionshinder i strang me-
ning. Det finns flera skél till det. Ett ar att det som &r nddvandigt
for funktionshindrade oftast ar till fordel for alla. Ett annat &r att
personer med funktionsnedsattningar inte far hindras att tillkom-
ma till malgrupperna. Ett tredje ar att varje nuvarande och fram-
tida anvandare kan raka ut for omstandigheter som leder till tem-
porért eller permanent nedsatta funktioner. Tillgdngligheten ut-
varderas mot kriterier som finns i Handikappombudsmannens
Riktlinjer for en tillganglig statsforvaltning (se avsnitt 6.5) eller
nagon annan etablerad kriterieuppsattning (se kapitel 10), om inte
Handikappombudsmannens riktlinjer tdcker det som ska anskaf-
fas. 1 manga fall kan utvarderingen goras utan att man behover
vara expert.

Beroende pa vilken metod man valjer sa ar det en eller flera saker
som man vill fa ut av anvandbarhetsutvarderingen:

e En lista med potentiella problem och fortjanster.

e Anvéndarnas subjektiva omdémen om produkten/tjansten.

e Matt pa produktens/tjanstens anvandbarhet i termer av dnda-
malsenlighet, effektivitet och tillfredstéllelse (fas med hjélp
av mer formella metoder).

e Resultat fran utvardering mot Handikappombudsmannens
riktlinjer.

Gradering

Om man far fram en lista med potentiella problem bér man aven
prioritera dessa. Gradering av de funna problemen kan anvandas
for att bedoma var det ar viktigt att satta in atgarder samt som en
grund for sjalva beslutet.

Graderingen av problemen grundar sig pa tva faktorer:

o Frekvensen med vilket problemet forekommer: ar det sallsynt
eller vanligt férekommande?

e Effekten av problemet, hur allvarligt det &r: kan anvéndarna
”leva” med problemet?
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Nedanstaende tregradiga (1-3) skala kan anvandas:

1. Kritiskt. Maste atgardas.

2. Stort problem, hog prioritet. Bor atgérdas innan kop.

3. Mindre problem, 13g prioritet. Atgérd &r bra men inte nddvén-
dig.

2.5 Beskriv mdjliga atgarder

Resultatet av utvarderingen kan vara en lista med potentiella pro-
blem och matt pa produktens/tjanstens anvandbarhet. | vissa fall
kan de problem som framkommit i utvarderingen atgardas. Det
kan ibland ske genom att avropa stodtjanster sasom utbildning
och support. | undantagsfall kan det atgardas genom férandringar
I arbetssétt eller organisation. Om man 0Onskar att leverantoren
ska vidta atgarder som innebar modifieringar eller tillagg till pro-
dukten sasom den ar specificerad i ramavtalet, sa far man lésa
detta utanfor avropet. | ett sadant fall bor man dock kontakta le-
verantoren fore avropet for att ta reda pa om leverantdren ar be-
redd att gora 6nskade forandringar. Nedan ges exempel pa atgar-
der som kan vidtas for att 16sa de problem som framkommit.

Anpassa produkten/tjansten

Eventuellt finns det mojlighet att anpassa produkten/tjansten sa
att de problem som identifierats i utvarderingen inte langre
kommer att uppsta. Kundanpassning i form av parameterséttning
etc. ingar normalt som en avropbar tjanst i ramavtalet. Daremot
kan avropsformen inte anvéandas for &ndringar av produkten.

Utbilda anvandarna

For produkter/tjanster som ska stédja nya arbetssatt kan man rak-
na med en viss inlarningstroskel. Da blir det viktigt att planera
utbildningsinsatser fér dem som berors.

Andra arbetssatt

| de flesta fall vill man forst bestdamma arbetssatt och sedan stalla
krav pa den produkt/tjanst som ska anvéandas men det &r inte all-
tid mojligt. Ibland kan det vara nédvéndigt att finna alternativa
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arbetssatt for att komma runt vissa av problemen som identi-
fierats.

Andra organisation

Det &r sallan en bra I6sning att andra organisationen pa grund av
ny teknik. Aven har ar det en fordel om man som organisation
kan stélla krav pa tekniken snarare an tvartom. Ibland ar det dock
nddvandigt att &ndra organisationen for att det ska vara mojligt
att komma runt vissa av de problem som identifierats.

Handbocker och hjalpsystem

For samtliga produkter/tjanster som avropas bor det finns bra
stod och hjalp i form av handbdcker och hjalpsystem. Sadant
finns normalt i ramavtalet, och det kan finnas ské&l att bedéma
anvandbarheten hos dem i samband med avropet.

Tillgang till support

Som komplement till hjalpinformation om produkten/tjansten bor
det vara klart vart man kan véanda sig om nagot inte fungerar.
Support, helpdesk och liknande finns normalt att avropa fran
ramavtalet.

Z>2.6 Avropa produkt/tjanst eller inte
Nar resultaten fran beddmningen av anvandbarheten och dvriga
bedémningskriterier foreligger, ska dessa vdgas samman. Valet
av produkt/tjanst att avropa sker pa basis av denna sammanvag-
ning. Visar det sig att ingen produkt/tjanst pa ramavtalen kan till-
godose myndighetens behov, sa maste man gdra en egen upp-
handling eller sa kanske man helt avstar fran att anskaffa nagot.

Om man har identifierat potentiella problem och graderat dessa
enligt det forslag som togs upp tidigare sa kan man utnyttja detta
som en hjélp vid beddmningen. Siffrorna ger dock inget kvantita-
tivt matt pa vilken produkt/tjanst som ar mest anvandbar. Dér-
emot bor man t.ex. sarskilt beakta de problem som har beddémts
som kritiska, dvs. de som maste atgardas fore avrop. Om sadana
problem finns och ingen atgéard kan goras for att forbattra situa-
tionen bor man Gvervéga att inte gora ett avrop.
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3 Exempel pa tillvagagangs-
satt

3.1 Val av metoder for anvandarstudier
och utvarderingar

Det finns ett antal olika metoder som man kan anvénda sig av
och kombinera pa olika satt i den anvandarcentrerade anskaff-
ningsprocessen. Vilken ambitionsniva man vill lagga sig pa beror
pa ett antal faktorer. Exempel ar tillganglig tid, kostnad, kalen-
dertid, tillgang till slutanvandare och anvandbarhetskompetens,
inkopets strategiska betydelse och storlek. En annan viktig sak att
ta hansyn till &r hur kritisk man beddmer att anvéndbarheten &r
for att produkten/tjansten ska kunna tas emot val och anvéndas
pa ett effektivt och andamalsenligt sétt.

Om man beddmer att anskaffning kraver ett mer ambitiost tillva-
gagangssatt kan man behdva anvanda sig av metoder som kraver
anvandbarhetskompetens. Ett exempel kan vara ett nytt drende-
hanteringssystem som blir ett viktigt arbetsredskap for manga i
en verksamhet. Pa storre myndigheter kan sadan kompetens fin-
nas internt, men ibland kan man behova vénda sig till externa
konsulter. Om man daremot har en lag ambitionsniva kan man
klara sig utan sadan kompetens.

Nedan ges tre exempel pa typiska avropsforfaranden. De skiljer
sig at bade vad galler typ av inkdp och ambitionsniva.

3.2 Exempel 1 —inkOp av laserskrivare
Exempel: Inkop av tva laserskrivare till myndigheten. Anvéand-
barheten bedéms inte som kritisk och det finns varken tid eller
resurser att involvera anvandare. Avrop gors genom alternativet
tillampning av villkor i ramavtal”.

1. Behov identifierat
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2. Forsta och specificera anvandarprofiler
> Beskriv minst tva anvandarprofiler. Be ett par kollegor lasa
igenom och korrigera.

3. Valj produkt(er) / tjanst(er) ur ramavtalet for egen utvardering
> Basera urvalet pa de framtagna anvandarprofilerna.

4. Utvardera mot mal med anvandningen
> Ga sjalv igenom typiska scenarier for den tankta anvan-
darna och lista potentiella problem och fortjanster.
> Ga igenom kraven i Handikappombudsmannens riktlinjer
och beddm hur de krav som ér relevanta for skrivare &r

uppfylida.

5. Beskriv mojliga atgarder
> Avgor vilka atgarder som ar tekniskt och ekonomiskt rea-
listiska.

6. Avropa produkt/tjanst (eller inte)

3.3 Exempel 2 — inkOp av mobiltelefo-
ner

Exempel: Mobiltelefon. Mgjligt att 1ana mobiltelefonerna. Viss
anvandarmedverkan mojlig. Avrop gors genom alternativet ’till-
lampning av villkor i ramavtal™.

1. Behov identifierat

2. Forsta och specificera anvandarprofiler
> Sétt ihop en arbetsgrupp bestaende av minst tre slutanvén-
dare.
» Genomfor en workshop med arbetsgruppen och ta fram
anvandarprofiler.

3. Valj produkt(er)/tjanst(er) ur ramavtalet for egen utvardering
> Basera urvalet pa de framtagna anvéandarprofilerna.

4. Utvérdera mot mal med anvandningen
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Lat ett antal typiska anvéandare lana telefonerna under en
period.

Be anvéndarna lista potentiella problem genom att anvanda
dagboksmetoden

Bedom tillgangligheten med hjalp av t ex checklistan pa
den engelska webbplatsen
http://www.tiresias.org/quidelines/mobile.htm. (Handi-
kappombudsmannens riktlinjer behandlar inte mobil-
telefoner specifikt.)

v V. VvV V¥V

5. Beskriv mojliga atgarder
» Genomfor workshop.

6. Avropa produkt/tjanst (eller inte)

3.4 Exempel 3 —inkdp av publice-
ringsverktyg

Exempel: Inkdp av publiceringsverktyg. Anvandbarheten beddms
som kritisk. Resurser och anvandare finns att tillga. Avrop gors
genom alternativet ’férnyad konkurrensutsattning™.

1. Behov identifierat

2. Forsta och specificera anvandarprofiler

> Sétt ihop en arbetsgrupp bestaende av minst tva anvandar-
representanter och tva verksamhetsexperter.
Genomfor en workshop med arbetsgruppen och ta fram
grund for anvandarprofiler.
Genomfor ett antal djupintervjuer med representativa an-
vandare.
Enkaét till samtliga anvandare.
Korrigera anvéndarprofiler.

VV V VY

3. Vilj produkt(er)/tjanst(er) for utvardering
> Ta fram avropsforfragan. Se till att de framtagna anvéandar-
profilerna ingar i behovsbeskrivningen. Skicka avrops-
forfragan till leverantorerna.

31


http://www.tiresias.org/guidelines/mobile.htm

4.

6.
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Utvardera leverantorernas losningsférslag mot mal med an-

vandningen

» Genomfor en scenariobaserad utvéardering minst 4 anvén-
dare fran varje malgrupp.

> Lista potentiella problem och fortjanster

» Komplettera utvarderingen med enkat som mater tillfreds-
stéallelse.

> Ga igenom de krav som é&r relevanta i avsnitt 4.3.8 i Han-
dikappombudsmannens riktlinjer. Om nagon av de aktuella
slutanvandarna anvander handikapphjalpmedel maste man
tillse att programvaran fungerar tillsammans med hjalp-
medlet.

Beskriv mojliga atgarder
» Genomfor workshop

Avropa produkt/tjanst (eller inte)



4 Mall for anvandarprofil

Anvandarprofil for: [namn]

[exempel pa typisk (ej verklig) person i organisationen for denna
malgrupp, kan kompletteras med bild/foto for 6kad tydlighet och
fokus]

Beskrivning av malgruppen

[den kategori av anvéndare som skall anvanda produkten eller
tjansten]

[karaktaristiska drag sasom: alder, vana vid produkten/tjansten,
vana vid arbetsuppgifterna, ev. funktionshinder, etc]

Anvandningsmiljé och anvandningssammanhang
[hur ser arbetsmiljon ut, vilka andra produkter/tjinster jobbar
malgruppen med]

Uppgifter

[vilka uppgifter jobbar malgruppen med]

[vilka uppgifter skall produkten/tjansten hjalpa malgruppen att
16sa]

Mal med anvandningen
[vilka mal med anvandningen har malgruppen]
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5 Metoder for anvandarstudier

For att samla in underlaget till anvandarprofilerna kan man an-
vanda olika metoder, beroende pa ambitionsniva, omfattning, typ
av produkt/tjanst och mojlig tillgang till anvandarna. Nedansta-
ende metoder bygger pa att man i forsta hand har direkt kontakt
med anvandarna och i andra hand kontakt med personer som har
bra kdnnedom om dessa. Metodbeskrivningarna ger enkla tips
om hur man kan genomfora arbetet.

5.1 Workshop

51.1 Introduktion

En workshop &r ofta en bra form for att ta fram en grund for an-
vandarprofiler. Bland deltagarna i workshopen bor det finnas an-
vandare och verksamhetsexperter men &ven andra roller ar bra att
ha med. Resultatet fran workshopen kan forfinas genom att kom-
plettera med t.ex. faltstudier och enkater.

51.2 Fordelar och nackdelar

+ Ger kvalitativa svar, varfor nagonting ar viktigt, bra eller daligt
+ Kan samla flera personer samtidigt vilket gor det effektivt

+ Kreativt

— Diskussionerna kan bli for "hypotetiska”

— Resultatet beror pa hur erfarna moderatorn och deltagarna ar

— "Starka” personer kan ibland ta for mycket utrymme fran de
andra.

5.1.3 Arbetssteg

Planera
> Vailj ut och boka in de personer som ska vara med. Tank pa
att anvandare och verksamhetsexperter ar viktiga hér.
» Planera vilka delar som ska diskuteras i workshopen och
om det finns delar i anvandarprofilen som man redan har
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specificerat och som man darfor inte behdver lagga sa
mycket tid pa i workshopen.

Genomfor
> Ga igenom agenda for workshopen.
» Diskutera och faststall anvandarprofiler.
» Summera och bestdm hur arbetet ska tas vidare. Dela upp
kvarstaende arbetsuppgifter.

Sammanstall
» Dokumentera resultatet.
> Ga igenom dokumentationen fran workshopen och avgor
om underlaget &r tillrackligt. Avgor om det bor komplette-
ras pa nagot satt (ny workshop, enkat, etc).

5.2 Faltstudier/intervju

52.1 Introduktion

En féltstudie ar starkt forankrad i verkligheten och ger en reell
mojlighet att studera anvéndarna i en realistisk anvandarmiljo.
Studien bedrivs hos anvandarna i deras dagliga arbetsmiljo. Ut-
varderaren tillbringar tid hos anvandarna och sitter tillsammans
med dem nar de utfor sitt riktiga arbete — observerar och fragar.

522 Fordelar och nackdelar

+ Ger en forstaelse for vilka anvandarna ar, vad de gor och hur
de utfor uppgifter

+ Ger kvalitativa svar, varfor nagonting ar viktigt, bra eller daligt

+ Ger bra insikt hur miljon ser ut

+ Identifierar sddant som kan vara svart for anvandarna att be-
skriva i ord

— Maste goras pa plats hos anvandarna, kan ibland vara svart att
fa den mojligheten

— Enanvandare i taget, kraver mer tid
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5.2.3 Arbetssteg

Planera

» Vilj ut och boka in potentiella anvandare. De bor vara re-
presentativa for de malgrupper som faststallts.

> Planera vilka delar av anvandarnas arbete som ska stude-
ras. Det som &r intressant hdr &r de delar dar anvéandaren
kommer att kunna interagera med den nya produk-
ten/tjansten. Huvudsyftet med féltstudier av det har slaget
ar att identifiera uppgifter som anvandarna gor och hur de
gor dessa.

> Planera hur studien ska ldggas upp och vilka omraden som
ska tdckas in i en intervju.

> Boka in den eller de personer som ska leda arbetet. Ofta ar
det bra att vara tva, en som stéller fragor och en som for
anteckningar.

Genomfor

> Lat anvandaren genomfora typiska uppgifter och be henne
beratta vad hon gor, vilka problem hon upplever, etc.

» Notera vad anvandaren gor, vilken information som an-
vands, hur hon anvander informationen, beslutspunkter,
vilka uppgifter som gors samtidigt, etc. Anvand garna vi-
deokamera som komplement.

> Avsluta med fragor kring uppgifterna. Man bor sakerstalla
att man har uppfattat saker och ting korrekt.

Sammanstall
> Ga igenom den information som framkom i de olika falt-
studierna och beskriv de uppgifter som anvandarna utfor.
» Anvéand resultatet som grund for att beskriva anvandarpro-
filer (kan ske i en workshop).
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5.3 Enkat

531 Introduktion

Ett satt att samla in information om anvandarna &r att skicka ut
en enkéat. Enkéter kan med fordel anvéndas som ett komplement
till exempelvis féltstudier eller en workshop. Enkéter kan t.ex.
skickas ut per post, e-post eller laggas upp pa en webbplats.

53.2 Fordelar och nackdelar

+ Latt att nd manga

— Svart att folja upp fragor med mindre &n att man gér om en ny
enkat

— Svart att vara heltackande

5.3.3 Arbetssteg

Planera

> Bestdm vilka anvandare som ska fa enkaten. Ska den lam-
nas till alla som &r berdrda av produkten/tjansten eller bara
till ett visst urval?

» Bestdm hur enkéten ska se ut. Har & man intresserad av att
veta vilka anvandarna &r, vad de gor, vilken utrustning och
miljo de har, etc. Informationen som kommer fram ska
kunna anvandas for att beskriva anvandarprofiler. Ta garna
hjalp av nagon som &r van att utforma enkater.

» Bestam hur enkaten ska fyllas i. Ska det ske via webben el-
ler ska den postas? Eventuellt kan det vara kostnadseffek-
tivt att lagga upp enkéaten pa en webbplats.

> Enkéten bor testas innan den skickas ut i stérre omfattning.
Ar fragorna entydiga och forstaeliga av anvandaren?

Genomfor
» Skicka ut enkater till de anvandare som ska involveras.
> Vid utskick kan man behdva paminna personerna for att
Oka svarsfrekvensen.
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> Samla in och ta hand om data. Att lagga upp enkaten pa en
webbplats kan underlatta det har steget. Om det & manga
enkéter ar det tidsddande att mata in data.

Sammanstall
> Manga foretag erbjuder tjanster dar man kan skapa enkéter
och samla in data via en webbplats och sedan fa resultatet
sammanstallt i overskadlig form.
» Anvand resultatet som grund for att skriva anvandarprofi-

lerna.
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6 Utvarderingsmetoder

Har ges nagra exempel pa typiska metoder som kan vara bra.
Nagra saker ar dock gemensamma for alla metoder:

Anvéandare som deltar i utvarderingen bor stdmma med
de anvandarprofiler som faststéllts

| flertalet av de metoder som beskrivs nedan vill man att utvarde-
ringen i forsta hand ska genomféras av anvandare som represen-
terar de olika malgrupperna. Ju mer man kan efterlikna den
verkliga situationen, desto battre &r det. Manga ganger kan det
dock vara svart att utvardera hur en produkt/tjanst kommer att
fungera efter en tids anvandning. Till en bdrjan &r alla anvéndare
nyborjare och det kan ibland ta viss tid att lara sig en pro-
dukt/tjanst. For vissa produkter/tjanster kan man dock acceptera
en viss inlarningstroskel forutsatt att produkten/tjansten i sig gor
att anvandarna, nar de har lart sig den, kan arbeta mer effektivt.
Om detta ar fallet och man ser det som en viktig del av utvérde-
ringen bor man Overvaga andra satt att gora det pa. Om det &r
praktiskt genomforbart kan man t.ex. forst ge anvandarna tid att
lara sig hur den fungerar, eller utvardera produkten/tjansten nér
den anvéands av andra redan upptrdnade anvandare (kan finnas
nagon annan myndighet som har ett liknande arbetssétt och
samma produkt/tjanst).

Utvéarderai det anvandningssammanhang som beskri-
vits

Nar man utvarderar bér man strava efter att sa mycket som méj-
ligt efterlikna det tdnkta anvandningssammanhanget. Ofta ar det
darfor en fordel att genomfdra utvarderingen i den faktiska ar-
betsmiljon. Det kan naturligtvis vara svart, t.ex. om anvandarna
reser mycket och darfor hela tiden byter miljo.

Anvandbarheten bér utvarderas mot de mal med an-
vandningen som har satts upp

Mal ar en bra input eftersom de hjalper till att fokusera pa vad
som &r viktigt vid utvéarderingen. Ett mal kan t.ex. vara (vid val
av mobiltelefon) ~anvandarna ska snabbt kunna fa fram numret
till sina kontaktpersoner”. | utvérderingen kan man da lagga
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tyngdpunkten pa vilket stod mobiltelefonerna ger for detta — ar
det latt att hitta telefonnummer, hur manga kan man lagra, etc.
Vid formella utvarderingar dar man &r intresserad av kvantitativa
resultat maste malen vara matbara, t.ex. vid bedémning av en ny
e-postklient - ”80% av anvandarna ska pa 5 minuter kunna lara
sig hur man skickar ett e-postmeddelande”. For att fa fram ett
matbart resultat kravs bade en formell metod och ett stort antal
anvandare.

De uppgifter som identifierats ar viktiga som grund vid

utvarderingen

Anvandbarheten kan skilja sig at for samma produkt/tjanst bero-
ende pa vilken uppgift man ska utfora, vem som utfér den och i
vilket sammanhang. For att sétta in produkten/tjansten i sitt
sammanhang gar man darfér igenom typiska scenarier och da
helst med ratt malgrupp i ratt sammanhang. | samband med ut-
varderingarna ska man dock inte tala om for anvandarna exakt
vad de ska goOra utan snarare tala om vad man vill att de ska upp-
na och sedan lata anvandaren forsoka sjélva.

Kompetensen hos den som anvander metoderna kan
paverka kvaliteten

De metoder som beskrivs har ar sana som normalt anvands inom
omradet anvandbarhet. Den kompetens som personen har som
anvander metoden kan paverka hur bra resultatet blir. Vissa av
metoderna kraver anvandbarhetskompetens, andra kan anvéndas
aven av mindre erfarna personer och ge ett resultat som ar till-
rackligt bra. Anvéndbarhetskunniga personer kan ibland finnas
pa myndigheten, framforallt hos stérre myndigheter som har en
egen utvecklingsavdelning, men det gar aven att ta hjalp utifran. |
de fall dar man bedémer att man kan lagga sig pa en lagre ambi-
tionsniva kan man mycket val anvanda sig av metoderna utan att
ta in hjalp utifran.

Fortjanster

Lista &ven fortjanster som framkommer vid utvarderingen. Det &r
aven viktigt att beskriva de positiva egenskaper som framkom-
mer vid en utvérdering.
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6.1 Scenariobaserad utvardering

6.1.1 Introduktion

Metoden hjalper oss att forsta hur val produkten/tjansten stodjer
anvandarna i deras arbete. Varje utvardering genomférs med en
anvandare i taget. Genom att lata anvandarna tanka hogt, d.v.s.
beratta vad de tanker nér de genomfor forutbestdamda uppgifter,
fangar man upp bade anvéandarnas subjektiva asikter och nar de
inte far det stod de behover.

6.1.2 Fordelar och nackdelar

+ Fangar bade subjektiva och objektiva data

+ Kan identifiera manga viktiga anvandbarhetsproblem
+ Far reda pa problem som anvéandarna har och varfor
— Ar relativt tidskravande

6.1.3 Arbetssteg

Planera

> Anvandarna bor vara representanter for de malgrupper som
faststallts. 3-5 anvandare per malgrupp racker langt men
fler kravs for att fa fram matt som &r statistiskt sakerstall-
da.

> Bestam typiska scenarier som de olika anvandarna ska ga
igenom i testet. Det bor vara de mest frekventa och mest
kritiska uppgifterna for de olika malgrupperna. Skriv in-
struktioner till anvandarna.

> Bestdm i vilken miljé man ska genomfora testet. Kan det
ske 1 den milj6 som man har tankt anvanda produk-
ten/tjansten i eller inte?

> Ofta dr det bra att vara tva, en som staller fragor och en
som for anteckningar.
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Genomfor

> Sakerstéll att anvandaren motsvarar den framtagna anvan-
darprofilen. Klargor tydligt att det ar produkten/tjansten
som ska utvarderas och inte anvandarens formaga.

» Ge anvandaren instruktioner for en uppgift i taget.

> Lat anvandaren genomfora uppgiften och be henne tanka
hogt. Ge inte anvandaren nagra tips om hur man tar sig vi-
dare, sdvida inte anvandaren fastnar ordentligt.

> Notera de problem anvandaren har med produk-
ten/tjansten. Anvéand garna videokamera som komplement.

» Auvsluta med en intervju kring hur hon tyckte att det gick
att anvanda produkten/tjansten.

Sammanstall
> Ga igenom den information som framkom i de olika utvar-
deringarna och sammanstéll en lista med anvandbarhets-
problem och fortjanster.
> Prioritera problemen (det kan ske i en workshop).

Ovrigt

Denna metod kan dven anvandas som grund for att fa fram matt
pa andamalsenlighet, effektivitet och tillfredsstallelse. Det kravs
da att man har tagit fram matbara mal samt att utvarderingen sker
under val kontrollerade former. Man maste dessutom involvera
ett storre antal anvandare for att fa fram statistiskt sakerstallda
resultat. | en sadan utvardering mater man hur manga anvandare
som klarar av att genomfora en uppgift, pa vilken tid, vilka fel
som gjordes, etc. For att méata anvandarnas tillfredsstéllelse bor
man kombinera med en enk&t som mater detta (se avsnitt 6.2).

6.2 Enkater

6.2.1 Introduktion

Med enkéter kan man utvardera hur anvandarna upplever pro-
dukten/tjansten. Man anvéander dem alltsa inte i forsta hand for
att utvardera andamalsenlighet och effektivitet utan det &r anvan-
darnas subjektiva asikter man vill fa fram.
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6.2.2 FOr och nackdelar

+ En stor fordel ar att man kan na ut till manga anvandare pa en
gang.

+ Man kan fa fram ett kvantitativt matt vilket gor att man enklare
kan jamfora flera produkter/tjénster.

+ Man far ett matt pa hur nojda anvandarna & med produk-
ten/tjansten.

— For att kunna utvardera produkten/tjansten maste man ocksa
lata anvandarna fa tillgang till den. Det kan i vissa fall vara
svarare.

— Om man inte later anvandarna genomga viss inlarning finns
det risk for att enkéten kan ge missvisande resultat (om det inte
ar just inlarningsaspekterna man vill utvéardera).

— Med enkater kan man identifiera att det finns problem. Det &r
svarare att fa reda pa varfor problemen uppkommer vilket ofta
ar viktigt vid utvérderingar. Enkater bor darfor 1 forsta hand
anvandas som ett komplement till andra utvérderingsmetoder.

6.2.3 Arbetssteg

Planera

Bestam vilken enkét som ska anvandas. Det gar naturligtvis att ta

fram en egen enkat men det &r ett stort arbete att ta fram en enkat

som pa ett bra satt mater anvandarnas tillfredstallelse. Det kan

vara betydligt mer kostnadseffektivt att valja en enkdt som redan

finns tillganglig. Nagra exempel pa standardenkater, av vilka de

tva forsta ar kommersiellt tillgangliga pa licensbasis:

e QUIS: Questionnaire for User Interaction Satisfaction
(http://www.lap.umd.edu/QUIS/index.html)

e SUMII: Software Usability Measurement Inventory
(http://sumi.ucc.ie)

e SUS: System Usability Scale (http://www.acsd.se)

> Bestdm vilka anvandare som ska fa enkaten. De bor stimma
dverens anvandarprofilerna.

> Bestdm hur enkétstudien ska ga till. Man kan t.ex. tdnka sig
att anvandarna far fylla i en enkat i samband med en scenario-
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baserad utvardering eller att de far anvanda produkten/tjansten
sjalva ett tag och sedan fylla i enkéten.

Genomfor

» Skicka ut enkéter till de anvandare som ska involveras, alter-
nativt lamna ut enké&terna i samband med introduktion av pro-
dukten/tjansten.

> Vid utskick kan man behéva paminna personerna for att oka
svarsfrekvensen.

> Samla in och ta hand om data. Att lagga upp enkéaten pa en
webbplats kan underlatta det har steget. Om det &r manga en-
kéater ar det tidsodande att mata in data.

Sammanstall

> Manga standardiserade enkater erbjuder tjanster dar man kan
far resultatet sammanstallt i 6verskadlig form.

» Jamfor resultatet om det ar flera produkter/tjanster som har
utvarderats.

6.3 Dagboksmetoden

6.3.1 Introduktion

Den s.k. dagboksmetoden bygger pa att anvandare far prova pa
produkten eller tjansten i sitt dagliga arbete och fora en enkel
dagbok 6ver hur de upplever anvandningen.

6.3.2 For- och nackdelar

+ Lattillganglig, enkel

+ Direkt information om anvandningen fran anvéandare

+ Man far en uppfattning om hur "bra” produkten/tjansten fun-
gerar i dagligt arbete

— Kan vara krévande att sammanstalla resultaten

— Svart att fa representativa anvéandare
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6.3.3 Arbetssteg

Planera

> ldentifiera ett antal anvandare som har tid och mgjlighet att
prova pa produkten/tjansten. Det &r 6nskvért att fa representa-
tiva anvandare enligt de anvandarprofiler som tagits fram.
Ibland ar detta inte mojligt, da far man helt enkelt vélja an-
vandare som finns tillgangliga. Ett exempel kan vara att lata
nagra kollegor prova pa ett antal mobiltelefoner som man
overvager att avropa.

> Ta fram en mall for dagboken. Den kan innehalla en kort lista
over uppgifter som man vill att testpersonerna skall utfora
med produkten/tjansten. Aven om produkten/tjansten skall
anvandas sa naturligt som mojligt, sa kan det finnas specifika
handgrepp eller funktioner man vill utvardera. Exempel pa
mall:
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Dagbok for utvrdering av mobiltelefon

Uppgifter

1. Anvand mobiltelefonen s8 naturligt som majigt, dvs. svara och ring.

2. Prova och skicka SMS.
3. Lyssna pd "mobilsvar”.

4. Prova garna lite av de andra funktionema som finns.
5. Beskriv vad du gjorde och hur du anvande mobiltelefonen i nedanstiende »dagboke,

15 januari 2005, rev. A

Vad forsekte du gara:

Hur gick det? Problem?

Hur gick du tillvéga?

Wilka funktioner anvande du?

Datum: Starttidpunkt:

Sluttidpunkt:

Vad forsekte du gara:

Hur gick det? Problem?

Hur gick du tillvaga?

Vilka funkticner anvande du?

Datum: Starttidpunkt:

Sluttidpunkt:

Statskontoret, 2005

Genomfor

» Ge anvéndarna produkten/tjansten.

> Tala om for dem att de skall anvanda produkten/tjansten sa
naturligt som mojligt i sitt dagliga arbete.

Visa dem dagboken och instruera hur de skall fylla i den. Av-
sikten &r att anvéndarna skall fylla i en “handelse” i varje
“ruta” i dagboken. | fallet med mobiltelefonerna ar det dock
inte rimligt att notera varje telefonsamtal, men sarskilda pro-
blem bor noteras. Likasa om det ar nagot anvandarna tycker
fungerar speciellt bra.

>
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» Sjélva kalendertiden under vilken anvéndarna provar produk-
ten/tjansten kan variera. En tumregel ar en vecka. Da hinner
anvandarna formodligen med en stor del av de arbetsmoment
som ingar i deras arbete. Man bor dock notera om det finns
mycket séllsynta men viktiga arbetsmoment. Dessa bor da
tdckas in av anvandarna, &ven om det normalt inte gors under
varje arbetsvecka.

Sammanstall

> Vid provperiodens slut gér man en kort intervju med var och
en av anvandarna. Man gar da igenom dagboken och tar upp
varje handelse sa att man forstar vad som star. Anvandarna
kan da aven komma med ytterligare kommentarer. Eventuellt
kompletterar man med en enkaét, se avsnittet om enkaéter.

> Efter detta gors en sammanstélining av alla dagbdcker; grup-
pering av problemomraden och aven fortjansterna hos produk-
ten/tjansten.

> Prioritera problemen (det kan ske i en workshop).

6.4 Kriteriebaserad utvardering

6.4.1 Introduktion

Vid en kriteriebaserad utvardering later man en eller flera an-
vandbarhetsspecialister ga igenom produkten/tjansten och identi-
fiera potentiella anvandbarhetsproblem. Till sin hjalp har hon ett
antal kriterier (se t.ex. kriterierna nedan) som kan anvéndas for
att jamfora mot produkten/tjansten. Detta ar en s. k. ”quick and
dirty”’-metod dar anvandare inte ar involverade.

6.4.2 Fordelar och nackdelar

+ Identifierar en hel del anvandbarhetsproblem

+ Snabb och billig

+ Enkel att genomféra eftersom man inte behdver involvera an-
vandare

Kvaliteten pa resultatet beror till stor del pa hur erfaren den
eller de som utvéarderar ar
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— Inga anvandare ar involverade, vilket paverkar kvaliteten

6.4.3 Arbetssteg

Planera

> Vilj ut vem eller vilka utvarderare som ska genomféra studi-
en. Helst bér man viélja anvandbarhetsspecialister som &ven
kan hjalpa till med upplégg av utvérderingen.

> Bestdm typiska scenarier som ska gas igenom i testet. Det bor
vara de viktigaste uppgifterna for de olika malgrupperna
(mest frekventa eller mest kritiska).

> Bestdm i vilken milj6 man ska genomfora testet. Kan det ske i
den milj6 som man har tdnkt anvénda produkten/tjansten i?

» Bestam vilka kriterier som ska anvéndas i utvarderingen, t ex
de som finns i ISO 9241-10 (se nedan).

Genomfor

> Ga igenom scenarierna ett efter ett och utfor uppgifter med
produkten/tjansten.

> Notera potentiella anvandbarhetsproblem. Jamfor mot kriteri-
erna sa att man inte missar nagot viktigt.

Sammanstall

> Ga igenom de problem som noterats och kategorisera efter
kriterierna. Om flera utvarderare varit inblandade kan detta
gobras i grupp.

> Prioritera problemen (det kan ske i en workshop).

Kriterier fran ISO-standarden 9241-10 (Dialogprinciper)

ISO-standarden 9241-10 (Dialogprinciper) innehaller en uppsatt-

ning dialogprinciper. Dessa principer ar “efterstravansvarda” och

“talar om” hur en anvandbar dialog mellan anvandare och system

bor vara utformad:

1. Anpassad till uppgiften — en dialog &r anpassad till uppgiften
om den stodjer anvandaren i att utféra uppgiften sakert och ef-
fektivt.

2. Sjalvinstruerande — en dialog &r sjalvinstruerande om anvan-
daren omedelbart forstar varje steg han gér genom aterkopp-
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ling fran programmet eller genom att programmet ger tillréck-
liga forklaringar ndr anvandaren begér det.

3. Styrbar — en dialog ar styrbar om anvandaren kan ha initiati-
vet samt styra riktning och hastighet i interaktionen tills upp-
giften ar klar.

4. FOrutsagbar for anvandaren — en dialog ar forutsagbar for
anvandaren om den dr konsekvent och Overensstimmer med
anvandarens domankunskap, utbildning, erfarenhet och all-
mént accepterade konventioner.

5. Tolerant mot fel som gors av anvandaren — en dialog ar tole-
rant mot fel om, trots felaktig hantering, det tankta resultatet
kan uppnas med hjélp av inga eller ett minimum av Korri-
gerande handlingar.

6. Mojlig att individualisera — en dialog ar mojlig att individua-
lisera om programmets granssnitt kan modifieras sa att det
passar uppgiftens krav, individuella 6nskemal samt anvanda-
rens skicklighet.

7. Stodja inlarning — en dialog stodjer inldrning om den stodjer
anvandaren att lara sig systemet.

6.5 Tillganglighetsutvardering

Handikappombudsmannens Riktlinjer for en tillganglig statsfor-
valtning ar en vagledning fér myndigheterna i deras arbete att bli
tillgéngliga. VVagledningen omfattar bl. a. riktlinjer for arbetsplat-
sen. Déar sags att en forutsattning for att funktionshindrade me-
darbetare ska kunna delta pa lika villkor i arbetet ar att arbets-
platsen och verksamheten &r tillgdnglig. Myndighetens lokaler,
datorer och 6vrig kontorsutrustning ska kunna anvéndas av alla
anstallda. Enskilda anstallda kan behova sérskild anpassning pa
sina individuella arbetsplatser.

Riktlinjerna innehaller ett antal krav pa datorer, tangentbord,
bildskarmar/displayer, pekdon, skrivare, kopiatorer, faxar, pro-
gramvaror, intranat, telefonapparater och bruksanvisningar. Dar-
utOver finns en uppsattning generella krav for all kontorsutrust-
ning. De generella kraven &r indelade i tre prioritetsnivaer:
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(A) star for krav som ar viktiga for manga anvandare och som
bedoms uppfyllas av manga datorer och tillhérande utrustning.
(B) star for krav som berér manga grupper av personer med funk-
tionshinder.

(C) star for krav som é&r sarskilt viktiga for en viss grupp av per-
soner med funktionshinder.

Enligt riktlinjerna ska en myndighet som avropar fran ramavtal
se till att utrustningen i forsta hand uppfyller kraven av typ (A),
darefter (B) och sedan (C).

For de flesta krav, bade de generella och de produktspecifika,
kan man genom en enkel undersdkning relativt snabbt avgéra om
de &r uppfyllda eller inte. Det krévs inga speciella kunskaper.
Det finns knappast nagra tids- eller resursmassiga skal for att av-
sta fran att kontrollera tillgangligheten. For programvaror kan det
vara lite svarare, men man bor krava av leverantéren att denne
har sa pass god kannedom om sin produkt/tjanst att han kan visa
hur kraven uppfylls. |1 ramavtalsupphandlingen stalls normalt
krav pa att leverantoren ska ha kompetens om anvéandbarhet —
inklusive tillganglighet — att sétta in i den dialog som normalt
uppstar i samband med avropet.

For myndigheter med stranga krav pa en standardiserad 1T-miljo
ar det sérskilt viktigt att verifiera att tillganglighetskraven ar upp-
fyllda for de valda produkterna/tjdnsterna. Man riskerar annars
att en anstéalld som drabbas av funktionshinder inte kan fortsatta
att arbeta.

For myndigheter med lagre krav pa standardisering kan det vara
tillrackligt att kontrollera att atminstone en produkt/tjanst med
goda tillganglighetsegenskaper kan avropas fran den valda leve-
rantoren.

Planera

> Ga igenom vilka av kraven i Handikappombudsmannens rikt-
linjer som ar relevanta for den produkt/tjanst som ska bedo-
mas. Man kan Overvéaga att dela in kraven i tva grupper: en for
funktioner som anvands ofta och som &r nddvandiga for att
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anvanda produkten, och en for funktioner som anvénds mer
séllan och dar man kan be om hjalp.

De flesta av kraven kan beddmas genom observation. Nagra
kan kréava speciell utrustning eller viss kompetens. Beroende
pa ambitionsniva och tillgangliga resurser, valj ut de krav som
ska kontrolleras.

Ibland &r det svart for en icke funktionshindrad att satta sig in
I de problem som man moter om man har ett visst funktions-
hinder. Undersok om det bland de tilltdnkta anvandarna finns
nagon person med funktionsnedsattningar, som ar villig att
hjélpa till med bedémningen.

Genomfor
» Gor en enkel mall med tre poangalternativ for varje krav som

ska bedomas, forslagsvis: uppfylles (2 poéang), uppfylles del-
vis (1 poang), uppfylles ej (0 poang).

> Ga igenom varje produkt som ska bedémas och fyll i svars-

mallen for var och en.

Sammanstall
» Rakna ihop poangen for de provade produkterna och rangord-

na dem.
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4 Definitioner

7.1 Anvandbarhet enligt ISO 9241-11

InnebOrden av anvéndbarhet i ett systemsammanhang finns defi-
nierad i1 en internationell standard, ISO 9241-11 Riktlinjer for
anvandbarhet:

”den utstrackning till vilken en specificerad anvéndare

kan anvanda en produkt for att uppna specifika mal,

med andamalsenlighet, effektivitet och tillfredsstallel-

se, 1 ett givet anvandningssammanhang.”

Vidare definieras andamalsenlighet som:

”noggrannhet och fullstdndighet med vilken anvéndar-
na uppnar givna mal.”

effektivitet definieras som:

"resursatgang i forhallande till den noggrannhet och
fullstandighet med vilken anvandarna uppnar givna
mal.”

och tillfredsstallelse definieras som:

“franvaro av obehag samt positiva attityder vid an-
vandningen av en produkt.”

Slutligen definieras anvandningssammanhanget som:
“anvandare, uppgifter, utrustning (maskinvara, pro-
gramvara och annan materiel) samt fysisk och social
omgivning i vilken produkten anvands.”

Denna definition av anvandbarhet &r vardefull att anvanda efter-
som den ar konkret och gor det mojligt att diskutera anvandbar-
het med en gemensam forstaelse for begreppet. Dessutom patalar
definitionen att anvandbarhet ar en métbar storhet. Vi kan méta
anvandbarheten och séga att for en specificerad anvandare som
utfor en specifik uppgift i ett specifikt sammanhang ar produkten
X mer anvandbar an produkten Y, eller att produkten Z har blivit
50 % mer anvandbar genom vidareutveckling. 1SO-definitionen
inbegriper fler av de vésentliga aspekter som &r viktiga for an-
vandare &n vad som normalt avses nir man diskuterar anvand-
barhet. Det &r viktigt att inse att anvandbarhet inte ar en absolut
storhet utan ett relativt begrepp. Ofta hor man att folk diskuterar
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anvandbarhet i vaga termer som “anvandarvanlig” eller "lattan-
vand”, eller som nagot som bara infattar granssnittet eller det in-
teraktiva systemets grafik. Men detta ar bara en del av anvénd-
barheten. De attribut som krévs i ett system, tjanst eller en pro-
dukt for att den skall vara anvandbar beror pa anvandarens, upp-
giftens och anvandningssammanhangets natur. En produkt/tjanst
har ingen inneboende anvandbarhet utan bara en kapacitet att
kunna anvandas av specificerade anvandare som utfor specifika
uppgifter i ett specifikt sammanhang. Anvandbarhet kan inte fullt
ut bedémas genom att man studerar en produkt/tjanst frikopplad
fran sitt sammanhang.

7.2 Tillganglighet

Ordet tillganglighet” anvénds i IKT-sammanhang i flera bety-
delser. Det kan ha att gora med oppethallande eller med ett sy-
stems driftsékerhet. Det kan ocksa ha att géra med anvandarnas
egenskaper och férmagor. | denna végledning betyder tillgang-
lighet hos en produkt eller tjanst att den kan anvéndas av alla,
ocksa av personer med funktionsnedsattningar. Man kan inte
saga att det finns nagon brett accepterad definition av tillganglig-
het®. Statskontoret ser anvandbarhet och tillganglighet som integ-
rerade begrepp. En produkt/tjanst som ar tillgdnglig men inte an-
vandbar har inget vérde. | denna vagledning betraktar vi tillgéng-
lighetsbegreppet som inneslutet i anvandbarhetsbegreppet.

Metoden for att beddma om en produkt/tjanst ar tillganglig ar
vanligen en fraga om att jamfora med vissa uppstallda kriterier.
Tillganglighetskrav &r i mindre grad beroende av anvéndningssi-
tuationen. Ofta kan kravuppfyllelsen avgéras genom en observa-
tion.

21SO TS 16071 definierar tillganglighet som "usability of a product, ser-
vice, environment or facility by people with the widest range of capabili-
ties”.

Handikappombudsmannen anvander i sina riktlinjer tillganglig som sam-
lingsbegrepp for tillganglig och anvandbar.
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8 Motiv for anvandbarhet

8.1 Ekonomiska och arbetsrelaterade
motiv

En produkt eller en tjansts anvandbarhet tas ofta for given. Nar
en kund koper eller bestéller ett system forutsatter han eller hon
att leverantdren utvecklar ett anvandbart system. Varfor skulle
man gora nagot annat? Ur kundens perspektiv ar det en sjalvklar-
het att systemen ar anvandbara — den asikten dr ocksa helt natur-
lig — men oftast ligger sanningen langt darifran. | de allra flesta
fallen maste kunden explicit bestalla ett anvandbart system ge-
nom att stalla krav pa eller formulera mal for anvandbarheten.
Men, detta ar nagot som varken ar enkelt eller som leverantoren
av IT-systemet ar van vid. Anvandbarheten hos ett system &r sar-
skilt viktig om det handlar om ett interaktivt system som anvands
som ett redskap i det dagliga arbetet. Systemet maste vara anda-
malsenligt, effektivt och tillfredsstallande att anvanda for att det
skall kunna utgora ett stod for anvandaren i utférandet av dennes
arbetsuppgifter. Fokus maste ligga pa att anvandaren skall kunna
utfora sitt arbete och darfor far teknikutvecklingen inte bli ett
sjalvandamal i sig. | en verklig arbetssituation maste anvandaren
kunna vara koncentrerad pa sitt arbete och inte tvingas brottas
med produkter/tjanster som inte &r anpassade for arbetsuppgiften.

Att anvéndaren ska kunna utfora sitt arbete betyder inte bara att
produkten/tjansten ska vara anpassad for arbetsuppgiften. Det ska
ocksa vara utformat sa att det inte staller for stora krav pa anvan-
darens egenskaper och férmagor. Manniskors fysiska férmaga
varierar mycket, liksom egenskaper sasom syn, horsel och sprak-
forstaelse. Funktionsnedsattning ar ett naturligt inslag i manni-
skans livscykel. Med stigande alder far vi nedsattningar i vara
funktioner. Vi blir stelare i fingrarna, var synskarpa avtar, forma-
gan att halla manga saker i huvudet samtidigt minskar. Var och
en av 0ss kommer under nagon period i livet att beréras av om-
standigheter som gor att vi far svarigheter som IT-anvandare. Det
kan vara armbrott, reumatism i fingrarna eller att glasdgonen till-
falligt gatt sonder. En funktionsnedsattning kan vara permanent
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eller temporéar. Om produkter och tjanster ar utformade sa att de
staller stora krav pa anvandarnas formaga i olika avseenden, sa
okar sannolikheten for att man maste gora anpassningar i efter-
hand eller ta till sarlésningar. Det orsakar besvér for anvandaren
och kostnader for verksamheten.

8.1.1 Anvandbarheten syns i anvandningen

Det &r viktigt att inse att effekten och nyttan av en investering i
ett IT-stod uppstar nar det anvands i det I6pande arbetet, av de
tilltankta slutanvandarna. Det gar att identifiera nédvandiga
funktioner och prestanda som en produkt/tjanst maste ha och vid
koptillfallet verifiera att de finns pa plats, men det &r forst vid
anvandningen som den forvantade effekten (forhoppningsvis)
uppstar. Och det ar da som anvandbarheten, eller bristen pa an-
vandbarhet, visar sig. Om produkten/tjansten ar val utformad, sa
underlattas inlarningen och minskar den tid som slutanvandaren
behover dgna at utbildning och letande i dokumentationen. Om
produkten/tjansten ar kranglig, maste slutanvandaren lagga ner
onddigt mycket kraft pa att komma ihag hur verktyget fungerar i
stéllet for att syssla med sina verkliga arbetsuppgifter. Kollegor
engageras for att lista ut hur man kommer at olika funktioner.
Produktiviteten minskar.

8.1.2 Kostnadsaspekten

Vad kostar da anvandbarhet? Om man ser anvandbarhet som en
extra lite lyxig trivselegenskap som laggs ovanpa den grund-
laggande funktionaliteten och anvandargranssnittet, sa ar det latt
att lura sig sjélv att se anvandbarhet som kostnadsdrivande. Nu ar
inte anvandbarhet nagon sorts kosmetika som ska laggas pa i ef-
terhand. Anvandbarhet ska i stéllet forberedas i utveckling, de-
sign och produktion av produkten, tjansten eller systemet. Det
kan tankas, men &r langt ifran sakert, att det arbetet leder till en
okad produktionskostnad och darmed i ndgon man aterspeglas i
investeringskostnaden. Ar t.ex. alltid en dyrare telefon mer an-
vandbar? Beroende pa typ av produkt/tjanst kan man anda vilja
hé&vda att en anvandbar produkt/tjanst ar dyrare att ta fram. Beak-
ta da att for flertalet IT-system &r investeringskostnaden endast
en liten del av den totala livscykelkostnaden. Och det &r dar som
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anvandbarheten kommer in. En god anvéndbarhet leder till lagre
inlarningskostnader, lagre produktionsbortfall genom minskat
“anvandarstrul”” och minskat behov av modifieringar och tillaggs-
funktioner i efterhand for att komma till ratta med anvéandnings-
problem. Man kan hé&vda att sjalva kostnaden for anskaffningen
Okar om man ska ta extra hansyn till anvandbarhet. Men man
maste som tidigare namnts inse att nyttan och darmed fortjansten
m0ojliggdrs genom anvéandandet av produkten/tjansten, och satta
anskaffningen i relation till det.

8.2 Lagar och férordningar

Det finns en del lagar och foérordningar som rér anvandbarhet
och, i synnerhet, tillgdnglighet. Begreppet anvandbarhet fore-
kommer knappast i lagtext. Den viktigaste forfattningen som be-
handlar anvandbarhet &r Arbetarskyddsstyrelsens forfattning, se
nedan. D&remot finns det flera lagar och férordningar som hand-
lar om tillganglighet for funktionshindrade.

8.2.1 Arbetsmiljolagen

| arbetsmiljolagen 2 kap 81 andra stycket sags att ”Arbetsforhal-
landena skall anpassas till ménniskors olika forutsattningar i fy-
siskt och psykiskt avseende”.

Davarande Arbetarskyddsstyrelsens forfattningssamling 1998:5
Arbete vid bildskarm, 810, sager: "Programvara och system skall
vara lampligt utformade med hansyn till arbetsuppgiftens krav
och anvéndarens forutsattningar och behov. Programvara skall
vara latt att anvanda och vid behov kunna anpassas till anvanda-
rens kunskaps- eller erfarenhetsniva. Systemen skall sa langt
mojligt ge anvandarna aterkoppling ifraga om det utférda arbetet.
De skall visa information i ett format och i en takt som ar anpas-
sad till anvéndarna. Vid utformning och val av programvara skall
sarskild hénsyn tas till de ergonomiska principer som galler for
manniskans formaga att uppfatta, forsta och bearbeta informa-
tion. (...)"”
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8.2.2 Forordning 2001:526

En barande princip for svensk handikappolitik ar ansvars- och
finansieringsprincipen. Den innebdr att varje sektor i samhallet
ska utforma och bedriva sin verksamhet sa att den blir tillganglig
for alla medborgare, inklusive personer med funktionshinder.
Kostnaderna och de nddvandiga anpassningsatgarderna ska fi-
nansieras inom den ordinarie verksamheten.

Forordningen SFS 2001:526 anger att myndigheter under reger-
ingen skall utforma och bedriva sin verksamhet med beaktande
av de handikappolitiska malen. De handikappolitiska malen an-
ges i regeringens proposition 1999/2000:79 Fran patient till med-
borgare, som ar en handlingsplan for handikappolitiken. | férord-
ningen sdgs att myndigheterna skall verka for att deras verksam-
het, lokaler och information &r tillgangliga for funktionshindrade.
Tillganglighetscentret hos Handikappombudsmannen har pa re-
geringens uppdrag utarbetat riktlinjer for vad som krévs av en
tillgénglig statsforvaltning. Riktlinjer for en tillganglig statsfor-
valtning, som gavs ut 2003, &r en végledning och &r utformad for
att kunna anvandas av alla myndigheter. Men myndigheterna
maste tolka vad kraven innebar for den och hur tillgangligheten
ska forbattras.

8.2.3 Lagen om forbud mot diskriminering i
arbetslivet

Lagen (1999:132) om forbud mot diskriminering i arbetslivet av
personer med funktionshinder innebér bl. a. att en arbetsgivare
som anskaffar ett IT-stod (persondator, mobiltelefon, programva-
ra etc.) som inte kan hanteras av en anstalld med en viss funk-
tionsnedséattning kan déarigenom komma att bryta mot denna lag.

8.2.4  Andra antidiskrimineringslagar
Det finns andra lagar som beror diskriminering av funktionshind-

rade. Om dessa kan man l&sa i Handikappombudsmannens rap-
port "Diskriminering och tillganglighet”.
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9 Statskontorets ramavtal

9.1 Upphandlingsprocessen

Ett ramavtal &r en generell verenskommelse mellan en ansvarig
myndighet (pa IKT-omradet Statskontoret) och en leverantor.
Statliga myndigheter (bestallare) kan gdra anskaffningar genom
avrop (bestallning) fran ramavtalen pa IKT-omradet och behover
inte gora egna upphandlingar. Det géller ocksa kommuner och
landsting som anmalt till Statskontoret att de vill kunna anvanda
ramavtalen. | ramavtalet regleras vilka produkter och tjanster
som ramavtalsleverantéren ska kunna leverera samt vilka priser
och 6vriga villkor som ska galla for avrop. Ramavtalsleveranto-
ren kan ge aterforséljare ratt att ta emot avrop och salja pa ramav-
talet.

Statskontorets ramavtalsupphandlingar pa IKT-omradet sker en-
ligt lagen om offentlig upphandling, LOU. Ramavtalsupphand-
lingen genomgar ett antal steg: annonsering, anbudsinlamnande,
kvalificering av leverantorer, vardering av anbud och slutligen
upphandlingsbeslut och tecknande av ramavtal.

Flertalet av Statskontorets ramavtalsupphandlingar &ar s.k. selek-
tiva upphandlingar, som sker i tva steg. Det forsta steget bestar
av att Statskontoret inbjuder intresserade leverantdrer att ansoka
om att fa ge anbud. | inbjudan stalls krav pa att leverantdren ska
visa att han har en ekonomisk stabilitet och en for det aktuella
ramavtalsomradet lamplig teknisk kapacitet och férmaga, bl. a.
avseende anvandbarhet. P4 basis av svaren viljer sedan Statskon-
toret ut ett antal leverantGrer som inbjuds att [damna in anbud, ba-
serade pa ett forfragningsunderlag.

| forfragningsunderlaget stéller Statskontoret normalt krav pa an-
vandbarhet hos de produkter och tjanster som ramavtalsomradet
omfattar. Kraven varierar dock beroende pa ramavtalsomradet. |
ju hogre grad det ingar arbetsverktyg for stora grupper av an-
stallda, desto viktigare ar det att stalla krav pa anvandbarhet. Per-
sondatorer, mobiltelefoner och manga programvaror ar exempel
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pa sadana arbetsverktyg. FOr produkter som inte har nagra direk-
ta slutanvandare, sdsom routers och natverksprodukter, ar det
mindre relevant att stalla krav pa anvandbarhet. Kraven pa an-
vandbarhet ar av mycket allméan och Gvergripande natur, pa
grund av att anvandbarhet definitionsmassigt beror pa den aktuel-
la verksamheten och de aktuella anvandarna. Uppfyllandet av
dessa krav kan inte ligga till grund for val av produkt/tjanst att
avropa fran ramavtalen.

De krav som i ramavtalsupphandlingen stalls pa tillganglighet for

funktionshindrade och andra grupper &r i allménhet av tre slag:

e generella funktionella eller tekniska krav som stélls pa alla
erbjudna produkter/tjanster, exempelvis foljsamhet till stan-
darder, sa att det gar att ansluta handikapphjalpmedel.

e funktionskrav som inte behdver uppfyllas av alla produk-
ter/tjdnster men som bor uppfyllas av minst en av de produk-
ter/tjdnster som leverantéren erbjuder.

e krav pa leverantdrens kringtjanster sasom dokumentation,
helpdesk, underhall etc.

Det ar dock inte mgjligt att i en ramavtalsupphandling stalla krav

pa och verifiera i vilken grad alla produkter och tjanster uppfyller

alla 6nskvérda egenskaper. Det skulle vara mycket tids- och re-

surskrévande att kontrollera kravuppfyllnaden i ett helt utbud av t

ex persondatormodeller. Innehallet pa ramavtalet forandras ocksa

under avtalsperioden, vilket innebdr att nya produkter/tjanster
behdver kontrolleras. Den som avropar bor darfor, nar det ar re-

levant, utvdrdera mot Handikappombudsmannens riktlinjer i

samband med avropet, enligt vad som rekommenderas i avsnitt

6.5. Det finns en klausul i ramavtalet som sager att de produkter

och tjanster som ingar i ramavtalet skall uppfylla de i forfrag-

ningsunderlaget stallda skall-kraven och de enligt anbudet upp-
fyllda bor-kraven under hela ramavtalstiden.

| ramavtalsupphandlingen stalls normalt krav pa att leverantoren
ska ha kompetens inom anvandbarhet, sa att en meningsfull dia-
log om detta kan foras i samband med avropet.
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9.2 Nytt upphandlingsdirektiv

Europeiska unionen antog i mars 2004 ett nytt direktiv om of-
fentlig upphandling. Déar anges att ett ramavtal &r ett avtal som
ingas mellan en eller flera upphandlande myndigheter och en el-
ler flera ekonomiska aktorer i syfte att faststélla villkoren for till-
delningen av kontrakt under en given tidsperiod. Avrop kan ske
antingen direkt genom att tillampa alla villkor i ramavtalet, eller
genom en s.k. andra konkurrensutsattning. Man ska da vanda sig
till de leverantérer som har fatt ramavtal eller atminstone dem
som man bed6mer har forutsattningar att genomfdra det kon-
traktsatagande som foljer pa avropet. Valet av leverantor ska ske
pa villkoren i ramavtalet. Dessa kan dock preciseras och man kan
ocksa ta med andra villkor, forutsatt att dessa har angivits i for-
fragningsunderlaget.

| direktivet sags att den upphandlande enheten bor, dar sa &r moj-
ligt, ta hansyn till funktionshindrades behov.

Direktivet skall implementeras i Sverige genom foréndringar i
lagen om offentlig upphandling, LOU.
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10 Exempel pa mer lasning

Har ges exempel pa litteratur och webbplatser som ger fordjupad
kunskap om anvandbarhet och om tillganglighet for funktions-
hindrade. De &r endast exempel och innebdr inte att Statskontoret
rekommenderar dessa och endast dessa.

Handikappombudsmannen (2003) Riktlinjer for en till-
ganglig statsforvaltning, Gotab

Denna skrift ar utarbetad pa uppdrag av regeringen. Den ar en
vagledning for myndigheternas arbete att bli tillgdngliga. Den ger
riktlinjer for myndighetens arbetsprocess for att bli tillganglig,
for kommunikation och information, lokaler och arbetsplatsen.
Varje myndighet maste dock tolka vad tillganglighetskraven in-
nebdr for den och hur tillgangligheten ska forbattras.

Handikappombudsmannen (2004) Diskriminering och
tillgdnglighet, Almqgvist & Wiksell

Detta ar en rapport till Diskrimineringskommittén. Den redovisar
bl. a. gdllande ratt, d.v.s. lagar och férordningar som reglerar
samhéllets tillgdnglighet for funktionshindrade.

Gulliksen J. & Goransson B. (2002) Anvandarcentrerad
Systemdesign, Studentlitteratur

Denna bok ger god insikt i vad ett anvandbart IT-system &r och
beskriver hur man praktiskt kan bedriva utvecklingsarbetet pa ett
anvandarcentrerat satt. Fokus ligger pa den anvandarcentrerade
utvecklingsprocessen.

Ingrid Ottersten, Mijo Balic (2004) Effektstyrning av IT,
Liber Ekonomi

Utgangspunkten for denna bok ar att IT-produkter skapar i sig
inga effekter - de uppstar i anvandningen. For att fa avsedd effekt
av sina investeringar borde alla bestéllare aktivt styra sina projekt
mot dessa effekter. Det ger mer framgangsrika projekt, och bo-
ken presenterar en metod for att uppna detta - Effektkartan.

Det finns ett stort antal svenska och utlandska webbplatser som
innehaller tips och metoder om anvandbarhet. Flera drivs av
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kommersiella foretag, som &r aktiva inom anvandbarhetsomradet.
Dar kan man t.ex. hitta resurser i form av information, exempel,
litteratur och konsulter. Nagra exempel:

http://www.interakt.nu

En motesplats for alla som &r intresserade av hur man skapar
interaktiva produkter som skapar intresse och som fungerar
som en resurs istéllet for ett hinder.

http://www.acsd.se

Detta ar en webbplats for alla som &r intresserade av att lara
sig mer om anvandarcentrerad systemdesign. Webbplatsen in-
nehaller praktiska rad och information for den som vill ut-
veckla eller upphandla system med anvandaren i fokus.

http://www.usabilitynet.org

Internationell webbplats som ger en bra introduktion till om-
radet anvandbarhet. Forklarar viktiga begrepp och innehaller
metodbeskrivningar.

Det finns ett stort antal engelsksprakiga webbplatser som inne-
haller rekommendationer och informativa dokument om hur IKT-
produkter ska vara beskaffade for att vara tillgangliga for funk-
tionshindrade. Nagra exempel:
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http://www.tiresias.org. Denna webbplats innehaller bland
annat information om hur IKT-produkter ska vara utformade
for att kunna anvandas av synskadade. Har aterfinns resultat
fran det europeiska forskningssamarbetet om telekommunika-
tion for funktionshindrade, COST 219. Ansvarig for webb-
platsen ar Royal National Institute for the Blind i Storbritan-
nien.

http://www.design-for-all.info utgar fran begreppet De-
sign for alla. Webbplatsen ger motiv, tips och rad till utveck-
lare och inkopare av IKT. Den utvecklades av och férvaltas av
ett EU-projekt, DASDA.


http://www.interakt.nu/
http://www.acsd.se/
http://www.usabilitynet.org/

http://www.stakes.fi/include &r det finska socialforsk-
ningsinstitutet STAKES’ webbplats for ett EU-projekt INC-
LUDE, och innehaller information och véagledning om till-
ganglighet till IKT.

http://trace.wisc.edu drivs av den amerikanske pionjaren
inom IKT-tillganglighet Gregg Vanderheiden.

http://www.statskontoret.se/english/accenteng.htm
innehaller resultatet fran EU-projektet ACCENT. Det &r en
vagledning om hur tillganglighet for funktionshindrade kan
tillgodoses i offentlig upphandling av IKT.

Flera standarder beror anvandbarhet. Tva centrala standarder ar:

ISO 9241 Ergonomic requirements for office work
with visual display terminals (VDTs) ar den globala
standarden for ergonomiska principer vid kontorsarbete med
bildskarmar. Den innehaller manga olika delar, av vilka nr 11
ger definitionen pa anvandbarhet.

ISO 13407 Human-centered design processes for
interactive systems beskriver ett anvandarcentrerat an-
greppssatt for systemutveckling, som lagger tonvikten vid att
gora lattanvanda system. Den &r en vagledning mest for pro-
jektledare och ger ett ramverk, daremot ingen detaljerad in-
formation om anvandbarhetsmetoder och —verktyg.

http://lwww.sis.se ar webbplatsen for Swedish Standards Insti-
tute. Har kan man képa 1SO-standarderna.
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