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Sammendrag:

| denne oppgaven har jeg studert brukerinvolvering av heterogene brukergrupper i et
kommunalt IT prosjekt. Prosjektet har foregatt i en kartleggingsfase (Konseptfasen i Difis
prosjektveiviser) og brukerinvolveringen er giennomfgrt som workshops.

Innenfor denne konteksten har jeg sgkt a finne faktorer som fremmer og hemmer
brukerinvolvering.

Med fremmere mener jeg det som tilrettelegger for god brukerinvolvering.
- Eksempelvis faktorer som fgrer til brukere som er innforstatt med oppgaven og som
har interesse og tid til & delta.

Med hemmere mener jeg det som hindrer god brukerinvolvering.
- Eksempelvis faktorer som fgrer til brukere som ikke er innforstatt med oppgaven og
mangler interesse og tid til 3 delta.

For a sgke svar pa dette har jeg valgt a bruke en triangulaer tilnasermingsmetode for a bygge
opp min induktive studie. Dette ble gjort via sgk i tidligere forskning, kvalitative
spgrreundersgkelser med deltakere i workshops, intervju og observasjon.

Radata ble analysert ved bruk av hermeneutisk tilnaerming.

De analyserte utsagnene resulterte i en oppstilling av fremmere og hemmere med likhetstrekk.

Dette ble satt opp i tabeller for videre bearbeidelse. Alle utsagn kan spores tilbake til sitt
opphav. Parallelt med dette har jeg sjekket opp mine resultater med funn fra studier som har
relevans. Fremmere og hemmere fra litteraturen ble pd samme mate satt opp i tabell.
Avslutningsvis sammenstilte jeg tabellene og delte dem inn i tidsfaser.

Underveis i analysen kom jeg frem til at en fremmer som oftest har en hemmer som motsats,
slik som eksempelet over her illustrerer. Jeg har valgt a presentere mine hovedfunni 4
tidsfaser som er relevante for brukerinvolvering i en konseptfase, nar en skal utvikle digitale
tjenester i offentlig sektor. Hovedfunnene inneholder hver for seg viktige fremmere som blir til
hemmere dersom de ikke fglges.

Tidsfase 1: God lederforankring for nytten av brukerinvolvering

Ressursetablering Sette av tilstrekkelig tid og ressurser

Tilstrekkelig erfaring pa brukerinvolvering

Ta hgyde for seerskilte behov. For eksempel tolk

Tidsfase 2: Presis pa hvem brukerne er

Identifisere interessenter Etablere samarbeid med interesseorganisasjoner
Deltakere med incentiv for agenda

Tidsfase 3: Forankre roller og agenda i workshop fgr invitasjon

Rekruttere interessenter Rekrutteringen ma skije i god tid.

Individuelt tilpasset informasjon i rett mengde.

Link i pAmeldingsskjema og utdypende informasjon.

Kartlegge brukers digitale niva og relasjon til tieneste

Tidsfase 4: Tydelig instruksjon og kommunikasjon underveis

Gjennomfaring Identifisere deltakeres tilhgrighet i rett gruppe

Nok forkunnskaper til & bidra i oppgavene

Mulighet for digital besvarelse

Avgrensede oppgaver som er mulig a lgse.

Plenumsdiskusjoner ma ha god struktur.

Innspill innenfor kontekst tas pa alvor.

4.1: Personas Personas anbefales brukt internt i kommunen.




Summary:

In this thesis | have studied what promotes or inhibits user involvement when developing digital
services in the public sector, in this case an IT project in a municipality. Data collection took place
during the concept phase, when a heterogeneous and representative user group from the
municipality participated in workshops to give feedback.

Within this context, | have analysed factors that promotes or inhibits user involvement.
Promoters are factors that facilitates successful user involvement.

- Forinstance factors that promotes correct understanding of the presented task, and
users who find an interest in participating and prioritize to attend the workshop.

Inhibitors are factors that prevent successful user involvement.

- Forinstance factors that prevents correct understanding of the task, leading to users
who do not prioritize nor find interest in attending.

| have chosen a triangular approach for my inductive study. | studied previous research, did
qualitative surveys with participants in workshops, interviews and observations. Raw data were
analysed using a hermeneutical approach.

The analysed statements resulted in a table listing promoters and inhibitors with similarities. It is
possible to trace all statements to their origins. Parallel to this | have compared my findings with
relevant studies. Similarly, | made a list of promoters and inhibitors found in literature in a table. In
the end, | compiled the tables and divided them into time phases. During my analysis | realised that
promoters in most cases has an inhibitor as an opposite, as in the example above. | have chosen to
present my main findings in four time phases that are relevant to user involvement in a concept
phase, when developing digital services in the public sector. Each of the main findings separately
include important promotors that may turn into inhibitors, if not followed.

Phase 1: Leaders who support the idea of user involvement
Establishing resources Allocating enough time and resources

Sufficient experience with user involvement
Account for special needs. E.g. translator.

Phase 2: Precisely defined users
Identify user groups Establish collaboration with interest groups

Participants with incentive in line with municipality services
Phase 3: Define workshop roles and agenda before inviting participants
Recruit users groups Recruiting participants needs to happen well in advance.

Individually adapted and balanced information

Link to further information in the online sign up form
Examine users digital level and relation to the service
Phase 4: Clear instructions and communication during the workshop
Implementation Identify which groups the users belong to

Make sure the users have enough prerequisite knowledge to
participate in the tasks

Open up for digital feedback

Limited tasks that are possible to solve
Good structure for plenary discussions
Take suggestions within context seriously

4.1: Active use of Personas are recommended to be used internally in the
Personas municipality.
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1. Innledning

Digitalisering skjer pa alle omrader i offentlig sektor. IKT spiller en stadig stgrre rolle i forhold til
kommunens tjenesteleveranser, i deres dialog med innbyggere og i kommunens egne administrative
prosesser. St. Meld. 27, 2015 — 2016, (KMD, 2016) Digital agenda for Norge — IKT for en enklere
hverdag og gkt produktivitet, (heretter Digital Agenda), palegger statlig sektor a "putte brukeren i
sentrum" ved utvikling av digitale tjenester. Med brukeren menes innbyggere, offentlige og private
virksomheter, samt frivillig sektor. Dette innebaerer at brukerne, og brukernes behov, skal vaere det
sentrale utgangspunktet ved digitalisering av offentlig sektor og skal sta sentralt i IKT-politikken
(KMD, 2016, s. 14) . Selv om stortingsmeldingen ikke gjelder kommunal sektor, vedtok hovedstyret i
Kommunesektorens Organisasjon, (heretter KS) a viderefgre arbeidet med IKT-samordningen til
kommunal sektor. KS sin digitaliseringsstrategi for kommuner og fylkeskommuner, 2017-2020, sier at
kommunal sektor skal bygge pa de samme satsningsomradene som hovedprioriteringene til Digital
Agenda (KS, 2017b).

Det politiske styringsdokumentet for «videre digitalisering i Kristiansand kommune» setter «Brukeren
i sentrum», som et sentralt prinsipp i digitaliseringsarbeidet (Styringsdokument, 2017 ).
Digitaliseringsprosjektet i Kristiansand kommune, som jeg har fulgt i denne oppgaven, inkluderer
brukerinvolvering av kommunalt ansatte og av et tverrsnitt av kommunens innbyggere. Mitt
hovedfokus ligger pa & avdekke faktorer som pavirker kvaliteten av brukerinvolvering i en tidlig fase
av et digitaliseringsprosjekt.

Denne avhandlingen ser pa utviklingen av en kommunal tjenesteportal som benyttes av en
mangfoldig brukergruppe. Observasjonen av dette har foregatt innenfor rammene av workshop, som
valgt metode for brukerinvolvering. Direktoratet for forvalting og IKT, (heretter Difi), sin
Prosjektveiviser har i denne perioden blitt brukt som en prosjektveileder for a utvinne og avklarere
ulike konseptforslag. Veilederen til Difi, deler opp et prosjekt i flere faser. | denne
masteravhandlingen viser jeg hvordan det er arbeidet med brukerinvolveringen innenfor
"konseptfasen" i Difis veileder.

Min motivasjon for oppgaven ligger i 3 ke kunnskapen om utbytte av brukerinvolvering og hvordan
en kan fa ut potensialet av en heterogen brukergruppe i en tidlig fase. Min oppgave fokuserer pa
fremmere og hemmere i tidlig brukerinvolvering ved utvikling av en bedre IT basert brukerportal for
innbyggerne i Kristiansand kommune. Med fremmere mener jeg: Det som tilrettelegger for god
brukerinvolvering. Med hemmere mener jeg: Det som hindrer god brukerinvolvering.

| perioden 27.09-17 frem til 16.03-18 fulgte jeg en case ved Kristiansandsregionens Kommunale IKT
Tjeneste (KR-IKT). KR-IKT har i forbindelse med delprosjektet «Digitalisering», utarbeidet tre
prosjektmandater knyttet opp mot fornyelse av innbyggerportalen (heretter Min Side). Min oppgave
er knyttet til det f@rste prosjektmandatet "Utforming og Design". Her har fokuset vaert a oppgradere
den visuelle utformingen til tjenesteportefgljen i Min Side. Prosjektet har foregatt innenfor rammene
til Difis konseptfase. | denne perioden ble det arrangert workshops hvor innbyggere, ulike
organisasjoner og offentlig ansatte bidro med innspill til tjenestene i Min Side.

Min rolle og ansvar som student har i perioden blitt beskrevet som "Assistent". Dette innebaerer at
jeg har blitt involvert i prosjektet via totalt syv prosjektmgter, brukerinvolvering av innbyggere og
ansatte via tre workshops, tre statusmgter med en referansegruppe bestaende av ansatte i
kommunen og dialogmgter med aktuelle tjenesteleverandgrer. Jeg har imidlertid prgvd a holde meg
sa objektiv som mulig nar jeg har behandlet mitt innsamlet datamateriale.



Tilneermingen har veert induktiv og utforskende. Jeg har analysert datamaterialet sammen med egne
observasjoner i en hermeneutisk (fortolkende) fremgangsmate.

Den faktiske progresjonen i min oppgavelgsning var at jeg gjennomfgrte datainnsamlingen for jeg
gikk inn i forskningslitteraturen. Dette fordi jeg ville ga inn i caset med et apent sinn, uten a vaere
forutinntatt av forskningslitteraturens funn.

Gjennom kartlegging av brukerinvolvering i en tidlig fase av et digitaliseringsprosjekt, har jeg
observerte prosessen i sin helhet. Jeg har gjennomfgrt kvalitative spgrreundersgkelse med deltakere
i workshop og avholdt apne semistrukturerte intervju med prosjektgruppen knyttet til Min Side
prosjektet. Perioden har resultert i hypoteser om hva som kan fremme eller hemme
brukerinvolvering av heterogene brukergrupper.

Brukergruppen i studien er omfattende og mangfoldig. Den totale brukergruppen bestar av vanlige
innbyggere, innbyggere med sarskilte behov, disse har variasjon av bakgrunn og forutsetninger. |
tillegg bestar brukergruppen av ulike frivillige organisasjoner og representanter for naeringsliv.
Begrepet "heterogene grupper" brukes for a dekke det overnevnte. Heterogene grupper defineres
som: "En gruppe bestdende av mennesker som er ulike. Det kan vaere ulike yrker, ulike evner eller
forutsetninger (laeringsagenda, 2009).

Min problemstilling er:

«Hva fremmer og hemmer brukerinvolvering i utvikling av digitale tjenester i offentlig sektor»

Avgrensning:

Min oppgave begrenser seg til den tidligste fasen i et digitaliseringsprosjekt. | dette caset innebaerer
det at prosjektgruppen jeg har fulgt, har forholdt seg til Difis prosjektveiviser, naermere bestemt
konseptfasen. Metodikken som ble valgt for brukerinvolvering er workshops. Offentlige digitale
tjenester, velger jeg videre i caset 8 omtale som E-tjenester. Digitaliseringsprosjektet er knyttet til
nytt visuelt design og bedring av brukergrensesnittet til innbyggerportalen Min Side i Kristiansand
kommune. Brukerinvolveringen hadde til hensikt a avdekke reelle brukerkrav fra brukere av Min
Side.



2. Brukerinvolvering i offentlig digital tjenesteyting:

Digitale Igsninger er ment a forenkle tilgangen til kommunens informasjon og tjenester. Innbyggere
og nzeringsliv skal fa tilgang til kvalitetssikret informasjon gjennom et bedre og raskere mgte med
kommunen. Ansatte skal ha tilgang til velfungerende IKT-systemer.

Difi kartla i 2016 fglgende barrierer ved forbrukere av offentlige digitale tjenester:

Tjenestene er vanskelige a finne frem i

Fa tjenester benytter smart teknologi

Spraket forvirrer brukerne

Tjenestene henger ikke med pa andre brukermgnstre som for eksempel nettbrett og mobil.
Brukerne er usikre pa om de har fullfgrt tjenestene (Difi, 2017k).
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Digital Agenda palegger statlige virksomheter a kartlegge hvordan brukere opplever tjenestetilbudet.
(KMD, 2016, s. 39). Rundskrivet gjelder for departementene, statens ordinaere forvaltningsorganer,
forvaltningsorganer med szerskilte fullmakter og forvaltningsbedrifter (KMD, 2017c).

«Det er et mal at alle skal ha en god brukeropplevelse nar de benytter digitale tjenester fra offentlig
sektor. Gevinstene ved digitalisering av forvaltningen kan ikke realiseres uten at brukerne benytter de
tienestene som tilbys digitalt. Offentlige tjenester ma derfor svare pa brukernes behov, og ha god
brukskvalitet.», (KMD, 2016, s. 38). For a fa dette til ma offentlig sektor involvere brukerne i den
digitale tjenesteutviklingen, leere av andres erfaringer, jobbe pa tvers av sektorer, forvaltningsnivaer
og bruke teknologiens muligheter.

Regjeringen gnsker reell brukermedvirkning, slik at tjenestene sikres god brukskvalitet og at
brukernes reelle behov dekkes pa nye mater. Hvilke metoder og teknikker som brukes for 3
involvere brukerne vil variere fra prosjekt til prosjekt, basert pa hva som utvikles. Digital Agenda,
anbefaler bruk av tjenestedesign samt andre metoder for brukerinvolvering og brukertesting for a
sikre at tjenestene oppfyller brukernes behov. Tjenestedesign innebaerer a utvikle, planlegge og
organisere tjenester som skaper gode brukeropplevelser, og er en metode som har vist seg effektiv
(KMD, 2016, s. 40). Regjeringen vil gjennom stgtteordninger for gode, brukerrettede tjenester bidra
til 3 gke utbredelsen av brukerinvolvering.

2.1 Digitaliseringskrav til staten.

Digital Agenda er en omfattende gjennomgang av Norges digitale tilstand. Meldingen har bidratt til
gkt fokus og forventinger om at tjenesteutviklingen skal ha verdi for alle og ta utgangspunkt i
brukernes behov. Malet er a gke «Digitalt fgrstevalg» blant innbyggere og forbrukere av offentlige
tjenester. | dette utrykket ligger det at innbyggere skal velge a bruke digitale flater i sin kontakt med
det offentlige. Videre innebaerer Digitalt f@rstevalg at forvaltningen sa langt som mulig er tilgjengelig
pa nett, og at nettbaserte tjenester er hovedregelen for forvaltningens kommunikasjon med
brukerne. Innbyggerne ma aktivt velge manuelle Igsninger hvis de foretrekker det. Malsettingen er a
lage sa gode digitale I@sninger at de aller fleste gnsker a benytte disse, og velger bort manuelle
kanaler. Brukerorientering er viktig for a8 oppna digitalt fgrstevalg (KMD, 2016, s. 40).



2.2 Kommunesektorens Digitaliseringstrategi.

KS vedtok hgsten 2015 & viderefgre arbeidet med IKT-samordning i kommunal sektor (KS, 2017b).
Dette resulterte i KS’ Digitaliseringsstrategi for kommuner og fylkeskommuner 2017-2020 (KS, 2017).
Digitaliseringstrategien sier hva kommunal sektor skal oppna, og skisserer noen av utfordringene
kommuner og fylkeskommuner star overfor. De fem satsningsomradene i KS’ digitaliseringsstrategi er
de samme som hovedprioriteringene i IKT-politikken, slik de er satt opp i Digital Agenda.

De fem hovedprioriteringene til Digital Agenda for Norge oppsummert:

Brukeren i sentrum

IKT er en vesentlig innsatsfaktor for innovasjon og produktivitet
Styrket digital kompetanse og deltakelse

Effektiv digitalisering av offentlig sektor

Godt personvern og god informasjonssikkerhet (KMD, 2016, s. 12).
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Digitaliseringstrategien til KS legger til grunn at gode digitale I@sninger skal bidra til en enklere og mer
effektiv hverdag for brukerne. En sentral utfordring er a tilby mer ssmmenhengende, helhetlige og
avanserte digitale tjenester. Innbyggere er allerede vant til avanserte tjenester som er svaert
brukervennlige og det offentlige henger her etter. KS fremsetter fire mal, hvorav tre av dem
understgtter hovedprioriteringen «brukeren i sentrum»:

1. Kommunal sektor skal digitalisere sine tjenester med utgangspunkt i brukernes behov
2. Kommunal sektor skal sg@rge for at digitale Igsninger fglger kravene om universell utforming
3. Kommunal sektor skal kommunisere i et klart og forstaelig sprak

2.3 Status for brukerinvolvering i norsk offentlig sektor

Difi la i 2014 vekt pa at digitaliseringsarbeidet med offentlige tjenester var i en tidlig fase og at det i
den videre utviklingsprosessen, ikke bare holdt a veere brukerorientert, men anbefalte at brukerne
0gsa matte involveres: "Gjennom brukerinvolvering vil statlige virksomheter fa tilgang til informasjon
som gj@r det mulig a tilpasse Igsningene til brukernes behov og stdsted, og levere med hgy kvalitet.
Involveres ogsad brukere med lavere digital kompetanse, fysiske utfordringer eller ulik etnisk bakgrunn
kan de gi verdifulle innspill som helt fra starten kan bidra til G heve kvaliteten og brukervennligheten
pd Igsningen for alle innbyggerne. Brukere som har spesielle utfordringer og stiller andre krav til
kvalitet og brukervennlighet, kan gi nye perspektiver, og nyttig inspirasjon og innsikt som ogsa sikrer
god kvalitet pd tjenestene for giennomsnittsbrukeren" (Difi, 2014i, s. 18 - 19)

Satsningen pa digital kompetanse og deltakelse i kommuner og fylkeskommuner, har stgrst fokus pa
kompetanseutvikling hos malgrupper som ledere og ansatte, fremfor innbyggere, naringsliv og
frivillig sektor. Norges IT-politikk har tradisjonelt knyttet malsettinger til omfanget av digitale
tjenester i form av hvilke tjenesteomrader som skal dekkes. Det har derfor i mindre fokus pa a styre
utviklingen av parametere for gevinster og kvalitet i tjenester for brukere (Rambgll, 2015d)

KS sin kartlegging av digital modenhet i kommunesektoren i 2017 viser at det er langt igjen til at
innbyggere, frivillige organisasjoner, lag, foreninger og neeringsliv blir direkte involvert i kommunenes
strategi for utvikling av digital kompetanse (Rambgll, 2017b, s. 32). Videre sier Difi at omtrent hver
tredje innbygger er enig i at offentlige tjenester er tilpasset brukernes behov, mens nesten like mang
er uenige i dette. Hver fjerde innbygger er enig i at det offentlige tar brukerne med pa rad i
utviklingen av tjenester og tilbud (Difi, 2017, s. 32)

IT i praksis viser at selv om offentlige virksomheter mener de tar utgangspunkt i brukernes behov, er
det fortsatt et mindretall som legger vesentlig innsats ned i a kartlegge brukernes behov og



erfaringer (Rambgll, 20173, s. 48). Tall fra KS sin kartlegging av digital modenhet i kommunesektoren
i 2017 viser at de fleste kommuner og fylkeskommuner involverer brukerne sine, men tilsynelatende
gjiennom «passiv» involvering og ikke ngdvendigvis i direkte kontakt med brukerne (tabell 1)

Tall fra KS sin kartlegging av digital modenhet i kommunesektoren (2017) viser at normen
for hvordan brukerne involveres er sveert sprikende

41 % av kommunene oppgir at de samler brukerinformasjon gjennom mgter med
interesseorganisasjoner, innspill fra ulike brukerfora og innsamlede synspunkter fra
sosiale medier.

30 % av kommunene oppgir at de registrerer og systematiserer henvendelser fra brukere via
tilgjengelig informasjon, og innspill fra kommunenes hjemmeside, Facebook og lignende.

30 % av kommunene oppgir at de gjennomfare kvalitative og kvantitative undersgkelser og
gruppeintervjuer med aktuelle brukergrupper.

25% av kommunene oppgir at de benytter seg av tjenestedesign, designdrevet innovasjon,
brukerreiser og brukertesting

22% av kommunene nevner at de gjennomfgrer andre former for involvering.

17 % av kommunene benytter ulike typer for «prosessanalyser» som funksjonsanalyse,
prosessmodellering, Lean-metodikk og livshendelser.

15 % av kommunene oppgir at de ikke involverer brukerne i det hele tatt ved utvikling av digitale
tjenester

9% av kommunene sier at de ikke vet

Tabell 1 Utdrag fra (Rambgll, 2017b, s.12)

Difis underspkelsen av kvalitet av digitale tjenester viser at det store flertallet av de kartlagte
tjenestene i statlig og kommunal sektor, ikke er tilstrekkelig brukervennlige og i for liten grad gjer
bruk av smartteknologi for a forenkle oppgavelgsningen for brukerne (Difi, 2017e). IT i praksis for
2017 viser at det sammenlignet med tidligere ar er en tendens til stagnerende entusiasme blant
innbyggere. Brukernes tilfredshet med offentlige digitale tjenester har ikke utviklet seg positivt siden
2014. Dette gjelder ogsa for bruk av selvbetjeningslgsninger (Rambgll, 2017a). Stagneringen tatt i
betraktning gir ingen grunn til 3 tro at tjenester som tilbys fra det offentlige har blitt darligere eller
vanskeligere 3 benytte. Det kan heller stilles spgrsmal ved om offentlig virksomheter jobber godt nok
med a tilpasse Igsningene til innbyggerne, da «Det er grunn til G tro at innbyggernes forventning til
hvordan en nettjeneste skal fungere har gkt» (Rambgll, 2017a, s. 46). En maling av den digitale
modenheten ved kommunal sektor vurderer brukskvaliteten pa mange kommunale tjenester som
«lkke god nok og at utviklingen gdr sakte» (Rambgll, 2018c, s. 13).

Difis innbyggerundersgkelse fra 2017 oppgir at innbyggere er delvis forngyd slik dagens |lgsninger
fremstar nar det kommer til kvalitet og valgfrihet. Innbyggerne er ogsa delvis forngyd med hvordan
det offentlige lytter til innbyggernes meninger. Av undersgkelsen fremkommer det at innbyggere
som oppgir a ha stgrre erfaring med bruk av nettjenester gir hgyere skar pa tilfredshet. Eldre
innbyggere gir lavere skar, mens skarene gker med utdanningsniva (Difi, 2017). Difi peker pa at det
tidligere er kartlagt et forbedringspotensial knyttet til brukergrupper med liten erfaring pa nett (Difi,
2014h, 2014i). Samtidig fremgar det pa EUs «eGovernment benchmark» at digitale tjenester i Norge
ikke er tilstrekkelig enkle og raske i bruk. Norge oppnar en score pa 63 av 100 poeng pa enkelhet og
58 poeng pa hvor raske tjenestene er i bruk (Europakommisjonen, 2017). Dette kan understgttes av
undersgkelsen IT i praksis 2017 som viser til at «kostnader veier tyngre en bruker og kundeservice nar
det kommer til prioriteringssituasjoner» (Rambgll, 20173, s. 99 ). Welde, Aksdal og Grindvoll peker pa
at "Kommunene mangler ofte kompetanse og/eller kultur til G vurdere tiltak ut fra et
samfunnsgkonomisk perspektiv. Dette gjgr det vanskelig d se fordelen av brukerorientering" (Welde,
Aksdal, & Grindvoll, 2015, s. 81). En rapport for IKT-samarbeid i kommunal sektor utarbeidet av PwC
for KS konkluderer med at: "siden det er lettere G beregne kostnader enn gevinster knyttet til brukere,
kan det fare til at flere kommuner har lettere for G betrakte visse IKT-investeringer utelukkende som
en kostnad" (PwC, 2015). Det kan skyldes at kravene om denne typen analyser er faerre i



kommunesektoren, at det er mangel pa kompetanse eller at det "ikke er en kultur for G beregne og
verdsette effekter for brukerne " (Welde et al., 2015).

De som skal digitalisere en offentlig, prosess eller tjeneste vil derfor ofte matte balansere mellom to
hensyn:

e Hensynet til strengere krav og fgringer knyttet til effektivisering og kostnadskutt.
Regjeringens tidstyvprosjekt (KMD, 2016b), og arlige kutt i budsjettrammer er eksempler pa
dette (Difi, 2016g, s. 3).

e Hensynet til gkt fokus pa brukervennlighet. Et eksempel pa dette er Difis Stimulab, en
ordning som skal stimulere til offentlig innovasjon og tjenestedesign sett fra innbyggernes
perspektiv(Difi, 2018f).

Det er krevende for en kommune a handtere en effektiviseringslogikk og samtidig arbeide med
demokratisk deltagelse og radikal innflytelse fra innbyggere og lokalsamfunn (Kobro, 2018). Dette
kan tyde pa at offentlig sektor dras i to retninger. Prioriteringene pa kostnadskutt og
brukervennlighet kan sta i motsetning til hverandre og utgjgre en utfordring. For & imgtekomme og
samkjgre disse hensynene anbefales metodiske stgtteverktgy for prosjektstyring. | noen grad har KS
gjort relaterte kompetansetiltak tilgjengelig for kommunene gjennom KS Laering og Samveis’ veikart
for tjenesteinnovasjon (KS, 2017a). Veikartet er et verktgy for innovasjonsprosesser til kommunene
som gnsker a fremme lgsninger der brukernes egne ressurser settes i sentrum. Ogsa Difis
prosjektveiviser for digitaliseringsprosjekter oppfordrer virksomheter til & utforme prosjektene slik at
de tar utgangspunkt i brukernes behov (Difi, 2018a).

En kartlegging av den digitale modenheten i kommunesektoren (tabell 2) viser at godt over
halvparten av kommunene/fylkeskommunene oppgir at de i liten eller bare i noen grad bruker
enhetlig metodikk for styring og gjennomfgring av brukerinvolvering, (Rambgll, 2017b, s. 46).

Kommuner og fylkeskommuner oppgir falgende hindre som de starste nar det gjelder

brukerinvolverini i diiitaliserincl;en av t'|enestene:

76 % | Mener det er mangel pa kapasitet og ytrer et gnske om mere tid og ressurser.
50 % | Oppgir mangel pa etablert metodikk og verktay for brukerinvolvering innad i virksomheten.
43 % | Oppgir at det internt er mangel pa kompetanse for anvendelse av metodikk og verktay.

27 % | Mener at det er manglende prioritering fra ledere pa brukerinvolvering

24 % | Oppgir manglede erfaring om nytteverdien av brukerinvolvering

Tabell 2: Utdrag fra (Rambgll Managment Consulting, 2017b s. 13).

En oppdatert undersgkelse fra 2018, ser pa kommuner og fylkeskommuners digitale modenhet viser
at 89 % av kommunene oppgir at de utvikler tjenester med utgangspunkt i hva som skaper gevinster
for innbyggere og naeringsliv. Her oppgir 41 % av kommunene at de involverer sine innbyggere og
brukere i utvikling av sine tjenester, (Rambgll, 2018c, s. 13). Dette kan tyde pa at det i de siste arene
har blitt en gkt bevissthet rundt brukerfokus i kommunal sektor, sett i sammenheng med tidligere
undersgkelser.

Statlige virksomheter har kommet lengre innen digitalisering av tjenester enn kommunene.
Erfaringsmessig preges kommunesektoren av «varierende digital modenhet pG hvordan IKT kan
understgtte arbeidet med & utvikle bedre tjenester til innbyggerne», og at «Mange kommunale IKT-
systemer ikke er tilrettelagt for innbyggere og naeringsliv.», (KS, 2018j). Tall fra KS sin rapport
Kartlegging av Digital Modenhet i kommunesektoren viser at den samlede og overordnede
modenhet for satsingsomradet Brukeren i sentrum har en verdi pa 1,9 av 5, (Rambgll, 2017b).
Undersgkelsen IT i praksis fra 2017 viser at staten i noen grad lykkes bedre enn kommunal sektor i a
etterkomme de politiske ambisjonene om modernisering av offentlig tjenesteyting.



Mens flere kommunale virksomheter har tatt steget opp til individuelle tjenester, tilbyr statlige
virksomheter fremdeles mer avanserte tjenester. IT i praksis understreker at utviklingen som helhet
er positiv. Det er investert mye ressurser inn i digitalisering av statlige tjenester og nasjonale
felleskomponenter, noe som bidrar positivt inn i digitaliseringsarbeidet til kommunesektoren,
(Rambgll, 201743, s. 31-32). Sett under ett blir norsk offentlig sektor stadig mer digitalisert.

Det kan likevel vaere en bekymring hvis vi ser en varig tendens til at utviklingen gar raskere i statlige
virksomheter enn i kommunale. Selv om begge gar framover vil vi kunne fa et uheldig stort
mellomrom mellom niva og kvalitet pa statlige og kommunale tjenester. IT i praksis konkluderer med
at dette over tid vil det kunne svekke innbyggere og nzeringslivs tillit til det lokale selvstyret,
(Rambgll, 20173, s. 32).

KS peker pa at kommunesektoren allerede er godt i gang med a samordne seg, blant annet via Digifin
som er en finansieringsordning for digitale fellesprosjekter (KS, 2017e), hvor sa langt 283 kommuner
og fylkeskommuner har sagt seg villige til 3 vaere med i ordningen. Den store oppslutningen viser at
kommunal sektor prioriterer a samarbeide om digitalisering fremfor a arbeide hver for seg(KS,
2018d). Formalet med ordningen er 3 utvikle flere nye felles digitale Igsninger for kommunal sektor.

En rapport fra 2015 gjennomfgrt av konsulentselskapet Concreto, analyserte IKT-kostnadene til
norske kommuner og fylkeskommuner. Rapporten avdekker at brukertilfredsheten ved digitale
tjenester, er stgrre i store enn i sma kommuner (Concreto, 2015). For a hjelpe kommunene til raskere
a kunne etablere en egen innbyggerportal, har Digifin lagt ut et prosjektforslag til en felles
kommunalt "Min Side" (KS, 2017i).

Flesteparten av kommuner og fylkeskommuner er samstemte om at det gir stor verdi a laere av andre
kommuners erfaringer med digitaliseringsarbeid(Rambgll, 2017b, s. 45). For a styrke det
interkommunale samarbeidet pa digital satsing, strategi og utviklingsarbeid har KS etablert KommIT-
radet for 3 ivareta en koordinert samhandling mellom stat og kommune pa omrader der
kommunesektoren er sterkt involvert (KS, 2018;j).

2.4 Difis prosjektveiviser
Samfunnsoppdraget til Difi er 3 modernisere og omstille offentlig sektor. Robust drift og
hensiktsmessig videreutvikling av felles IKT-Igsninger er del av dette.

Kommunenes modenhet og kompetanse pa prosjektstyring og gjiennomfgringsevne varierer. Derfor
har Difi utarbeidet Prosjektveiviseren (Difi, 2018a) som er en felles prosjektmodell for giennomfgring
av digitaliseringsprosjekter i offentlige sektor. Prosjektveiviseren er en tilpasning av PRINCE2® til
digitaliseringsprosjekter i offentlige virksomheter i Norge. Dette innebaerer blant annet at gjeldende
felles offentlige f@ringer er tatt inn i rammeverket. Formalet er 3 bidra til flere vellykkede prosjekter
og lette den overordnede prosjektstyringen imellom prosjektledere og prosjekteiere.

Prosjektveiviseren beskriver et sett med faser som prosjekter skal giennom med angitte
beslutningspunkter. Nedenunder fglger en naermere redegjgrelse (figur 1).
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Figur 1: Faser i et prosjekt (prosjektveiviseren.no)

Modellen dekker hele prosjektprosessen fra konseptvalg til avslutning av et prosjekt.

2.4.1 Konseptfasen

Det skal her redegjg@res for konseptfasen i Difis prosjektveiviser. Difi definerer et konsept som «En
mulig mdte G ga frem for G Igse et problem eller skape en endring» (Difi, 2017b). Konseptfasen starter
nar ledelsen i virksomheten har bestemt at de skal gjgre noe med et behov som er identifisert.

Det viktige
Planlegge arbeidet i konseptfasen veivalget
1. Hvaer 2. Hyilke 3. Hvilke 4. Hva er de 5. Hvilket 6. Hva er forut-
problemet : prinsipielle positive og konsept setningene for
konsepter er X -

og hva vil vi relevante? sporsmal reiser negative anbefales og en vellykket
oppna? konseptene? virkningene? hvorfor? glennomfaring?

Ferdigstille nadvendig styringsdokumentasjon

Figur 2: Utredningsaktiviteter i konseptfasen (https://www.prosjektveiviseren.no/konseptfasen)

Gjennomfgringen av fasen er illustrert i figur 2. De seks utredningsaktivitetene tilsvarer de seks
sentrale spgrsmalene som er minimumskravene i utredningsinstruksen til Finansdepartementet.
(Finansdepartementet, 2016)

Det er flere omrader som bgr tas hensyn til for a kvalitetssikre den endringen som sgkes. Disse fglges
opp av flere underliggende stgtteaktiviteter til utredningsaktivitetene.

Basert pa casets fokus pa brukerinvolvering vil jeg utrede for de mest relevante stgtteaktivitetene i
konseptfasen:

1) Interessentanalyse, og 2) Fange opp alle endringsbehov:

Det er viktig a involvere alle typer brukere og gvrige interessenter.

| prosjekter som omfatter anskaffelse er interessentanalyse et sentralt virkemiddel i forbindelse med
a kartlegge behov, da den er et viktig element i gevinstgrunnlaget for hva som skal anskaffes.

«En Interessentanalysen er til for G identifisere personer, enheter eller organisasjoner som bergres av
prosjektet, kartlegge deres behov og forventninger, samt definere aktiviteter for
interessenthdndtering.» (Difi, 2017c)



https://www.prosjektveiviseren.no/konseptfasen

For a na ut til de identifiserte interessentene er et annet sentralt virkemiddel a utarbeide en
kommunikasjonsplan.

«En kommunikasjonsplan angir hvem prosjektet ma kommunisere med, hva som skal kommuniseres
og med hvilken frekvens.» (Difi, 2017d)

| konseptfasen er det ogsa viktig a fange opp erfaringer fra tilsvarende prosjekter og dra nytte av
disse. Dette kan utfgres basert pa interne erfaringer i egen organisasjon, ved a na ut til
samarbeidspartnere eller opprette dialog med enheter med relevant erfaring.

En interessentanalyse og en kommunikasjonsplan kan bidra til 3 kartlegge det overnevnte.

De resterende stgtteaktivitetene er fglgende:

3: Avklare IT-politiske faringer. 4: lvareta prosjektets juridiske rammer. 5: Avklare behov for
informasjonssikkerhet og personvern. Stgtteaktivitetene bidrar konseptfasen med a fa til de
endringene og gevinstene som virksomhetene gnsker a fa ut av prosjektet.

Bruk av Personas

For a fa et klarere bilde av det reelle behovsomradet til en digital tjeneste, oppfordres det til bruk av
personas. Personas representerer brukere. De er oppdiktede illustrasjoner av brukere.
Anskaffelser.no, Difi sin prosjektveiviser, Samveis fra KS og digitaliseringsradet er blant dem som
anbefaler 3 ta i bruk personas:

"Personas eller en brukerprofil, vil si at en utformer en arketype dvs. en person med kjennetegn,
egenskaper, livssituasjon og behov som representerer mange i en gruppe mennesker. Eksempler kan
veere en student, en som sgker arbeid, en smabarnsforelder, en som naermer seg pensjonsalder etc.
Denne tilneermingen tar utgangspunkt i livssituasjoner for innbyggerne, i stedet for hvordan offentlig
sektor er organisert eller samfunnet er regulert." (Difi, 20171)

"Personas er en effektiv metode d formidle behov pd ndr du skal i dialog med leverandgrer og andre
miljger. Metoden gdr ut pa at dere gjennom sékalte personas illustrerer og formidler brukeren(s)
situasjon, opplevelser og gnskede framtidsscenarioer." (Anskaffelser, 2017)



3 Litteraturgjennomgang

Mine sgk etter litteratur har jeg begrenset til tema som knyttes mot min problemstilling (Se side 2)
og mot casets setting, samt relevante metoder knyttet til brukerinvolvering (Kapittel 5.3).

Litteratursgket er primaert gjort i databasene Oria, Google Schoolar, Scopus, Ebscohost, Science
Direct, Web of science, Brage Bibsys og Research Gate. | tillegg har jeg gjennomgatt aktuelle
referanser i artiklene, for studier som viser til samme tematikk, bakover i tid. Relevante artikler er
ogsa undersgkt for siteringer frem i tid.

Referanselisten viser oversikt over relevante artikler.

Av sgkeord for litteratur har jeg valgt felgende termer: User participation, user participation in e-
government requirement specification, User participation in workshop in system development and
requirement specification, case study of user participation in workshop, importance of user
involvement in system development, user-centred design; e-government; electronic services;
adoption; service design, user-involvement, use of personas in system development.

3.1 Begrepene brukerinvolvering og e-tjenesteproduksjon i
litteraturen

Brukeren er ansett som en szardeles viktig bidragsyter i en innovasjonsprosess (Prahalad &
Ramaswamy, 2004; Sundbo, 2008) Begrepet brukerinvolvering kan ses som en generell betegnelse
som beskriver direkte kontakt med brukere som dekker mange tilnaeerminger, som deltakende design,
etnografi og kontekstuell design (Kujala, 2003). Begrepet bruker tolkes pa mange mater. En
definisjon gitt av Sundbo og Toivonen (2011, s. 6) lyder slik: «En person eller en organisasjon som
faktisk eller potensielt har fordeler fra en tjeneste giennom G motta den eller giennom G delta mer
eller mindre aktivt ved produksjon eller utvikling»(Sundbo & Toivonen, 2011)

En E-tjeneste er en digital offentlig tjeneste og kan defineres som en «<sammenlagt transaksjonel
reise, konstruert av mindre mgter mellom ansatte og kunder/innbyggere, hvor teknologien erstatter
det fysiske mgtet» (Forlizzi, 2010).

«Overgangen fra tradisjonelle kommunikasjonskanaler til digitale kanaler endrer ofte pa hvordan de
opprinnelige transaksjonelle reisene og mgtene har veert utformet. Dette tillater eller tvinger
forbrukeren til é ta en ny rolle i utfallet av hvordan den nye tjenesten blir re-designet» (Kotamraju &
van der Geest, 2012). Det er viktig at brukerinvolveringen velger ut og identifiserer personer som kan
veere relevante i forskjellige deler av utviklingsprosessen (Cavaye, 1995).
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3.2 E-tjenester og brukerperspektivet

E-digitaliseringsprosjekter har to gnskede utfall: En ekstern E-tjeneste for innbyggere/brukere, og et
tilhgrende internt administrasjonssystem for offentlig ansatte.

Generelt sett kan E-tjenester redusere kostnader og gke tilgjengeligheten, uavhengig av sted og
apningstid, samt tilby nye muligheter for hvordan informasjon og samhandling skal forega mellom en
organisasjon og dens brukere (Hoffman, 2003; Rowley, 2006).

Charalabidis et al, mener at behovet for personlige samhandling reduseres, fordi innbyggere blir
plassert i et online miljg i stedet for en fysisk k@, noe som igjen kan fgre til en betydelig gkning i
produktivitet for en administrasjon (Charalabidis, Askounis, Gionis, Lampathaki, & Metaxiotis, 2006).
E-tjenester gjor det ogsa mulig @ minimere feil fra brukerens side, for eksempel, ved at de ikke kan
fortsette fgr de fyller ut rett informasjon i et sgknadsskjema. Dette kan fgre til hgyere kvalitet pa
informasjonen som utveksles (Axelsson, Melin, & Lindgren, 2010). Det interne brukerperspektivet
ved E-digitaliseringsprosjekter, legger fokus pa tidsbesparelse og effektivitet, ved a forenkle og
gradvis automatisere de manuelle oppgavene (Anthopoulos, Siozos, & Tsoukalas, 2007; Axelsson &
Melin, 2009; llshammar, Bjurstrom, & Gronlund, 2005). | et historisk perspektiv peker tradisjonen
mot at offentlig forvaltning har hatt en tendens til a anse E-tjenester synonymt med & digitalisere
manuelle tjenester, ofte ved transformasjon av informasjon og tjenester fra papirformat over til
digital fil-format. Noe som ikke ngdvendigvis bedret bruksfunksjonaliteten (Holgersson, Lindgren,
Melin, & Axelsson, 2017; Lenk, 2002; Millard, 2010).

I nyere tid har det vaert en gkende interesse for 3 tilfgye et mer eksternt perspektiv til utvikling av E-
tjenester (Holgersson et al., 2017; KOMISIA, 2010; Saebg, Flak, & Sein, 2011). Et dominerende internt
byraperspektiv ved E-digitaliseringsprosjekter kan innebaere at innbyggere som er brukergruppen av
tjenestene, blir passive mottakere av utfallet og ikke aktive deltakere i utviklingen (Axelsson et al.,
2010). Det gkte fokuset kan ses pa som en reaksjon pa generelt lav brukerfrekvens pa mange av de
offentlige E-tjenestene over tid (Anthopoulos et al., 2007). Istedenfor a benytte seg av digitale
kanaler, har innbyggere ofte favorisert mer tradisjonelle kommunikasjonskanaler i kontakt med
offentlig administrasjon (Anthopoulos et al., 2007; Kotamraju & van der Geest, 2012). Innbyggere kan
mislike e-tjenester nar de blir lansert, grunnet at de ikke forstar poenget med bruken, eller at det
tilsynelatende gir lite eller ingen verdi for dem (Esteves & Joseph, 2008). Dette kan skyldes mangel av
eksternt perspektiv lagt ned i utviklingsprosessen. Derfor er det a regne som avgjgrende at utviklere
og ngkkelpersoner knyttet til innovasjon av e- tjenester, har et eksternt og brukersentersentrert
perspektiv giennom hele utviklingsprosessen (Kujala 1, 2008; Verdegem & Verleye, 2009). Kotamraju
og van der Geest og Holgersson fremhever at det er en gjensidig avhengighet mellom det interne og
eksterne perspektivet. For eksempel hvis innbyggere nekter a bruke en offentlig e-tjeneste og i
stedet fortsetter a bruke tradisjonelle kanaler, vil det redusere de interne gevinstene av E-tjenesten
(Holgersson, 2014; Kotamraju & van der Geest, 2012). Bélanger og Carter peker pa at man ogsa ma
vaere observant pa det digitale skille som kan oppsta blant brukere av e-tjenester, i tillegg til inntekt
er det ogsa et spgrsmal om alder og utdanning. Yngre generasjoner, samt hgyt utdannede
mennesker viste seg a benytte offentlige E-tjenester i stgrre grad enn andre. Det er viktig at
myndighetene aktivt jobber for a motvirke et slikt skille (Bélanger & Carter, 2009). Ifglge Rowley kan
det vaere at E-tjenester minker graden av personlig relasjonsbygging da man unnlater ansikt til ansikt
interaksjon (Rowley, 2006).
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3.3 Fra brukerinvolvering til brukerkrav, utforming av kravspesifikasjon

Potts beskriver pa grunnlag av en stgrre undersgkelse med systemutviklere, at krav generelt er
oppfunnet og ikke fremkalt fra reelle brukere (Potts, 1993) Ifglge Nuseibeh og Easterbrook er det
viktig 3 se kravspesifikasjonen i sammenheng med at det vanligvis er mennesker som utfgrer denne
jobben, og at det er mennesker som er problemeiere. Det er viktig a ha innsikt i hvordan mennesker
tenker og oppfg@rer seg for @ kunne innhente relevant data. Ved 3 sette i gang prosessen med
utarbeidelse av krav, antar man at et slikt system vil bli nyttig, samtidig som den endrer aktivitetene
den stgtter (Nuseibeh & Easterbrook, 2000). Dette medfgrer at det ma tas hensyn til menneskene
som blir pavirket av systemet. En studie av Kujala, Kauppinen, Lehtola og Kojo viser at nar brukerne
ikke er involvert, har utviklere en tendens til @ observere dem som en «stor ansiktslgs masse».
Utviklere som ikke er i kontakt med brukere hadde en forutinntatt antagelse om at de definerte
kravspesifikasjonene oppfylte brukerbehovet. Mens nar brukerne ble inkludert, ble utviklere mer
oppmerksomme pa deres begrensede kunnskaper om de faktiske brukerproblemene. Kujala et al. Sin
studie viser ogsa at brukerinvolvering fgrer til statistisk signifikans assosiert med bedre
kravspesifikasjoner (Kujala, Kauppinen, Lehtola, & Kojo, 2005).

Moe og Paivarinta viser til at selv om kravene er vanskelig a fastsette pa forhand, er det viktig a
bestemme seg for hva man skal ha, tidlig i prosessen (Moe & Pdivarinta, 2013). Kujala et al. Peker pa
at bruker involvering tidlig i en slik prosess «synes d fare til prosjektsuksess ved d forbedre kvaliteten
pa systemkravene» (Kujala et al., 2005)

Moe avdekker i sin litteraturgjennomgang av offentlig anskaffelse, at lav grad av brukerinvolvering er
rapportert som et problem ved utforming av kravspesifikasjoner i system utvikling (Moe, 2014, s
1326). Kujalla et al. Peker pa at kravspesifikasjoner som lykkes i prosjekter hvor informasjonsmengde
fra brukerinvolvering har vaert lav. Kan ha en sammenheng med virkelig og relevant informasjon fra
brukerne, noe som forbedrer kvaliteten pa kravene og gjgr kravdefinisjonen mer kostnadseffektiv.
Dermed trenger ikke mengder ressurser i seg selv veere avgjgrende, men at kildene til informasjon
derfor spiller en viktig rolle (Kujala et al., 2005). Undersgkelsesresultatene til Chatzoglou og
Macaulays stgtter ogsa denne tolkningen, da de fant at i prosjekter hvor relevante brukere er
hovedkilden til informasjon, er det en nedgang i antall iterasjoner som trengs i selve
produktutviklingen. Videre viser funnene at lavere antall iterasjoner, henger sammen med lavere
produksjonstid og kostnader. Hvis man kan basere krav pa ekte data samlet fra brukere, trenger man
sannsynligvis mindre tid og krefter senere (Chatzoglou & Macaulay, 1996).

Litteraturen sier ogsa noe om utfordringer knyttet til gkt grad av brukerinvolvering nar man skal
utforme krav. Kujala konkluderer i sin litteraturstudie at brukerinvolvering er gjennomgaende
positivt, men at en slik involvering ogsa kan vaere komplisert siden det ofte resulterer i store
mengder brukerdata som er utfordrende 3 gjgre om til krav. «Brukere har forskjellig utgangspunkt og
introduserer ofte nye konsepter i stort volum» (Kujala, 2003).

Johansson og Lahtinen peker pa at «ikke tekniske» kravspesifikasjoner, slik som brukervennlighet kan
fare til «uklare kravspesifikasjoner i anbudsrunder» ifglge i en svensk studie (Johansson & Lahtinen,
2012). Av og til kan for mye informasjon bli tilgjengelig ved brukerinvolvering. Derfor kan besgk pa
lokasjon hjelpe til med a forsta underliggende behov og identifisere de viktigste spgrsmalene
innenfor relatert kontekst (Kujala et al., 2005).

Det er imidlertid ikke enkelt for utviklere selv a ha kontakt med brukerne eller forsta deres behov.

| Kujala et al. Sin undersgkelse med 26 systemutviklere, var de mest nevnte problemene med a samle
og analysere krav, mangel pa kunde- eller brukerengasjement, sammen med mangel pa ressurser. De
fleste prosjektene ble ikke gjennomfgrt i tide og tidspresset pavirket kvaliteten pa utforming av krav.
Det var vanskelig a prgve noe nytt og kontakte med brukere tok tid. Sdledes ble ogsa mangel pa tid

12



ofte nevnt som grunn for ikke a involvere brukere. En annen grunn var at brukerinvolvering ikke ble
anerkjent som viktig. Det ble ogsa nevnt mangel pa systematiske metoder og praksis. (Kujala et al.,
2005). Selv om det foreligger mange metoder og teknikker for a fremkalle krav fra brukerinvolvering,
trenger prosjektgrupper informasjon og stgtte nar de vurderer hvordan man velger en passende
metode for en bestemt situasjon (Hickey & Davis, 2003a, 2003b).

Kujala et al (2005) Konkluderte i sin undersgkelse, at brukerinvolvering ser ut til 3 ha positive effekter
pa utforming av krav, selv om ikke spesifikke deltakelses- eller fremkallingsmetoder ble brukt.

Brukerinvolvering tyder pa a vaere mest effektivt og ha stgrst pavirkningskraft i de tidligste stadiene
ved utvikling av systemer, dette siden kostnader som involverer endringer pa et senere tidspunkt,
kan ha en tendens til gke i takt med utviklingsprosessen (Ehrlich & Rohn, 1994; Noyes, Starr, &
Frankish, 1996). Kujala (2003), summerer de positive effektene ved brukerinvolvering i en tidlig fase i
modellen som fglger (se figur 3):

Product development

. performance
EARLY USER |¥ A System quality
INVOLVEMENT

'y Quality of requirements
= Fit with user needs

Ly
+ - Usability +

User and customer satisfaction

Figur 3: The effects of early user involvement. Modellen peker pd at brukerinvolvering i en tidlig fase har en positiv verdi for
brukere av systemet, system kvalitet og bidrar til utforming av bedre brukerkrav. Hentet fra (Kujala, 2003, p. 12) .

Modellen til Kujala (2003) er et resultat av en litteratur studie med gjennomgang av tre
forskningsstrommer pa brukerinvolvering som inkluderer kvalitative, kvantitative og felt-studier.
Studien ser samlet pa fordeler og ulemper ved brukerinvolvering og vektlegger den tidlige fasen ved
systemutvikling. Dette ble ogsa poengter av Gould og Lewis som sier at «Ekstra fokus pa
brukerinvolvering i en tidlig fase fgrer til mindre arbeid senere i utviklingsprosessen» og et bedre
sluttresultat (Gould & Lewis, 1985).

3.4 Brukerinvolvering, historisk bakteppe av fordeler og utfordringer

Behovet for brukerinvolvering i utviklingen av teknologi generelt er ikke en ny argumentasjonslinje i
studier knyttet til informasjonssystemer. Aktiv samhandling med fremtidige brukere i utviklingen av
teknologien har blitt fremmet siden 1960-tallet (Markus & Mao, 2004; Swanson, 1974). Siden 70
tallet har det generelt veert enighet om at brukerinvolvering i systemutvikling sikrer system suksess.
(Cavaye, 1995; He & King, 2008; Ives & Olson, 1984) Ideen om brukerinvolvering kan spores til
organisatorisk ledelsesforskning, inkludert gruppeproblemlgsning, mellommenneskelig
kommunikasjon og individuell motivasjon (lves & Olson, 1984). Ifglge Damodaran (1996) viser en
rekke studier at effektiv brukerinvolvering ved systemdesign gir felgende avkastning:

- Forbedret kvalitet pa systemene som skyldes mer ngyaktige brukerkrav.

- Unnga darlige systemfunksjoner som brukeren ikke vil eller ikke klarer a bruke.

- @kt grad av aksept for systemet.

- Stgrre brukerforstaelse av systemet resulterer i mer effektiv bruk.

- @kt deltakelse i beslutningsprosesser innen organisasjonen (Damodaran, 1996).
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De overnevnte fordelene blir ytterligere bekreftet av Kujala (2003) i sin litteraturgjennomgang pa
fordeler og utfordringer ved brukerinvolvering.

Grudin stgtter seg pa en tidligere studie med intervjuer fra over 200 grensesnittdesignere og
beskriver fglgende hindringer for direkte kontakt mellom utviklere og brukere i stgrre organisasjoner:
- Motivere utviklerne
- Identifisere aktuelle brukere
- Skaffe seg tilgang til brukere
- Motivere brukerne
- Skaffe seg fordeler fra brukerinvolveringen nar den er etablert
- Mangel pa tid
(Grudin, 1991).
El Emam og Madhavijis feltstudie av 60 saker gir lignende observasjoner av hindre for
brukerinvolvering (El Emam & Madhaviji, 1995).

Wilson et al utfgrte en case studie pa utvikling og design av et administrasjonssystem hvor
brukerinvolvering ble benyttet. Prosjektet som ble undersgkt hadde et internt perspektiv med flere
interessenter og avdelinger ble inkludert. Fglgende faktorer som legger til rette for brukerinvolvering
ble avdekket i studien (Wilson, Bekker, Johnson, & Johnson, 1997):

Motiver alle interessenter. Interessentene (brukere, ledere, designere) ma bli oppmerksom
pa de potensielle fordelene av brukerinvolvering for a bli motivert. Motiver for bruk av
programvare varierer fra person til person. Med dette argumentet for brukernes perspektiv,
er det enklere & overbevise ledelsen.

Sikre en aktiv ledelse. Det er ikke nok for ledelsen & bare godta brukerinvolvering. Ledelsen
ber fremme viktigheten av brukerengasjement, og sgrge for at brukerne er klar over hva som
skal skje og kan ta tid ut av sitt normale arbeid for a bidra.

Velg et representativt tverrsnitt av brukere. Dette betyr ikke & bare velge brukere fra
forskjellige arbeidsomrader, eller de som ser ut til 3 vite mest, men folk av forskjellige nivaer
av ansiennitet, kompetanse og serviceniva.

Involver en ekspert. En ekspert kan fremme brukerinvolvering i designprosessen ved a
motivere mennesker og organisere tilhgrende aktiviteter.

Organiser mgter effektivt Det er viktig a veere klar pa mgters tid, sted av mgter og formal. A
vite formalet kan motivere deltakelsen. Darlig organisasjon resulterer i mgter som enten ikke
skjer eller starter i en darlig atmosfaere. Det er bedre 3 kontakte brukere individuelt, helst
personlig eller via telefon, nar mgter arrangeres.

3.5 Utfordringer ved brukerinvolvering i offentlig sektor

Axelsson, Lindgren, Melin og Charalbidis et al. Mener at hovedmalet med offentlige e-tjenester er a
gke effektiviteten til myndighetene samtidig som det ogsa gir innbyggerne fordeler som lettere
tilgang og mer informasjon, sa vel som en mulig hgyere kvalitet pa samspillet med organisasjonen
som leverer tjenesten (Axelsson, Melin, & Lindgren, 2013; Charalabidis et al., 2006).
Brukerinvolvering og -orientering ved utvikling av nye tjenester kan resultere i tjenester som bedre
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mgter behovene til innbyggerne, men ogsa gker arbeidsmotivasjonen til de offentlig ansatte
(Andersen & Kjeldsen, 2013). | tillegg til & spille en viktig rolle i utformingen av nye tjenester kan
brukere ogsa stgtte de offentlige virksomhetene i giennomfgringen av samfunnsoppgaver, spesielt
pa kommuneniva gjennom samproduksjon (Silvestre, Catarino, & Araujo, 2016). Fraveeret av
brukerinvolvering i design og utvikling av E-tjenester, blir ofte pekt pa som en av hovedgrunnene til
innbyggeres stagnering nar det kommer til adopsjon og aksept. (Kotamraju & van der Geest, 2012).
Brukerinvolvering med eksterne brukere er komplisert & oppnd, kontra deltakelse fra interne brukere
i en administrasjon. Dette gj@r ekstern deltakelse og engasjement ekstra viktig i E-forvaltning.

Introduksjon av brukerinvolvering i offentlig E-tjenesteutvikling er en kompleks oppgave som er
tilknyttet flere utfordringer og hindringer som ma tas opp, ikke minst for kommuner, som mgter
utfordringer som: 1) En bred befolkning som innebaerer et mangfold av brukeregenskaper.
2)Deltakelse ma vaere basert pa fri vilje. 3) Et press for G levere et stort antall offentlige e-tjenester i
ett bredt utvalg av omrader. 4) Knappe ressurser ndr det gjelder tid, penger og kompetanse (Axelsson
et al., 2010; Holgersson & Séderstrom, 2014; Karlsson, Holgersson, Séderstrom, & Hedstrom, 2012b)

Axelson et al. Peker pa flere potensielle mater a inkludere innbyggere p3, ved for eksempel a
organisere workshops med innbyggere, samarbeid med interesseorganisasjoner og ved hjelp av
online forum for a samle Innbyggeres meninger (Axelsson et al., 2010). Oostveen og Van Den
Besselaar diskuterer i tillegg til workshops, intervjuer og brukerundersgkelser som en del av flere
aktuelle metoder (Oostveen & Van den Besselaar, 2004).

Samtidig ma ogsa innbyggerengasjementet gke i disse prosessene, for a gke bruken av E-tjenester.
Innbyggerengasjement kan ifglge Hartwick og Barki (1994), veere relatert til to attributter: 1)
borgernes oppfatning av betydning, og 2) personlig relevans (Hartwick & Barki, 1994). En annen
mate 3 uttrykke dette pa er a si at engasjement i E-forvaltning er naert relatert til innbyggeres
holdning til bestemte E-tjenester. For eksempel, anser innbyggeren at E-tjenesten Igser et viktig
problem og er tjenesten relevant for hann eller henne? Axelsson et al. (2010) foreslar at en ma finne
mater a utvikle E-tjenester pa som prioriterer og oppfyller disse to kravene.

Holgersen sin analyse av innbyggere og naeringslivsansatte viser at denne eksterne gruppen er villige
til a delta i tiltak som har personlig relevans og interesse, men at viljen og evnen til a delta er lav for
begge gruppene pa tilneerminger som favoriserer hgy grad av brukerinvolvering. Videre viser
analysen at viljen og evnen til a delta er lav hos begge gruppene, men at viljen til innbyggere generelt
er litt hgyere enn i naeringslivet. Derimot gker naeringslivs evne til 3 delta i E-tjeneste utvikling ved
bruk av tilnaerminger som favoriserer moderat grad av brukerinvolvering (Holgersson, 2014).

Kotamraju og van der Geest hevder at lovendringer for gkt tilgjengelighet for funksjonshemmede av
ulike slag, hittil har fungert som drivkraft for en gkt brukerinvolvering i offentlig sektor. Selv om det
eksisterer en gkt vilje hos offentlige virksomheter for a skape en E-tjeneste som er enkel a bruke ved
a involvere flere innbyggere, blir disse planene sjelden oppfylt i virkeligheten (Kotamraju & van der
Geest, 2012).

Forskningslitteraturen innenfor E-tjenester viser at en rekke utfordringer gar igjen. Utfordringene
anses derfor som aktuelle i dag. Fgrst og fremst ma offentlig sektor forholde seg til demokratiske
prosesser og lover som eksisterer for beboernes rettigheter (Karlsson, Holgersson, Séderstrom, &
Hedstrom, 2012a; Lindgren & Jansson, 2013). Fglstad og Kotamraju og van der Geest, papeker at det
er en viss forpliktelse om a veere apen for samfunnets varians og samtidig sgke likestilling ved a
designe for sa mange som mulig (Fglstad, 2005; Kotamraju & van der Geest, 2012). Det problematisk
med eksterne brukere ved offentlige tjenesteutvikling er at denne gruppen kan veaere sveert bred i sitt
omfang. Pa grunn av demokratiske arsaker bgr alle innbyggere inkluderes (Axelsson et al., 2010;
Holgersson, Alenljung, & Soderstrom, 2015; Karlsson et al., 2012a; Lindgren & Jansson, 2013). Ifglge
Taylor og Lips vektlegger at det generelt er vanskelig og (til tider uetisk) a forhands identifisere en
veldefinert malgruppe med brukere innenfor offentlig tjenesteutvikling, slik som tilfellet ofte er
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innenfor privat tjenesteutvikling (Taylor & Lips, 2008). Viktigst er at ingen kan utelukkes fordi de ikke
tilhgrer "flertallet" av brukere. Offentlige organisasjoner har lovlig plikt til 3 sikre tjenesteleveranser
til sine innbyggere. Tjenester kan ikke holdes tilbake fra innbyggere fordi det er for mange «kunder»
a handtere eller pa grunn av mangel pa personell eller penger (Aberbach & Christensen, 2005; van
Duivenboden & Lips, 2005). Ifglge Karlsson et al. Vil den generelle konsensusen mellom alle
innbyggeres varians oppfylle de demokratiske malene for tjenestene. Dette betyr at det ogsa er en
umulig virkelighet, fordi det ville bety at alle mennesker i samfunnet da ma delta i utviklingen
(Karlsson et al., 2012a). Den brede gruppen av innbyggere kan derfor inneholde brukere med uante
forskjellige egenskaper. Ettersom alle ikke kan delta i utviklingsprosessen har dette fgrt til
vanskeligheter med a fa en god forstaelse av hvem som skal representere brukerne i en offentlig
sammenheng (Axelsson et al., 2010)

Markus og Mao viser at man kan oppna mer effektiv brukerinvolvering ved a identifisere de riktige
personene fra en gruppe interessenter. Dette fordi ikke alle interessenter har lik relevans for
systemet som utvikles. (Markus & Mao, 2004) Dette st@gttes ogsa av Edstrom, som tidlig papekte at
suksess ved utvikling av informasjonssystemer, gker ved en effektiv strom av ngdvendig informasjon
mellom brukere og utviklere (Edstrom, 1977).

A skaffe tilstrekkelige ressurser til dette arbeidet, kan vaere en utfordring, fordi forvaltningen skal
handtere ressurser sa godt som mulig (Lindgren & Jansson, 2013). Holgersson et al. Papeker at
kommunene gnsker stgrre grad av brukerinvolvering i utviklingen av offentlige E-tjenester, men
dette hindres av mangel pa ressurser og ferdigheter (Holgersson et al., 2015).

Holgersen et al (2018) supplerer de teoretiske funnen til Heeks (1999) pa hvorfor, hvordan og i hvem
sin interesse, brukerinvolvering skal utfgres, med funn knyttet til utvikling av e-tjenester.
Avhandlingen vektlegger at beslutninger bgr veere basert pa bevisste og informert valg for hvorfor
deltakelse er ngdvendig og hva det skal medfgre. Brukerinvolvering som obligatorisk komponent,
burde avlastes i visse tilfeller hvor det rettferdig kan komprimeres med hensyn til hvorfor, hvordan
og i hvem sin interesse involvering skal brukes.

Videre argumenteres det at brukerinvolvering, ikke bgr betraktes som et statisk konsept.

| stedet kan involvering komme i mange former, da det er viktig a innse at kompromisser kan bli gjort
med respekt for tilgjengelige ressurser som tid og penger, samt tilgjengelige og egnede brukere som
deltakere. Det er et behov for a finne de riktige brukerne — og ikke bare tilfeldige brukere (Heeks,
1999; Holgersson, Melin, Lindgren, & Axelsson, 2018). Holgerson (2014) viser til mer passive former,
hvor deltakere har rolle som radgivere, er et lovende alternativ til brukerinvolvering ved E-
tjenesteutvikling (Holgersson, 2014).

Kujala (2003), mener at kostnadene ved et prosjekts giennomfgring sannsynligvis vil gke pa grunn av
brukerinvolvering, ved at det iblant er problematisk for utviklere og brukere a8 samarbeide. Samtidig
er det ogsa gkte fordeler som @ minimere antall feil og endringer som kan oppsta i ettertid av
lansering. Uansett er det sjeldent mangel pa penger eller teknologiske ressurser i mislykkede
prosjekter, ofte er problemet knyttet til utviklingsprosessen, der manglende kvalitet rundt
brukerinvolvering er en av grunnene (Gulliksen & Eriksson, 2006). Clavadetscher peker pa darlig
kommunikasjon mellom utviklere og brukere, mangel pa klare krav og mal, samt at noen prosjekter
overstiger budsjett og tid som er blitt tildelt, som grunner til at brukerinvolvering ikke lykkes i tiltenkt
grad (Clavadetscher, 1998).

3.6 Tilneermingsmetoder pa brukerinvolvering for offentlig sektor:
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Det er behov for metoder som handterer utfordringene som oppstar ved utforming av E-tjenester for
store heterogene brukergrupper. Innbyggerengasjement kan ikke sees som en egen utfordring innen
E-forvaltning, men som en integrert del av prosessen med 3 organisere, administrere og utfgre E-
forvaltningsprosjekter (Axelsson et al., 2010). Litteraturen pa brukerinvolvering i E-tjeneste
sammenheng (forrige delkapittel), legger vekt pa fglgende brukerinvolveringsmetoder: Deltakende
design, bruker-sentret design, tjenestedesign, interesse analyse og bruk av personas. For detaljer se
vedlegg 6.

Ifglge Lynch og Gregor er det et kjent tilfelle at brukerinvolvering ikke gjennomfgres tilstrekkelig. For
eksempel ved at ledelsen ved et utviklingsprosjekt ikke lytter eller gir tilbakemeldinger pa brukernes
synspunkter (Lynch & Gregor, 2004). Clavadetscher (1998) anbefaler & benytte seg av bruker-
sentrert analyse som en gunstig mate 3 Igse slike problemer pa, da metoden ser helheten og kravene
til prosessen ut fra brukerens perspektiv. Axelsson et al. (2013) hevder at offentlige etater og
innbyggere er de mest sentrale interessent gruppene som en regjering ma ta hensyn til. Etater tilbyr
tjenester til innbyggere, innbyggerne oppferer seg som privat-personer i mgte med etatene. Videre
papekes det at disse gruppene er alt for omfattende, mangfoldig og heterogene til 3 bli adressert
meningsfullt ved konseptualisering og utvikling E-tjenester. Carter og Bélanger peker pa at det er
derfor behov for a ta hensyn til arsakene til hvordan de tiltenkte brukerne gnsker a tilpasse seg slike
tjenester for a8 samhandle med offentlige etater (Carter & Bélanger, 2005). Axelson et al. (2013) viser
gjennom sin casestudie med anvendelse av interessent teori pa brukerinvolvering, at en kan fa rikere
innsikt i reelle forskjeller pa behov, dersom en identifiserer de involverte interessentene i mer detalj,
enn & bare 3 skille mellom etater og innbygger (Axelsson et al., 2013). Flere studier fremhever ogsa
tjenestedesign som gunstig for a utvikle mer effektive og helhetlige tjenester som tilfredsstiller reelle
behov hos brukerne og som gir helt andre Igsninger enn hvis man tar utgangspunkt i forvaltningens
og organisasjonenes behov (Bason, 2018; Sanders & Stappers, 2008)

Med et sterkere fokus pa brukere, gker muligheten for at sluttresultatet blir mer akseptert (Cavaye,
1995; Kotamraju & van der Geest, 2012). Det er flere utfordringer knyttet til involvering av brukere i
utviklingsprosessen. Det er viktig at det tidlig i prosjektfaser, eksisterer klare definerte roller og
metodiske prosesser som beskriver hvordan brukerinvolvering skal utfgres (Kujala, 2003). Det
eksisterer ikke ellers noen garantier for at resultatene av en utviklingsprosess automatisk blir
vellykket, dersom man benytter seg av brukerinvolvering, uten at metoden tilpasser seg brukernes
perspektiv og behov (Butler & Fitzgerald, 1997; Cavaye, 1995). Det vektlegges at innbyggere trenger
incentiver for a delta aktivt i en utviklingsprosess (Axelsson et al., 2010; Karlsson et al., 2012b).

Karlson et al. (2012a) ser samlet pa de strategiske E-tjeneste, malene til EUs handlingsplan og USAs E-
forvaltningsstrategi. Lignende mal ble gruppert sammen for a fremheve essensen av gnskelig utfall
ved utvikling av E-tjenester (se figur 4). Bade deltakende og bruker sentrert design som
brukerinvolverings metode, ble fremmet for a8 understgtte disse malene (Karlsson et al., 2012a).
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Figur 4: Goals with e-service development Hentet fra Fig 2 (Karlsson et al., 2012a, p. 161)

Karlson et al. (2012b) Identifiserer videre tre utfordringer ved brukerinvolvering knyttet opp mot
E-tjeneste malene:

1) Uklare malgrupper kan hindre oppfyllelsen av brukbarhet og relevansmal.

2) sammensetning og kontekst for deltakelse kan hindre oppfyllelsen av demokratiske mdl.

3) Manglende tilstrekkelige, interne og eksterne ferdigheter kan hindre oppfyllelsen av
effektivitetsmadl. (Karlsson et al., 2012b).

Dette st@ttes ogsa av Holgersen (2014) som konkluderer at uklare brukergrupper og mangel pa
tilstrekkelige ferdigheter, kan hindre oppfyllelsen av brukervennlighet og relevans i henhold til
demokratiske mal (Holgersson, 2014).

Bruken av personas som et middel til 3 representere fremtidige brukere har lenge blitt anerkjent
(Adlin & Pruitt, 2010; Bredies, 2009; Chang, Lim, & Stolterman, 2008; Miaskiewicz & Kozar, 2011)
Men nar det gjelder ss mmenhengen mellom E-forvaltning og offentlig E-serviceutvikling, er det bare
noen fa studier som diskuterer bruken av personas. Den offentlige E-tjenesteutviklingen er forskjellig
fra andre utviklingssammenhenger, som for eksempel kommersielle sammenhenger. | andre
sammenhenger kan enkelte brukergrupper velges som mal, mens andre bevisst kan utelukkes. Dette
er ikke tilfelle i det offentlige e-service-domenet. Tvert imot, offentlig forvaltninger ma veaere
inkluderende og omfavne "alle", det vil si en veldig stor og heterogen gruppe som er medlemmer av
samfunnet i stedet for kunder eller interne brukere (Henriksen, 2004; Lindgren & Jansson, 2013).
Pruitt og Adlin (2006) beskriver i sin liste The Persona Lifecycle tre grunner til at personas kan vaere
vellykkede: 1) Personas hjelper designere med a unnga et selvsentrert perspektiv og fremmer
brukersentralitet. 2) Brukere er komplekse og varierte, personas administrerer prosessen med a
forsta brukernes behov og preferanser. 3) Til slutt fungerer personas som et substitutt for brukere
som ikke er tilgjengelige, (Pruitt & Adlin, 2010, pp. 5-6).

Bruk av personas blir ofte kritisert for a vaere for stereotypisk (Turner & Turner, 2011). Bannon (1995)
var blant de fgrste som papekte at a behandle mennesker som konstellasjoner av menneskelige
faktorer eller som passive komponenter i et teknisk system, var a unnlate mye av hva det vil si a vaere
et menneske (Bannon, 1995). Pruit og Grudins hevder at forventning om at bruken av personas kan
tjene til 3 ke engasjementet mellom designere og brukergruppen som det designes for, ikke stgttes.
Den meget kognitive aspektet som er forbundet med bruk av personas, innebserer mangel pa
engasjement med egenskapene til de menneskene man faktisk designer for (Pruitt & Grudin, 2003).
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Behandling av grupper av mennesker pa forenklede mater har vaert problematisk i brukersentrert
design, mens behandling av mennesker som individer har vist seg a veere enda vanskeligere (Turner
& Turner, 2011). Brukersentrert design er forpliktet i sitt fokus, per definisjon, til & involvere
mennesker i hver fase av utviklingen. Bruken av personas gjgr at designere i prinsippet er tvunget til
a konstruere og handtere forenklede artefakter av mennesker (Turner & Turner, 2011). «Man kan bli
fristet til @ bruke stereotyper og felles kunnskap eller kulturelle antagelser ved generering av
personas. Dersom man som designer gjor det, gjgr det ngye. Det G bruke en stereotype er G bruke en
form for snarvei som ngdvendigvis mangler detaljene vi prgver a fange eller inkludere». Designere og
brukere er ikke virkelig engasjert da sosiale og politiske aspekter blir filtrert ut (Pruitt & Grudin,
2003).

Pruitt og Grudin (2003) argumenterer for at personas gir grunnlag for a bygge scenarier, og at det er
en «teknikk» som i forbindelse med andre metoder for brukerinvolvering kan utfylle og samkjgre de
psykologiske aspektene for a gjenopprette de sosiale og politiske dimensjonene (Pruitt & Grudin,
2003). Holgersson et al. (2015) viser til Nielsen (1989) «Det er behov for rabatt pa brukerinvolvering»
(Nielsen, 1989) og foreslar at man kan oppna fordelene ved brukerinvolvering uten a betale den fulle
prisen ved bruk av empirisk genererte personas. Empirisk genererte personas er resultat av flere
kommuners samlede arkiv av allerede utviklede personas sammen med regler for bruk, fordelt og
sammenstilt etter arketype for a danne et rikere bilde av hver enkelt personas som inngar i
mangfoldet som brukergruppen av offentlige tjenester omfatter (Holgersson et al., 2015).

(Vedlegg 1, for oppsummerte fordeler og ulemper ved bruk av personas).

3.7 Oppsummering

Her har jeg samlet funn fra litteraturgjennomgangen som fremhever essensen av fordeler,
ulemper, fremmere og hemmere ved brukerinvolvering.

Fordeler ved brukerinvolvering:
(Vedlegg 2).
For a virkelig forstd nytten av brukerinvolvering, ma man forstd fordelene.

Kvalitet: Forbedret kvalitet pa systemene som skyldes mer ngyaktige brukerkrav. Unnga
darlige systemfunksjoner som brukeren ikke vil eller ikke klarer a bruke. Minimere antall feil
og endringer som kan oppsta i ettertid av lansering av et system. Brukerinvolvering i
systemutvikling sikrer system suksess.

@kt samhandling: @kt deltakelse i beslutningsprosesser innen organisasjonen.
Brukerinvolvering og -orientering ved utvikling av nye tjenester kan resultere i tjenester som
bedre mgter behovene til innbyggerne, men ogsa gker arbeidsmotivasjonen til de offentlig
ansatte

Mer effektiv bruk: Stgrre brukerforstaelse av systemet resulterer i mer effektiv bruk. @kt
grad av aksept for systemet. Brukerinvolvering gker brukeres sannsynlighet for adopsjon og
aksept av system.

Utfordringer ved brukerinvolvering:
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(Vedlegg 3).

For d forsta hensikten med tiltak som kan fremme og hemme brukerinvolvering ma en forsta
utfordringene:

Kostnader: @kte kostnader grunnet utfordringer knyttet til kommunikasjon og samarbeid.

Mangel pa brukerengasjement: Et press for 3 levere et stort antall offentlige e-tjenester i ett
bredt utvalg av omrader. Problemer med a skaffe rette ressurser til brukerinvolvering.

Holdninger: «ikke tekniske» kravspesifikasjoner, slik som brukervennlighet kan fgre til
«uklare kravspesifikasjoner i anbudsrunder». Innbyggere og nzeringsliv vilje og evne til & delta
i tiltak som har personlig relevans og interesse er lav.

Identifisere aktuelle brukere: Mangel pa ressurser og ferdigheter rundt brukerinvolvering.
Identifisere aktuelle brukere. Skaffe seg tilgang til brukere. Ta hensyn til en bred befolkning
som innebaerer et mangfold av brukeregenskaper. Deltakelse ma vaere basert pa fri vilje.
Motivere brukerne.

Utbytte: Skaffe seg fordeler fra brukerinvolveringen nar den er etablert. Dersom tiltakene
favoriserer hgy grad av brukerinvolvering. @ke innbyggerengasjementet rundt
brukerinvolvering.

Resultat: Brukerinvolvering anvendes, men ledelsen lytter ikke til synspunktene som gis.
Mangel pa rette resurser: Problemer med a samle og analysere krav fra brukerinvolvering.
Store mengder brukerdata som er vanskelige a gjgre om til krav. Prosjekters resultat, blir ikke
automatisk bra gjennom gkt brukerinvolvering.

Fremmere for god brukerinvolvering:

(Vedlegg 4).

Forankre: Sikre at ledelsen forstar nytten av brukerinvolvering i en tidlig fase. Motivering av
interessenter kan bidra til utforming av bedre brukerkrav.

Definer: Klare roller og metodiske prosesser som beskriver hvordan brukerinvolvering skal
utfgres

Identifisere riktige interessenter: Identifisere riktige personene fra en gruppe interessenter.
Viljen hos innbyggere er generelt hgyere enn i naringslivet. Deltagelsen gker ved bruk av
tilneerminger som er av moderat grad.

Inviter brukere: Kontakte brukere individuelt, helst personlig eller via telefon, nar mgter
arrangeres. Deltakere ma fgle at den aktuelle tjenesten er av personlig relevans og gir verdi.
Veere klar pa tid, sted og formal.

Mgtestruktur: Organiser mgter effektivt. Ta hensyn til hvordan brukere gnsker @ samhandle
med offentlige etater ved utvikling av E-tjenester. Ta hensyn til hvorfor de gnsker a bidra.
Involver en ekspert pa brukerinvolvering som kan motivere interessenter og organisere
aktiviteter
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Hemmere for god brukerinvolvering:
(Vedlegg 5).

Holdning: Det er vanskelig a prgve noe nytt og kontakte brukerne tar tid. Ledelse som ikke
lytter pa brukernes synspunkter.

Mangel pa ressurser: Knappe ressurser nar det gjelder tid, penger og kompetanse pa
brukerinvolvering. Mangel pa tid blir ofte nevnt som grunn for ikke a involvere brukere.

Uklare brukergrupper: Finne de riktige brukerne — og ikke bare tilfeldige brukere. Mangel pa
relevans hos deltakere kan hindre oppfyllelsen av brukbarhet og demokratiske mal. Brukere
har forskjellig utgangspunkt og introduserer ofte nye konsepter i stort volum.

Darlig organisering: resulterer i mgter som starter i en uklar atmosfaere. Feil sammensetning
og kontekst for deltakelse kan demotivere.
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4. Metode

En case studie lar en forsker ga dypt inn i en situasjon som er klart avgrenset i tid og rom.

«En case-studie skal undersgke et moderne fenomen i sin virkelige verdenskontekst, spesielt nar et
fenomen ikke er tydelig i forhold til kontekst» (Robert K. Yin, 2014, s. 2-4). Brukerinvolveringen
dokumentert i denne studien har pagatt i nyere tid innenfor en begrenset periode. Sentralt her star
muligheten for a forsta samspillet mellom aktgrer og kontekst. «Detaljerte beskrivelser av hendelser
gir god innsikt og egner seg til G utvikle nye forstdelser» (Robert K. Yin, 2014, s. 4).

«Casestudie regnes som en bred tradisjon ndr det kommer til kvalitativ tilnaerming og innsamling av
kvalitativ data» (Trochim & Donnelly, 2006, p. 181, s. 181). Jeg har valgt & gjennomfgre en
casestudie, med blandete metoder, da et perspektiv alene fremstar som mangelfullt. "Blandet
metodeforskning tvinger metodene til G dele det samme forskningsspgrsmdlet, samle
komplementare data og utfare sammenstilling i analysen” (Robert K Yin, 2006).

For a besvare oppgavens problemstilling: «Hva fremmer og hemmer brukerinvolvering i utvikling av
digitale tjenester i offentlig sektor», har jeg samlet radata fra tre perspektiv:

1. Feltnotater av observasjon for a se pa brukerinvolvering i prosjektet som helhet.
«Feltnotater gir Innsikt i mellommenneskelig atferd og motiver» (Robert K. Yin, 2014).

2. Kvalitativ spgrreundersgkelse for a8 hente ut deltakeres opplevelse.
3. Kvalitativ semi strukturerte intervjuer for a fa tak i prosjektgruppens refleksjoner

Robert K. Yin (2014) sin bok - Case Study Research — Design and methods -, beskriver seks kilder for
bevis som kan anvendes i case studier ved innhenting av data, kildene har inngatt i min studie pa
folgende mate:

Yin’s 6 kilder: Kilder til radata fra Min Side prosjektet

1. Dokumentasjon Sekundeerkilde: Innsikt i offentlige rapporter og mandater knyttet til
prosjektet

2: Arkiverte kilder Sekundeerkilde: Innsikt i offentlige rapporter og mandater knyttet til
prosjektet

3: Intervjuer Primaerkilde: Kvalitativ semi-strukturerte intervjuer med medlemmer
av prosjektgruppen, Kvalitativ spgrreundersgkelse med deltakere i
workshop.

4: Direkte observasjon Primeerkilde: Direkte (assistert prosjektgruppen) ved deltakelse pa
prosjektmgater og workshop

5: Deltakende observasjon | Primzerkilde: Deltakelse pa prosjektmgter og workshop

6: Fysiske gjenstander. Primaerkilde: Tilgang til virkemidler brukt under workshop og
gjennomgang av det innsamlede resultater sammen med
prosjektgruppen.

Tabell 3: Yin’s anbefalte kilder for datainnsamling i casestudier

Handtering av data

Data fra observasjoner, spgrreundersgkelser og intervjuer, har bare jeg som student tilgang til.
Dataene ble lagret i Dropbox og Google Drive under handtering.
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Dette gjennomfgres for 3 opprettholde best mulig validitet (Oates, 2006). Det ble ogsa opprettet
versjonskontroll pa dokumenter og opptak fra intervjuene, slik at originalene er bevart.

Case studier har 5 komponenter som er viktig a ivareta (Robert K. Yin, 2014, s. 29-37). Herunder
begrunner jeg komponentene med egen fremgangsmate.

1. Etspgrsmal knyttet til caset: «Hva fremmer og hemmer brukerinvolvering i utvikling av
digitale tjenester i offentlig sektor». Spgrsmal knyttet til case studier skal ha til hensikt &

avdekke hvordan, hva, hvor og hvorfor.

2. Studie avgrensning. Klar avklaring pa hva som skal undersgkes innenfor omfanget av caset:
Triangulering, fange opp perspektiver pa fremmere og hemmere for brukerinvolvering,
herunder deltakere, arranggrer og observasjon av kontekst.

3. Enhet for analysen — Selve caset: Kommunalt brukerinvolverings prosjekt, deltakere og

prosjektgruppen.

4. Logikken som kobler innsamlet data mot studie avgrensning: Valgte metoder for
datainnsamling: Kvalitativ tilnaerming og analyse etter hermeneutiske prinsipper.

5. Kriteriene for tolkning av funnene: Hermeneutiske prinsipper med flere iterasjoner av
sammenstilling og tolkning av data for G finne fellesnevnere.

Disse komponentene gjenspeiles i mitt forskningsdesing:

Forskningsdesign:

Case studie: Case study research : Design and methods (Robert K. Yin, 2014). The Research
Methods Knowledge Base (Trochim & Donnelly, 2006). Researching Information Systems and

Computing (Briony, 2006).

Metode:

Midler/tilgang:

Kilde:

Analyse:

Observasjon
e Bandopptaker

e Handskrevne felt
notater

Prosjektmateriale,
mandater og
offentlige
rapporter knyttet
til caset.

Assisterende
deltakelse i 7
prosjektmgter,
workshops og

1. Felt observasjon:
The Research Methods
Knowledge Base
(Trochim & Donnelly,
2006)

2. Researching
Information Systems
and Computing (Briony,
2006)

Hermeneutikk: A set of
principles for conducting
and evaluating
interpretive field studies
in information systems
(Klein & Myers, 1999)

tilhgrende
aktiviteter.
Spgarreundersgkelser
o Digitalt _ Respondenter: 1. Funn f(a egne ngmeneuukk: A set c_)f
spgrreskjema .| observasjoner principles for conducting
dt ut f 30 deltakere fra til and evaluatin
sendtutira sammen 3 2. Utforming av . uating .
tjienesten Worksh interpretive field studies
surveyplanet.com OrksShops. spﬂrreund_ers;akelse in information systems
: (se delkapittel Researching (Klein & Myers, 1999)
e Kuvalitative &pne | 4.2). Information Systems yers,
sparsmal and Computing (Briony,
2006)
Intervjuer
Respondenter: 1:Transkribering:

Researching Information
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e Kuvalitatitv semi Intervju med 5 1. Funn fra egne Systems and Computing
strukturerte medlemmer fra observasjon (Briony, 2006)
invtervjuer prosjektgruppen

som var involvert i 2. Forberedelser til 2. Hermeneutik: A set of

e Intervjuguide intervju via principles for conducting
9 \L/J\{{?élr(;r;?pene 9 dramaturgisk modell: gnd eval'uating '
brukerkrav. The Q_uah_tatlve interpretive field studies
(se delkapittel Interview in IS N in m_formatlon systems
42). research: Examining (Klein & Myers, 1999)

the craft (Myers &
Newman, 2007)

3. Utforming av
intervjuguide:
Researching
information Systems
and Computing (Briony,
2006).

Tabell 4: Mitt forskningsdesing. | kapittel 7.1 vil jeg pdpeke svakheter og utfordringer knyttet til mitt forskningsdesign.

Disse perspektivene er analysert hver for seg etter hermeneutiske prinsipper fgr sammenstilling, (se
delkapittel 4.2). «En slik variert tilneerming kan imidlertid bli en metodologisk og epistemologisk
Pandoras-boks, med mindre forskeren anvender kritisk vurdering ved G bestemme hvilke
sammensetninger av design som skal brukes i studien.» (Trochim & Donnelly, 2006)

Blandet metodeforskning tillater forskere a adressere mer komplisert forskningsspgrsmal og samle et
rikere og sterkere utvalg av bevis enn det som kan oppnas ved en enkelt metode alene. (Robert K.
Yin, 2014, s. 65). Jeg har dokumentert en omfattende sosial prosess i detalj utfra observasjon i felt.
De innsamlede data dekker perspektivet til de rekrutterte deltakere og til arranggrer knyttet til det
aktuelle prosjektet. «En case studie defineres av forskningsdesign for datainnsamling og dens
samlede metoder, for eksempel hvordan triangulering kan bidra til @ mgte de saeregne tekniske
forholdene nar en case studie, ofte innebeerer flere variabler av interesse» (Robert K. Yin, 2014, s. 2).

4.2 Design av datainnsamling

For datainnsamling starter forklarte jeg min rolle som student til respondentene og hva slags
forskning som skulle gjennomfgres, og hvorfor (Israel & Hay, 2006). Deltakerne i prosjektgruppen har
i Ippet av konseptfasens periode, blitt godt kjent med min rolle og tematikken for oppgaven.

| forarbeidet opp mot intervjuene benyttet jeg meg av den Dramaturgiske modellen til Michael D.
Myers og Mychael Newman i -The Qualitative Interview in IS research: Examining the craft- (Myers &
Newman, 2007). De dramaturgiske retningslinjene har til hensikt a forebygge potensielle utfordringer
knyttet til kvalitative intervjuer via bevisstgj@gring og hensyn av etiske faktorer som vektlegger
tillatelse, respekt og oppfylle forpliktelser i form av konfidensialitet. Disse praktiske radene la fgring
for gjennomfgring av intervjuene. | begynnelsen av hvert intervju og spgrreundersgkelse, ble det
forklart hvordan det var planlagt & bruke dataene som ble samlet inn. Det ble ogsa forklart til
respondentene at de gj@r dette av egen fri vilje og at de kunne trekke seg fra intervjuet og
sporreundersgkelsen nar de matte gnske og at de vil bli holdt anonym til enhver tid, dersom ikke
annet avtales.

Ved intervjuene ble det informert om at samtalen i hovedsak ble tatt opp med bandopptaker,
respondentene fikk ogsa muligheten til a velge om enkelt utsagn skulle veere med eller ikke (Oates,
2006). Dette gir intervju kandidatene muligheten til 8 komme med personlige utsagn, for a forklare
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en situasjon eller kontekst, uten at det blir med i dataanalysen, dersom de mener at det setter
organisasjonen i et lys de ikke personlig vil sta til ansvar for.

Intervjuene ble gjennomfgrt med bandopptaker. Grunnlaget for dette er at det ble lettere a hente ut
detaljer i etterkant, som kan bli glemt, blandet eller gjengitt feil. Opptaksutstyret som ble brukt i
denne forskningen var en Olympus bandopptaker. Dette ga mulighet for a ikke veere avhengig av en
notatblokk. Alle intervjukandidatene i studien aksepterte lydopptak. Intervjuene var av
semistrukturert form og ble gjennomfgrt pa respondentenes arbeidsted, hvert intervju var i snitt en
time. Prosjektgruppen bestod av 7 medlemmer, 5 av disse ble intervjuet. De to som ikke ble
intervjuet ble valgt bort da deres rolle i prosjektet var perifert.

Viser til kapittel 5 hvor jeg ogsa nevner min rolle i caset. Dette kan ha pdvirket resultatene.

For a velge ut aktuelle kandidater til intervju og sp@rreundersgkelser benyttet jeg meg av
kontaktnettverket knyttet til prosjektet. Denne metoden a ga frem pa kalles for et “ikke-
sannsynlighetsutvalg” (Oates, 2006), ettersom det ikke tar utgangspunkt i hele befolkningen, men tar
et selektivt utvalg. Dette blir gjort for a finne passende og relevante informanter innenfor avgrenset
tema.

«Verdien pa flere perspektiver hviler pa forestillingen om at ingen enkelt synspunkt vil vaere
tilstrekkelig for G forsta et fenomen med gyldighet» (Trochim & Donnelly, 2006, s. 246). Nedenunder
vil de ulike datakildene bli naermere forklart.

4.2.1 Observasjon

Dette kapittelet redegjor jeg for hvordan data pa observasjon har blitt samlet inn, og behandlet. Her
kommer ogsa argumentasjon for valg av metode for analyse av data.

«Case studier fokuserer mest pG observasjon av deltakere innenfor en gitt kontekst» (Trochim &
Donnelly, 2006, s. 181).

Observasjonene ble notert som handskrevne feltnotater.

Observasjon innebaerer fglgende: Mgter med prosjektgruppa (totalt 7 mgter) og tilhgrende
aktiviteter, workshops og tilgang til dokumentasjon knyttet til prosjektet.

- Observasjon fra caset ga grunnlag for spgrsmalene i spgrreundersgkelsen sendt ut til deltakerne i
workshops. Videre ga dette grunnlag for spgrsmalene i intervjuguiden til deltakere i prosjektgruppen.

Data innsamling ble gjort via detaljerte notater som beskrev observerte hendelser. Notatene ble sa
kodet og analysert opp mot-fellesnevnere pa funn (Trochim & Donnelly, 2006, s. 289)

4.2.2 Spgrreunderspkelse

Dette kapittelet redegjgr jeg far hvordan data til spgrreundersgkelsen har blitt samlet inn, og
behandlet. Her kommer ogsa argumentasjon for valg av metode for analyse av data. Kapittelet
avslutter med funn fra analysene. Dette blir presentert i fglgende rekkefglge:

Se kapittel 5 for presentasjon av funn sammen med observasjon. Dette ble giennomfgrt for G gi en
rikere beskrivelse av opplegget rundt brukerinvolveringen knyttet til workshopene.

Se kapittel 6 for presentasjon av hovedfunn pd fremmere og hemmere.

Sperreunderspkelsen ble opprettet og utfgrt digitalt via Surveyplanet surveyplanet.com
Spgrsmalene i spgrreundersgkelsen ble utformet pa bakgrunn av observasjon gjort underveis i caset.
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Hensikten med spgrsmalene var a besvare RQ2: «Hvordan opplevde brukerne a bli involvert?»

Sp@rsmalene til deltakere i workshop var fglgende:

1. Hvordan var informasjonen du fikk ved innkalling til workshop? Var spraket tydelig slik at du
forstod hva som skulle skje, og hvordan du kunne bidra?

2: Ble du engasjert av informasjonen du fikk i forkant? Ja / nei? Forklar gjerne hvorfor?

3: | hvor stor grad fgler du at tjenesten Min Side pavirker den brukergruppen du representerer?

4: Var det viktig for deg a representere denne gruppen og hvorfor?

5: Hva fungerte bra under workshopen, og hvorfor? (Maten den ble gjennomfgrt pa, kommunikasjon,

samspill og oppgaver som ble gitt).

6: Fgler du at du fikk frem dine synspunkt under workshopen? Og fgler du at dine synspunkter ble

sett?

7: Dersom du fgler at du ikke ble hgrt, hva tror du det skyldes?

8: Har du noe du vil tilfgye workshopen? (Maten den ble gjennomfgrt pa, kommunikasjon, samspill

og oppgaver som ble gitt).

Respondenter:
Workshop 1: Ansatte Workshop 2: Innbyggere Workshop3: Organisasjoner
ID Rolle ID Brukergruppe ID | Organisasjon
P1 | Dokumentsenteret | P1 | Ungdomsradet P1 | Forening: Bl& Kors
P2 | Dokumentsenteret | P2 | Ungdomsradet P2 | Idrett: Fullriggeren Sgrlandet
P3 | Ledelse P3 | Flerkulturelt samfunn | P3 | Stiftelse: Kor
P4 | Dokumentsenteret | P4 | Ordinaer innbygger P4 | Frivillig: Diabetesfrobundet
P5 | Teknisk P5 | Ordinger innbygger P5 | Forening: Revmatikerforening
P6 | Kommunikasjon P6 | Radet for funksjonsh. | P6 | Neeringsliv: Bar/Restaurant
P7 | Ledelse P7 | Ordinaer innbygger P7 | Forening: Rgde Kors
P8 | Helse og Sosial P8 | Neeringsliv: Revisor P8 | Forening: LLH
P9 | Saksbehandler P9 | Ungdomsradet
P10 | Ledelse P10 | Ordinaer innbygger
P11 | Dokumentsenteret | P11 | Eldrerddet
P12 | Radet for funksjonsh.
P13 | Flerkulturelt samfunn

Tabell 5: Deltakere i workshop og respondenter til kvalitativ spgrreundersgkelse

Workshop 1: Ansatte. 14 var tilstede, 11 respondenter fra den gruppen avga svar.
Workshop 2: Innbyggere. Alle 12 respondenter gav svar.
Workshop 3: organisajsoner. Alle 8 respondenter gav svar.

4.2.3 Intervjuer

Intervjuene ble gjennomfgrt ved bruk av kvalitativ tilneerming med semi-strukturert form.
Respondentene til intervjuene besto av medlemmer fra prosjektgruppen knyttet til caset.

Fokus ved intervjuene var a snakke om erfaringer med brukerinvolvering i konseptfasen relatert til
prosjektet. Herunder rekruttering av deltakere til workshops, gjiennomfgringen og utbytte.
Avslutningsvis ble funn fra spgrreundersgkelsen fremlagt og diskutert.

Formalet var a kartlegge prosjektgruppens refleksjoner av brukerinvolveringen.

Spgrsmalene til intervjuene var delvis forhandsdefinert ved bruk av intervjuguide (Se vedlegg 7).
Intervjuguiden ble basert pa observasjoner gjort i case, fgringer for konseptfasen og funn fra
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spgrreundersgkelse med deltakere i workshops. Dette ga muligheten til a fa sjekket ut om deltakere i
prosjektgruppen sa seg enige i funn pa fremmere og hemmere.

«Bruk av intervjuguide vil gjgre det mulig G fG ut mer informasjon om et tema enn det man ofte har
forutsett i forkant» (Oates, 2006).

Prosjektgruppen fikk mulighet til & forklare hvordan de opplevde gjennomfgringen av workshopen.
Dette bidro til en dypere forstaelse av emnet, hvordan det ble utfgrt i praksis, hva som fungerte bra
og hva som var utfordrende. Pa dette tidspunktet var resultater fra spgrreundersgkelsen med
deltakere i workshopene ferdigstilt. Det ga muligheten til & fa sjekket ut om deltakere i
prosjektgruppen sa seg enige i funn pa fremmere og hemmere gitt fra deltakere i workshop.

Respondenter:

Kvalitativt semi intervju med representanter fra KR-IKTs prosjektgruppe. Intervjuene ble avholdt
ansikt-til-ansikt. Utvalget her er dem i prosjektgruppen som er direkte involvert i a arrangere og
gjennomfgre workshopene.

ID | Rolle Merknad

B | Prosjektleder Konsulent med ansvar for fremdrift

L | Prosjektkoordinator | Assistere prosjektleder

M | Virksomhetsarkitekt | Opplegg, oppgaver i workshop / rekruttering av deltakere
H | Kommunikasjon Rekruttering av deltakere og assisterte i workshop

I Servicetorvet Ansvarlig for identifiseringen av brukerkrav i Min Side

Tabell 6: Respondenter til intervjuene fra prosjektgruppen

4.3. Analyse

For a analysere data hentet inn fra digitalt spgrreskjema og intervjuer viser jeg til boken - A Set of
Principles for Conducting and Evaluating, Interrpretetive Field Studies In Information Systems - (Klein
& Myers, 1999). som gir et dekkende sett med prinsipper og filosofiske begrunnelse for a validere og
kvalitetssikre data ut ifra dens kontekst.

Det argumenteres for at tolkningsforskning hjelper til med a forsta menneskers tanker og handling i
sosiale og organisatoriske sammenhenger, det har «potensial til G produsere dypt innsikt i
informasjonssystemfenomener og utvikling av informasjonssystemer» (Klein & Myers, 1999, s. 67).

Herunder vil jeg ta for meg Klein og Myers 7 prinsipper for Hermeneutikk «fortolkende» forskning
ved gjennomfgring av casestudier (Klein & Myers, 1999, s. 72). Jeg vil ogsa utrede for hvorvidt min
egen fremgangsmate for tolkning er i trad med disse prinsippene. Den valgte metoden for &
gjiennomfgre fortolkende analyse bruker begrepet prinsipper med anfgrsels tegn. Dette er altsa ikke
pabudt praksis men anbefalt (Klein & Myers, 1999, s. 71)

leg presentere f@rst prinsippene og redegjor sa punktvis hvordan dette er anvendt i egen analyse.

1. Det grunnleggende prinsippet om den Hermeneutiske spiral:
«Dette prinsippet antyder at all menneskelig forstdelse oppnds ved ad iterere mellom G
vurdere den gjensidige betydningen av enkelt tilfeller og helheten de samlet danner.
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Dette prinsippet av menneskelig forstdelse er grunnleggende for alle de andre prinsippene».
- Viser til analyse etter Hermeneutiske prinsipper av kvalitative spgrreskjema
3 E 5

Figur 5: Den hermeneutiske spiral. Hentet fra Figur 10.2. «Hvordan gjennomfgre undersgkelser» (Jacobsen, 2015, s. 198)

2. Prinsippet om kontekstualisering
«Krever kritisk refleksjon av den sosiale og historiske bakgrunnen for selve settingen og rammene
hvor forskning og observasjon har foregdtt, slik mdlgruppen som fdr resultatene presentert kan se
hvordan den aktuelle situasjonen under observasjon fremstod».

- Kapittel, 5 redegjgr for opplegg, oppgaver og observasjoner gjort i forkant, under og etter
alle 3 workshopene.

- Mange ulike grupper med vidt forskjellige bakgrunn og forutsetninger gjgr at funnene fra
kontekst ikke kan generaliseres. Derimot kan funnene samlet gi grunnlag for a generere
hypoteser.

- lanalyse har deltakere i workshop blitt kategorisert etter gruppe og hvilken workshop de
deltok pa.

- Meningene til hver enkelt deltaker er ngye kontrollert for, slik at aktuell mening knyttet til
fremmer eller hemmer ikke fremkommer i antall, mer enn det som faktisk var tilfelle.

o Dette var viktig a kontrollere for, da enkelte av spgrsmalene i spgrreundersgkelsen
ferte til gjentatte like svar fra samme respondent.

- Svarene samlet avgrenser seg til hypoteser etter hvor mange respondenter med lignende
forutsetning som avgir svar som ligner.

3. Prinsippet om samspill mellom forskerne og utvalget
«Krever kritisk refleksjon over hvordan forskningsmateriale (eller «data») ble sosialt konstruert
gjennom samspillet mellom forskerne og respondenter/deltakerne».
- Assisterte prosjektgruppen under workshopen (viser til kap 5)
o Digitalt spgrreskjema, apne spgrsmal.
- Har deltatt pa mgter sammen med prosjektgruppen
o Spgrsmaliintervjuguide, apne spgrsmal.

4. Prinsippet om abstraksjon og generalisering
«Krever at de idiografiske detaljer som ble identifisert av datatolkningen giennom anvendelse av
prinsipper 1 og 2 relateres til teoretiske, generelle begreper som beskriver naturen av menneskelig
forstdelse og sosial handling».
- Har prgvd a kartlegge hver enkelt deltakers individuelle forutsetning opp imot kontekst (info
i invitasjon gitt i forkant og opplegg i workshop) og mot svarene som er avgitt av deltakere i
rollen som respondent i spgrreskjema.
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o Dette har jeg notert med egne refleksjoner
- Respondentene i alle 3 workshopene beskrives samlet sett som en variabel og heterogen
gruppe.

5. Prinsippet om dialogisk begrunnelse
«Krever sensitivitet for mulige motsetninger mellom de teoretiske forutinntatthetene som styrer
forskningsdesign og faktiske funn («historien som dataene forteller») med pdfglgende
revisjonssykluser».
- Mitt teorigrunnlag i kapittel 3 ble innhentet etter at data var samlet inn. Dette for a unnga
forutinntatthet.
- Funn for Fremmere og hemmere er godt dokumentert bade fra hvilken respondent med
tilhgrende respondent-nummer som har bidratt til funn.
- I de hermeneutiske analysene har jeg fraskilt mine egne refleksjoner fra faktiske utsagn.
Dette har jeg utfgrt for a sikre objektivitet under bearbeidelse av data.
- Minrolle i prosjektet over tid, sammen med store mengder data, gjor at jeg ikke kan
utelukke bias i form av egen subjektivitet. Mer om dette i kapittel 7.1

6. Prinsippet om flere tolkninger
- Forskjellig utgangspunkt pa deltakere i workshop nar det kommer til
o Kunnskap/innsikt/ inkludering gitt i forkant som pavirket:
= Forutsetning til & forsta hva som skulle forega i invitasjon
= Hvordan en kunne bidra

7. Grunnprinsippet om mistanke
«Krever sensitivitet for mulige «forstyrrelser» og systematiske «forvrengninger» i fortellingene
samlet fra respondenter».
- Noen av svarene er kortfattet, av typen ja / nei svar: Bra / greit / ok.
o Disse sier lite nytt og er mindre vektlagt i analysen.

Hermeneutisk metode var gjennomgaende for analyse for observasjon, spgrreundersgkelse og
intervju.

Analyse av observasjon

Alle feltnotater ble gjennomgatt. Analyseprosessen (se vedlegg 8) besto av a dele opp de observerte
hendelsene etter tema. Dette var en tidkrevende prosess grunnet flere observasjoner over
konseptfasens tidslgp.

Fglgende inndelinger ble opprettet:
Mgter med prosjektgruppen og workshop 1, 2 og 3.

Heretter delte jeg opp observasjonene i to kategorier (Se figur 5).
Funn: Data relatert til brukerinvolvering fra hendelsene.

Detaljer: Data relatert til ulike aktiviteter i konseptfasen.

Pa denne maten kunne jeg selektere ut informasjon etter relevans.
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Funn workshop 1 Oppgave 1 Detaljer Workshop 1 Oppgave 1

Avklaring av hvilken oppgave hver enkelt Gjette og leite seg frem
gruppe skal utfgre ble noe uklart/ Gav beskjed
Nadde ikke helt frem. Ikke alle som harte. Du @nsker & etablere en

Jobbet videre med oppgaver som ikke var dem | naturopplevelsesgruppe for flyktninger for a
(Eksempel Oppgave 2 med overnatting (leie av | bidra til god integrering. Du har hgrt om at man

gymsal) = gikk videre til oppgave 3. kan sgke tilskudd til slik etablering.
1.5@¢k om tilskudd til etablering av
Lokal kunnskap =* oppstart av organisasjon, naturopplevelsesgruppe

Mange skjemaer —= Gjette? Sgke pa tilskudd =
kommer inn pa feil sgknad. (denne gruppen
gjorde begge oppgave 2 sgke og oppgave 3
Sgker bade pa hjemmeside, og inne pa min side,
samt google.

Figur 6: Utklipp fra vedlegg 8 som viser analyse av observasjon.

Analyse og koding av spgrreundersgkelser
For a fglge de hermeneutiske prinsippene ble det utfgrt flere iterasjoner med analyse.

3 runder hvor jeg gikk giennom hver enkelt workshop.
3 runder hvor jeg sidestilte spgrsmal og svar fra alle workshopene.
3 runder hvor jeg samlet alle funn pa fremmere, hemmere og egne refleksjoner fra workshopene.

Flere iterasjoner med analyse av svarene ble ogsa utfgrt for a ivareta prinsipp 1: Det grunnleggende
prinsippet om den hermeneutiske spiral (vedlegg 9 har en link til analysen).

Denne maten a gjennomfg@re en analyse pa var bade omfattende og utfordrende, da analysen var
utfgrt manuelt. Manuell fremgangsmate er en bedre mate 3 ivareta hver enkelt respondents utsagn
og dens betydning. Dersom jeg hadde brukt et digitalt analyseprogram som for eksempel Nvivo,
kunne det oppstatt vesentlige mangler ved det fortolkende aspektet, kvaliteten ville heller ikke blitt
ivaretatt rettferdig, utfra dataens kontekst. «Et dataprogram kan ikke alltid avgjgre meningen bak et
ord eller frase. Et dataprogram kan ganske enkelt i en stgrre analyse mistolke resultatet siden den
ikke klarer @ ta hensyn til hele konteksten som enkeltstdende utsagn baserer seg pd» (Trochim &
Donnelly, 2006, p. 289).

Da respondentene hadde svart, gikk jeg giennom hver workshop og sa pa respondentenes
enkeltutsagn. Malet var a finne utsagn som pekte pa hva som tilrettela for brukerinvolvering, altsa
fremmere. Motsatt sa jeg pa utsagn som pekte pa utfordrende aspekter ved brukerinvolveringen,
altsa hemmere (figur 7).
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3: Hvordan var
informasjonen
du fikk ved
innkalling til
workshop? Var
spraket tydelig
slik at du
forstod hva som
skulle skje, og
hvordan du
kunne bidra?

Organisasjon/dokumentsenter:
5 av 10 oppga at selve
informasjonen gitt i forkant av
var mangelfull mot oppsett og
fokus for workshop, noe som
farte til darlig forberedelse og
usikkerhet rundt hva som
skulle skje.

w«leg var ganske uforberedt pd
hva som skulle skje.»

Mangeifull informasjon gitt i
forkant(invitasjon/innkalling) am
tema/opplegg, hvordan man skal
forberede seg og hva som skal
foregd. Kan vaere en hemmer
knyttet til brukerinvolvering av
ansatte.

Organisasjon/dokumentsenter
P1,2 11,8 6.

Motsatt s& kan en si at innsikt
og forkunnskaper knyttet til
tema i forkant er en fremmer i
forkant av bruker involvering av
ansatte.

Teknisk og Ledelse
P3,5, 7,10

En fremmer / laerdom av dette
er & kartlegge grad av kunnskap

[N S R -

Figur 7: Utklipp fra hermeneutisk analyse. Eksempel behandling av svar fra workshop 1, tilsvarende ble det jobbet med

workshop 2 og 3.

Videre utformet jeg en samlet oversikt pa workshop, deltakere og roller som ble representert.

Denne fremstillingen inneholder forkortelser, for a holde oversikt pa hvilken respondent utsagnene
tilhgrte. For a ta hensyn til hermeneutisk prinsipp 2: Prinsippet om kontekstualisering og 4: Prinsippet
om abstraksjon og generalisering. Spgrreundersgkelsen var digital og levert av surveyplanet.com

som bruker forkortelsen «P» for Person» for & holde styr pa deltakere og hvilken rekkefglge
deltakere har avgitt svar, herav P1 — P13. De f@rste spgrsmalene i undersgkelsen dreide seg om roller
og tilhgrighet. Pa denne maten klarte jeg a kartlegge hver enkelt deltakers bakgrunn. Dette ble utfgrt
for a ivareta hermeneutisk prinsipp 5. Prinsippet om dialogisk begrunnelse Dette var viktig for a

bedre kunne forsta forutsetningene bak hvert enkelt utsagn. Dette gjorde ogsa arbeidet med selve
analysen mer oversiktlig (vedlegg 9).

For a lettere fa oversikt over fremmere og hemmere sidestilte jeg utsagn knyttet til de samme
spgrsmalene fra alle workshopene etter hverandre. Spgrsmalene fra spgrreundersgkelsene er fra
venstre, oppgitt i ferste rad. Etterfulgt av neste rad hvor jeg bidrar med egne refleksjoner rundt
svarene som ble gitt. Dette har jeg holdt avskilt fra svarene som respondentene har gitt for a ivareta
de hermeneutiske prinsippene 3: Prinsippet om samspill mellom forskerne og utvalget, 6: Prinsippet
om flere tolkninger og 7: Grunnprinsippet om mistanke. De siste to feltene er oppsummerte
hemmere og fremmere for hvert spgrsmal gitt av respondentene. Denne fremstillingen ble utfgrt
spgrsmal for spgrsmal i fglgende rekkefglge i samme skjema for workshop 1, 2 og 3 (figur 8 og

vedlegg 9).

Figur 8: Samlede spgrsmdl med svar, egne refleksjoner, funn pG hemmere og fremmere.

Fremmer

Oppsumert: Bruke
flere kanaler for &
na ut til aktuellz
deltakere

P4 innsikt og
forkunnskaper
knyttet il tema i
forkant er en
fremmer i forkant
av bruker
involvering

Denne fremgangsmaten ble ytterligere brukt for a oppsummere hemmere fra alle workshopene.
Tilsvarende fremgangsmate ble utfgrt pa fremmere og egne refleksjoner (Vedlegg 10 og 14). Hver
eneste kolonne i analysen har et klikkbart pop-up felt med tekst. Dette tekstfeltet bidrar med alle
respondentens ngyaktige utsagn (vedlegg 10). Dette ble gjort for 3 kunne dobbeltsjekke og ivareta
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prinsipp 1: Det grunnleggende prinsipp den om hermeneutisk sirkel. Og 7: Grunnprinsippet om
mistanke.

Analyse og koding av intervju

| transkriberingen har jeg fulgt prinsippene til Briony (2006), som gjengir den direkte talen til intervju
respondentene, hvor hvert utsagn ble nummerert (figur 9).

72. F: Skulle kanskje hatt bedre tid pa di oppgavene,

73. M: Ja, mere tid og ressurser til a giennomfere brukerinnvolvering.Det burde vi hatt.

74. F: lforhold til Personas, hva er pa en mate ditt inntrykk pa hvordan det har blitt mottatt?
Og hvordan har det vaert a jobbe med?

75. M: DEt har jeg jobbet med i et annet prosjekt ogsa, og da syns jeg det er nyttig a bruke
disse personasene senere i kravsstillingen, for det at du far et ansikt bak en. Det er i

Figur 9: Eksempel utdrag fra et av de transkriberte intervjuene

Analysen av intervjuene fglger oppskriften til Briony (2006) for kvalitativ analyse. Dataanalysen
baserer seg pa kvalitativt tekstbaserte data fra transkriberingen vist i figur 9. Analyseringsoppsettet
tok hensyn til flere runder med analytisk filetering for a sile ut og kategorisere informasjon (Se
vedlegg 13 for link til analyse). Dette ble utfgrt etter de samme hermeneutiske prinsippene som ble
brukt for analyse av spgrreundersgkelsene. Informasjonen ble delt opp i forhold til hovedfokus fra
intervjuguiden (se kapittel 4.2.3).

Det kunne godt hende at jeg kunne
formulert meg anderledes, Det er
veldig rart altsa hvordan de hadde
IV a: Hvordan bedemmer dere helt annet ambisjonsniva pa det de
forhandsinformasjonen til workshop  skulle delta i. Den kan klart bli bedre  Ikke god nok

Figur 10 Viser den kvalitative analysen og hvordan den tar hensyn til hermeneutiske prinsipper (for stgrre bilde, se vedlegg
13).

Figur 10 Viser hvordan den kvalitative analysen av intervjuene ble gjennomfgrt med et hermeneutisk
perspektiv. Fra toppfeltet til venstre (Fokus ved intervjuene) er spgrsmalene fra
intervjuguide/intervjuene listet opp i kronologisk rekkefglge nedover kolonnen. Videre fra topplinjen
i venstre er respondentene angitt etter forbokstav. Her er det utfgrt to runder med filtrering for hver
respondent. Fra venstre M: Her er ngyaktig utsagn fra transkribert intervju lagt inn. M1, viser en
nedkortet essens av svaret. Mens M2 konkretiserer utsagnet. Samme oppsett er lagt videre for alle
de 5 respondentene.

Gruppen er enige i at forhandsinformasjonen var
mangelfull, men den invitasjonen som ble sendt ut
inneholdt det de visste pa dette tidspunktet. Dette var en
medvirkende arsak til at det var vanskelig a rekruttere
deltagere. Mange misforstod informasjonen og trodde det
var et kurs i & seke kommunal stotte. Gruppen var likevel
forneyd med bredden i deltagelsen siden fokuset i
konseptfasen var a fa det store bildet av tjenesten pa
plass. Deltagernes sprikende forventninger er pa denne
maten et bilde av den informasjonen som ble sendt ut.

Informasjonen ble vurdert til a vaere
god nok/ kunne vart bedre.

Dette viste seg i utfordringene med a
rekruttere og misforstaelser i forhold til
innholdet i workshop.

Dette er likevel godt nok pa et God nok i konseptfasen,
generelt niva i konseptfasen.
kunne likevel vaert bedre.

Figur 11 Oppsummert konkretisering av intervjuer, sp@rsmal for spgrsmal.
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Helt i hgyre ende av analyseskjemaet blir alle respondentenes svar oppsummert. Videre sa er disse
ytterligere nedkortet til 3 vise essensen i Alle summert 1 og videre konkretisert i Alle summert 2
(Figur 11).

Samkjg@ring av funn

Samlet ga analysene grunnlag for resultatene som fremkommer i kapittel 6, hvor jeg viser antall
fremmere og hemmere fra observasjon, spgrreundersgkelse og intervju. Disse funnene viser ogsa
antall deltakere med like oppfatninger pa tvers av workshopene. Det er mulig a spore tilbake til
hvilke deltakere, deltakers rolle og hvilken workshop, oppfatningene kommer fra, det samme gjelder
for intervjuene.

Som illustrert i tekst og figurer over, har jeg fulgt de hermeneutikk prinsippene gjennom hele
analysen etter beste evne.
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5. Funn

| kapittel 5 har jeg beskrevet caset sammen med funn fra observasjon gjort i prosjektet, dette er
supplert med funn fra spgrreundersgkelsene og intervjuer.

5.1 Case beskrivelse

Kristiansandsregionens kommunale IKT-tjeneste (KR-IKT) er et resultat av en prosess, pagatt siden
2007, der en besluttet a utarbeide en felles IKT-strategi for regionen Knutepunkt Sgrlandet. KR-IKT er
lokalisert i Kristiansand og startet som et interkommunalt IKT-samarbeid mellom kommunene
Kristiansand, Songdalen, Lillesand, lveland og Birkenes, for a kunne gi innbyggerne og naeringslivet s
gode tjenester som mulig, ogsa pa tvers av kommunegrensene. Malet med samarbeidet var a utvikle
standardiserte og godt integrerte systemlgsninger som tilfredsstiller kravene til innbyggere,
naeringsliv, ansatte og myndigheter (Eklind, 2017).

Etter flere runder med ulike vedtak, folkeavstemminger og forhandlinger knyttet til forslaget i
Kommuneproposisjonen (KMD, 2016a), fattet stortinget den 08.06-2017, tvangsvedtak for
sammenslaing av de tre kommunene Songdalen, Sggne og Kristiansand (Formanskapet, 2017 ). Etter
mandat med fellesnemda den 13.06-2017 ble navnet pa den nye storkommunen vedtatt a vaere
Kristiansand(Organisasjon, 2017-20.06). | den forbindelse falt Iveland, Lillesand, og Birkenes vekk fra
samarbeidet med KR-IKT. Ferdigstilling av Nye Kristiansand er satt til 01.01-2020 (Sandberg, 2017).

Fellesnemda vedtok den 23.06-17 prinsipper for organisering av kommunen og forslag til
prosjektorganisering av prosessen fram mot dato for sammenslaing (Fellesnemnda, 2017-21.08).
Basert pa erfaringsinnhenting fra andre kommuner, sammen med konsulentfirmaet Agenda
Kaupang, ble det utarbeidet et forslag til overordnet prosjektplan med organisering av 6
administrative delprosjekt innenfor omradene: 1. Utdanning- oppvekst 2. Helse-sosial-omsorg 3.
Klima, miljg og teknisk 4. Kultur-idrett-fritid, 5. Digitalisering 6. @konomi og eiendom.

Den overordnede prosjektplanen vedtok ogsa at de administrative delprosjektene skulle styres og
giennomfgres i henhold til Difi sin prosjektmodell Prosjektveiviseren (kapittel 2.4).

Videre ble det utarbeidet prosjektmandat for hvert delprosjekt. Disse skulle beskrive bakgrunn,
organisering og ansvar, oppdrag, ressursbehov, framdriftsplan, avhengigheter, risiko- og
sarbarhetsanalyse, rapportering.

Delprosjekt 5. Digitalisering: Bak denne satsingen, ligger det en tidligere gjennomgang av den digitale
tilstanden til Kristiansand kommune (Organisasjonsektoren, 2017a). | Handlingsprogrammet til
Kristiansand Kommune 2017 - 2020 (Radmann, 2017), beskrives utfordringsbildet som:

1: Digital kommunikasjon med brukere/innbyggere for G sikre riktige tjenestetilbud.
2: Kjennskap til innbyggernes og ansattes vurdering av forbedring av tjenester
3: Tjenestetilbud til innbyggere med ulik bakgrunn og behov.

4: Bevissthet om etikk.

Innbyggerportalen Min Side
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For a imgtekomme disse utfordringene ble innbyggerportalen Min Side nevnt som en av
hovedsatsingene. Innbyggerportalen er en internettbasert Igsning som ble lansert i Mars 2015 med
visjonen om 3 understgtte kommunens tjenesteleveranser, dialog med innbyggere, naeringsliv og
kommunens egne administrative prosesser. Digital Agenda papeker at nettbaserte tjenester skal
veere hovedregelen for forvaltningens kommunikasjon med innbyggere og naeringsliv. Videre star det
at egnede tjenester skal tilbys digitalt og skal vaere den primaere maten a kommunisere med
forvaltningen pa. Hovedmalet er at innbyggere og naeringsliv faktisk gnsker a ta et «digitalt
forstevalg» (KMD, 2016). Ut ifra en vurdering av innbyggerportalen Min Side mot overordnede
f@ringer og nasjonale krav, fremsto tjenesten som mangelfull og utdatert sammenlignet med dagens
standard og mulighetsrommet i nyere teknologi. Nasjonale krav og intensjoner kombinert med
Kristiansand kommunes handlingsplan for digitalisering tilsa at tjenesten matte oppdateres. Det
overordnede malet er & gke antall brukere som benytter et digitalt fgrstevalg og realisere de
gevinster dette vil gi. Den digitale kompetansen gker og brukere forventer bedre tjenester.

Det kontinuerlige malet er & heve kvalitet og tilgjengelighet pa informasjon for innbyggere og
ansatte, og gi mulighet for bedre samhandling eksternt og internt i kommunen.. Eksterne
evalueringer, egne analyser, tilbakemelding fra brukere og samarbeid med alle sektorene er viktig i
dette arbeidet.

Aktuelle tiltak for perioden beskrevet i Handlingsprogrammet 2017 - 2020:

e Gjennomgd tjenestene for G vurdere om man behandler brukerne likt, er inkluderende og tar
hensyn til brukernes mangfoldige bakgrunn.

e Legge inn spgrsmdl i brukerundersgkelsene som sikrer at brukernes ulike bakgrunn og
situasjon blir ivaretatt.

e Gjennomfgre undersgkelser for evt. G avdekke evt. kvalitetsforskjeller pd tjenestene i forhold
til likestilling, inkludering og mangfold.

e Enhetene gjennomgdr etiske retningslinjer med de ansatte.

Delprosjekt 5 digitalisering, igangsatte flere kartleggings aktiviteter. Resultatet av en
tjenestekartlegging for nettbaserte tjenester fgrte til totalt 3 prosjektmandater knyttet til
Nettportalen Min Side. Hensikten med arbeidet var a tilrettelegge for en planmessig utvikling.
Mandatene ble godkjent av Radmannens ledergruppe den 23.06-17 (Organisasjonsdirektgren, 2017).

Prosjektmandatene baserer seg pa Konseptfasen i Difis Prosjektveiviser (Se kapittel 2.4., figur 1).
Konseptfasen (Se delkapittel 2.4.1, figur 2) utrede ulike tilnaerminger for gjennomfgring av
prosjektene. | konseptfasen vurderes hvilke gevinster prosjektene vil kunne bidra med, og hva selve
gjiennomfgringsprosjektet vil innebaere av aktiviteter, ressurser, mulige anskaffelse og kostnader, bla
basert pa kravspesifikasjon fra konseptfasen.

Konseptfasen gir Rdmannens ledergruppe god, relevant og tilstrekkelig informasjon for a beslutte
igangsetting av selve gjennomfgringen av prosjektet. Saledes er formalet med konseptfasen like mye
a forhindre bruk av ressurser pa darlige prosjekter, som a godkjenne bruk av ressurser til a planlegge
levedyktige og Iennsomme prosjekter.

Med bakgrunn i fremlagte mandater, ressursberegninger og kostnader, anbefalte Radmannens
ledergruppe a iverksette konseptfasen for Min Side, hvor design, funksjonalitet og tjenester
oppdateres.
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Design og utforming av Min Side (Q3 2017 - Q1 2018)

Digitalisere alle tjeneste pa Min Side (Q4 2017 - Q1 2019)

digitalisere utvalgte
tjenesteomrader (Q3 2017 -Q4
2018)

Figur 12: Tjenestekartleggingen skisserte tre strammer for utvikling av nettbaserte tjenester i Kristiansand kommune

Caset beskrevet i denne masteravhandlingen foregar innenfor rammene til det f@grste av til sammen
tre prosjekter knyttet til Min Side som er “Design og utforming” (Se figur 12) hvor fokuset er a
oppdatere det visuelle brukergrensesnittet med involvering og innspill fra brukergrupper.

Prosjektgruppen, organisering og ansvar:

Herunder fglger en oversikt over rolle og ansvarsfordeling i caset.

Rolle Rolleinnehaver Rollebeskrivelse

Prosjekteier Organisasjonsdirektgren Overordnet ansvarlig for
giennomfgring av prosjektet

Prosjektleder Ekstern konsulent fra Vivento (110 t) Ansvarlig for a fasilitere

gjiennomfgring og dokumentere
resultat. Rapporterer til
prosjekteier

Prosjektgruppe: Prosjektlederstgtte (PLS) (50 t) Ansvarlig for & bidra med
Kommunikasjon/ Web-master (40 t) kompetanse for & definere
Kommunikasjon /design (40 t) behov og spesifisere lgsning

KR-IKT, mellomvare/integrasjon (50 t)
KR-IKT, virksomhetsarkitekt, generiske
personas (40 t)

Servicetorvet (40 t)

Referansegruppe: | Det foreslas at det gjares et utvalg fra Komme med innspill pa de
interessentoversikten som sikrer at alle forslagene prosjektgruppa
interessenter er representert i utarbeider.
referansegruppa. Representant for Delta pa workshop ved behov.
innbygger kan ivaretas av en kommunalt
ansatt som har pa seg innbyggerhatten Innehar ikke produksjonsansvar.

Figur 13. Utdrag fra mandat for konseptfasen Design og utforming av Min Side, roller i prosjekt.

Kartlegge og spesifisere behov:

For a spesifisere funksjonelle krav fra brukere av Min Side, ble det | konseptfasen giennomfgrt en
workshop (heretter kalt workshop 1) med referansegruppa som besto av ansatte fra kommunens
internbrukere tilknyttet tjenestene (se figur 13). | tillegg ble det giennomfgrt en workshop med
brukergruppene innbyggere/naeringsdrivende (heretter kalt workshop 2) og en workshop for lag og
foreninger (heretter kalt workshop 3).

Basert pa innspill fra disse workshopene, kompletterte og sorterte prosjektgruppa kravene (Se
kapittel 5.4). De utarbeidede brukerkravene ble sa forankret internt.
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Utarbeide forslag til I@sningsdesign:

Stgtteaktivitetene i konseptfasen til "Design og Utforming av Min Side" resultere i ulike
konseptmuligheter opp imot krav og f@ringer fra mandatet og hensyn avdekket i workshops.

Konseptmuligheter sett opp mot mandat

_mm

Tar hengyn til Mye Kristiansand?
i‘ '. Utforming A [«0
Mater overondnede nasjonale kray i — * t alternative)
Fortsette som nd, ingen
| Mpter identifiserte brukerbehow | i = -. ‘.' widere aktivitet | prosjekt
Utforming B
Grad av ressursbesparelie for kormmunen [drift) .
i = ' * Fokus pd & rette dpenbare feil
Tar til K5 sitt initiativ for & vaere tilpasset nasjonale
hensyn N " ' t aoverordnede krav
Folger hovedlinjene til andre storre kommuner? a = * ""' Utforming C
Inkrementelt innfare
Bher antall brukene som beryiter digitale tjenester E‘ a‘ * ‘ kasninger fra KS etter boert
bt og enkelt § & fore hel som de blir tilgjengelige
Brufoer Karer raskt og giennombare hele prosessen digitalt, a = m— — Utforming O
og med tydelig statte, status og velen videre
nfor B — — 3 ‘. * Oppdaters den
Tajor HMHHWWI . etterrettelige, — prunnleggends arkiteliuren
m“wh bak Min Side og deretter
Meter krav om Klart sprik? = justere den etter hvert som
a ' ' ES sine Insnmg_e-r blir
Meldingsdeling (Mine saker) i tilgengelige
Tar lesmingen hensyn til prinsippens fra ELMER?
~
Tar lesningen hensyn til erfaring fra andre kommuner? t vivento

Figur 14: Konseptmuligheter, resultat av konseptfasen.

Basert pa denne fremstillingen (Se figur 14) kom prosjektgruppen med sin anbefaling og kunne
argumentere ovenfor prosjekteier og Rddmannens ledergruppe hvilke konsept som var mest egnet.

Konseptene ble delt inn i to kategorier (Se figur 15).

En for "Design", som skulle fremstille den visuelle presentasjonen av tjenesten og en for "Utforming”,
som fremstiller grunnleggende arkitektur og ngdvendige felleskomponenter.

Anbefalte konsept - utdypet

Design B
* «lage en ny visuell profil tilpasset overordnede nasjonale krav og de brukerbehov som er identifisert»
—~ En oppdatert presentasjon mot bruker for tjenester som er relatert til Min Side.

-~ Det overordnede grafiske designet legges av programmet nye Kristiansand.

Utforming C

» «Stegvis innfgre/forbedre Igsningene mot en ny visjon, og med Intelligent profilering. Det kan vaere
intern videreutvikling, leverandgrigsninger, samarbeid med andre kommuner og Igsninger fra KS etter
hvert som de blir tilgjengelige.»

Figur 15: Valgt konsept. Resultat av konseptfasen.

Basert pa konseptmulighetene i figur 14, besluttet RLG a vedta Konsept B for Design, og konsept C for
utforming (figur 15). Valget ble fgrende for det videre arbeidet inn i Prosjektveiviserens neste fase,
planleggingsfasen.
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Avslutningsvis i konseptfasen vedtok RLG at prosjektene knyttet til Min Side, skulle overfgres videre
til prosjektorganisasjonen for Nye Kristiansand som omfatter Sggne, Songdalen og Kristiansand.

Prosjektmandatet beskrev tidsramme og ressursbehov i konseptfasen. Perioden var satt til 4 vare fra
14. august til fredag 13 oktober 2017. Konseptfasen tok lenger tid enn fgrst antatt, og varte frem til
16 mars 2018.

Kapittelet som fglger kompletterer case beskrivelsen i dette kapittelet med funn.

5.2 Funn fra observasjonene

Mine observasjoner fra prosjektgruppens arbeid i konseptfasen er dokumentert i delkapitlene som
folger. Dette innebaerer prosjektmgter, organisering og gjennomfgring av workshops, og videre
bearbeiding av innsamlede utsagn fra workshops og omforming av disse til brukerkrav i
kravspesifikasjon. Delkapitlene som fglger kompletterer case beskrivelsen i kapitel 5.1.

5.2.1 Prosjektgruppens forberedelser til brukerinvolvering

| Igpet av konseptfasen har jeg deltatt pa totalt 7 mgter sammen med prosjektgruppen.
Presentasjonen som fglger er ikke strukturert etter hvert enkelt mgte, da mange av tiltakene og
ideene som fremkom, ble tilpasset underveis.

| Igpet av mgtene med prosjektgruppen, ble arbeidsplan, ansvarsroller med tilhgrende oppgaver,
status pa fremdrift og videre planlegging kontinuerlig diskutert.

«Hvor vil vi, hva skal vi oppnd, og hvordan skal vi gjgre det?» - Prosjektleder.

Hvert mgte startet med statusrapport pa fremgangen og kommende tiltak. Gruppen jobbet med a
kartlegge info relatert til regjeringens krav og fgringer, krav og mal i prosjektmandatet, hente inn
erfaringer fra andre kommuner, arrangerte dialogmgte med potensielle leverandgrer og fa
gjennomfgrt kartlegging av brukerbehov.

-Gruppen hadde fra far, begrenset erfaring med @ jobbe metodisk- Observasjon og utsagn.

Mandatet for Min side, fokuserte pa design og utforming. Derfor startet prosjektgruppen med
utgangspunkt i hvordan dagens Min Side fremstod. Dette innebar teknisk arkitektur og visuell
funksjonalitet. | arbeidet for a kartlegge mulighetsrommet, ble det jobbet utfra mal i mandat og
innspill avdekket ved bruk av stgtteaktivitetene beskrevet i Difis konseptfase.

Prosjektgruppen anvendte fglgende stgtteaktiviteter: Erfaringsinnhenting via dialog med
andre kommuner og samarbeidspartnere, kartlegging av markedet pG ny teknologi. Dialog
mgter med potensielle leverandgrer og brukerinvolvering via tre workshops samt dialogmgter
med ansatte.

Designbiten av Min Side prosjektet, fokuserte pa det visuelle brukergrensesnittet, fgringer og krav
knyttet til universell utforming. Rekruttering av aktuelle brukere ble diskutert under temaet
«brukeren i sentrum». Hva er en representativ mengde? Hvilke brukergrupper skal tas med inn? Hva
inngdr i en vanlig innbygger? Hva med brukergrupper med ulik bakgrunn, forutsetninger og behov?
Som Unge, eldre, flerkulturelle, funksjonshemmede, organisasjoner, stiftelser, idretten og naeringsliv.
Hvordan fdr vi tak i dem? Hvordan skal vi fa tak i de reelle bruker behovene? Hvem internt i
kommunen skal involveres? Fra hvilke tjenestesektorer? Hvordan skal vi fa til en god dynamikk?
Hvordan lager vi tilpassede oppgaver? Hvordan gar vi frem? Skal vi bruke tjenestedesign? Intervjue
dem? Invitere til workshops slik at de kan fa testet tienestene og komme med innspill?
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Forslagene var mange. Resultatet var a rekruttere brukergrupper inn til workshops. Begrunnelsen for
dette var a fange primaer behovene knyttet til innbyggerportalen. «Se hvor skoen trykker» - Utsagn
observasjon. Prosjektgruppen var samstemte om at dette var dekkende nok, som utbytte i
konseptfasen. Andre metoder for brukerinvolvering som for eksempel Tjeneste Design kunne
alternativt, bli aktuelt i en senere fase av prosjektet.

Utformingsbiten av Min Side fokuserte pa den grunnleggende arkitekturen. Dette gikk pa hvordan
logikken i innbyggerportalen var bygd opp, og hvordan strukturen i de underliggende
stpttesystemene fungerte. «Hva kan tas vare pa? Hva skal fornyes, Hva er kompatibelt med hva?» -
Utsagn prosjektgruppen.

Nasjonale felleskomponenter som innlogging via Min ID, oppkobling mot Digipost, SvarUt og
Brgnngysundregisteret Lgsninger som Kari (Chatboot robot), Digifrid (Al) for veiledende utfylling ble
diskutert, sammen med GDPR. Det ble ogsa sett pa tiltak for a fa til bedre sgke funksjonalitet, blant
annet Altinn sin sgkefunksjon som i samme tidsrom lagt ut som apen kildekode, tilgjengelig pa
github.

Det ble innhentet erfaringer fra kommuner som Oslo, Bergen og Sandefjord, og gjennomfgrt dialog
mgter med ulike aktgrer. Telenor og KS sine initiativ til felles Min Side Igsning ble ogsa diskutert via
dialog mgter. Herunder kommer en representasjon fra erfaringsinnhentingen som ble gjennomfgrt i
konseptfasen (figur 16).

Moment fra erfaringsinnhentingen

Dagens lgsning
— «Dagens Min Side md ha et sterkere rammeverk for G kunne presentere tjenester for
innbyggere og naeringsliv slik at den mater nasjonale krav og kommunens mdal. »

Viktige overordnede krav
— Masjonale krav og behov mé felges.
— Digitaliseringsrundskrivets prinsipper ber folges.
— Prinsippene i ELMER ber folges.
Arbeid i regi av KS
— Hovedfokus er pad basistjenester og felleslgsninger.
— Potensiale for fellesfinansiering om lgsningen har interesse for andre.
Andre kommuner
— MNoen har kommet langt, noen har nettopp startet og noen har ikke etablert en Min Side.
— Ambisjonsniva og forhold til KS sitt initiativ varierer
— MNoen har gode lgsninger.
— Flere kan vaere interesserte i et samarbeid — béde opp mot vart prosjekt og som en «samlet front» mot KS
Forholdet til nye Kristiansand
— Tekniske endringer ma gjeres i samrad med prosjektleder for Digitalisering i programmet.

—
— Prosjektets l@ésninger ma vaere fleksibelt nok til bruk under nye Kristiansand ( vivento

Figur 16: PowerPoint fra KR-IKT: Momenter fra erfaringsinnhentingen

Fellesnevnere og ulikheter i workshops

Workshop 1 med ansatte, ble under prosjektet kalt workshop med referansegruppa. Ansatte ble
oppfordret til a se Min Side fra to perspektiv, bade som ansatt (internt) og innbygger (eksternt).
Referansegruppa ble oppdatert om prosjektets utvikling via to orienteringsmgter i lgpet av
konseptfasens periode. Her ble ytterligere innspill knyttet til interne behov utvekslet.

Workshop 2 med innbyggere hadde lik struktur som workshop 1 men kun med et eksternt perspektiv
pa innbyggere som brukere av tjenestene.
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Workshop 3 var knyttet til delprosjekt 2: Digitalisere alle tjenester pa Min Side. Her ble frivillige
organisasjoner, lag og foreninger samt naeringsdrivende invitert. Strukturen her var noe annerledes:
Inndeling i grupper etter hvilken tjeneste som var relevant. | gruppene ble innspill til tjenestene

diskutert sammen med medlemmer fra prosjektgruppen.

Alle deltakere i workshopene hadde fatt info i forkant. Her varierte det med ulike kommunikasjons
kanaler: Mail, telefon, muntlig beskjed via bekjente. Tidsspennet for invitasjon frem til workshopdato

varierte ogsa pa workshop 1, 2 og 3.

Alle workshopene hadde en PowerPoint presentasjon i starten som forklarte om bakgrunnen for Min
Side prosjektet, mandatet, fokus i konseptfasen og hensikten med a kartlegge brukerbehov for a

spesifisere tjenestene (figur 17).

©

Venvalg . \
Konseptfase l > Planiegge >
Panare M3 ar problemer ke kortept er Positive/ w‘:"“"'_" Farwucn::o-fa
propektet Pva aniner vi b opped? relevants? nq-b:u m"q Al Sasirive

Idenvtaere forsigelhge musge konsest

Kartlegge og spesifisere behov

Fasen skal resultere i en
kravspesifikasjon som definerer
hvilke funksjonelle og tekniske
behov som ma ivaretas av Min Side.

Utarbeide forsiag vl lesning

Ferdigsnile Nadvencyg STYTINEIIOKLMEntaKon

Planlegge glennomfering/ implementering

Figur 17: Fra PowerPoint brukt i workshops: Konseptfasen forklart — Hva er behovet?
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Hensikten med oppgavene i workshop

«Deltagerne mdtte lgse oppgaver og gi tilbakemeldinger pa hva som manglet og hva som kunne
gjores bedre. Mdlet var @ fd input fra de som faktisk bruker tjenestene.» - Sitat fra prosjektleder,
hentet fra omtale av prosjektet (Kristiansand kommune sin hjemmeside) (Fjukstad, 2017)

Gruppeoppgave 1. Spknadsskjemaer

Malet med oppgavens format var a fa direkte tilbakemeldinger pa hvordan tjenestene kunne
forenkles, bade visuelt og funksjonelt. Gruppeoppgavene som ble utdelt (Figur 18). Var lik i workshop
1 og 2. Her skulle hver gruppe fokusere pa den oppgaven de muntlig fikk tildelt, 1,2 eller 3.

Oppgave 1

Du skal arrangere bryllup og ensker & leie Andoen gard. | bryllupet skal du servere alkohol
1. Sok kommunen om a 1a leie lokalet
2. Sok om a 1a servere alkohol

Qppgave 2
Du representerer IK Vag og skal arrangere handbalicup i juni 2018. Du ensker a tilby tilreisende
spillere og trenere rimelig overnatting og ensker derfor innkvartering pa skoler. Det er dyrt a
arrangere cup, sa du vil gjerne undersaoke muligheten for a fa stotte fra kommunen

1. Sok om & fa bruke skoler til overnatting

2. Sok om stette Ul gjennomfornng av handbalicupen

Ou ensker & etablere en naturopplevelsesgruppe for fiyktninger for a bidra til god integrering. Du har
“rt om at man kan soke tilskudd ti slik etablering
1.Sok om tilskudd til etablering av naturopplevelsesgruppe

Figur 18: Gruppeoppgave 1 i workshop.

Utgangspunktet for den fgrste gruppeoppgaven var at tjenestene pa Min Side fremsto med mangler
og svakheter. Eksemplene under er hentet fra fgrste mgte med referansegruppa (ansatte):

- Visuelle mangler knyttet til universell utforming

- Darlig sgkemulighet

- Uklart sprak

- Vanskelig G finne tjenester

- Liten sammenheng mellom tjenester (Fylle ut samme informasjon flere ganger)
- Informasjon om tjenester er ufullstendig og lite koordinert.

«l workshopen gnsket vi @ fa innspill fra innbyggere i forhold til deres behov. Hvordan opplever de

tjenestene vdre og hva slags behov har de? Hva ma til for at de skal bruke nett-tjenestene vare? Vi
var ute etter G se det litt fra deres stdsted og hva de kunne tenke seg» - (L). Utsagnet er hentet fra
omtale av prosjektet (Kristiansand kommune sin hjemmeside), (Fjukstad, 2017).
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Gruppeoppgave 2 Behovskartlegging (Personas):

Oppgaven bar preg av a veere en individuell gruppeoppgave. Hver deltaker ble tildelt Personas
profiler som lignet mest den rollen/gruppen de selv representerte (figur 19). Hver Personas-profil
hadde ytterligere info om livs og arbeidssituasjon i tillegg til behov de hadde, knyttet opp mot
kommunens tjenester. Perspektivet var bade internt for ansatte og eksternt for innbyggere,
naeringsliv og frivillige/organisasjoner. Hver personas hadde et eget ark med tomme rute felt. |
feltene skulle deltakerne supplere med utsagn og forslag til visuelle og funksjonelle
forbedringsforslag. Disse forslagene skulle ta utgangspunkt i Personas-profilen beskrevet pa hvert ark
samt subjektive innspill fra hver deltaker. Personas-profilene hadde til hensikt a virke som rammer
for a holde deltakeres innspill relevant.
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F b pife. 2k Alger: 36 ar alder 5é & Hde- & ke
Bosted. Mosby Bosted: Seer Mann, gift, 2 barn Kvinne. gift. 1 bam Mamn, samboer, 2 barm Mam, pft
Ansvarig for nenesteieveanse Bosted. Dvergsnes Bosted: Dvergsnes somed: Lund fostad Tedhersye
i teknisk sektor Arcivemedarbeder RAAgver hos Ridmannen Innehaver av logistikikfirma Ihneaver 3 Nermat pi Fekiersys
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oz 54 §¢

. sar boer, 2 bamn
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Figur 19: Gruppeoppgave 2 Behovskartlegging var basert pa profiler med genererte personas. Her er eksempler fra flere
personas samlet.

Diskusjon i plenum

Etter hver oppgave ble det diskusjon i plenum. Dette foregikk i alle 3 workshopene (utsagn fra disse
diskusjonene er samlet i vedlegg 11). Prosjektgruppen noterte ned disse utsagnene og brukte dem
videre, da utsagn pa behov knyttet til tjenesten skulle omformes til brukerkrav (dette blir illustrert i
kapittel 5.4).

Etter workshop 1 og 2 fikk deltakerne ettersendt et spgrreskjema fra KR-IKT for & fange opp innspill
knyttet til tjenestene som ikke kom fram i workshop. Tilbakemeldingene her var av lite verdi.

Min rolle

Min rolle, i tillegg til & vaere student, var 3 assistere prosjektgruppen under workshopene. Dette
innebar a skrive ned observasjoner som gikk direkte pa bruken av tjenestene, notere ned utsagn som
gikk pa visuelle og funksjonelle behov. Samtidig skulle jeg ogsa veere tilstede a veilede. Etter avklaring
fra prosjektgruppa, ga jeg tips til deltakere dersom de satt fast pa en oppgave. Dette gjorde at
observasjonene mine ble mer overordnet enn planlagt.
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5.3 Observasjoner fra workshop 1, 2 og 3.

Observasjoner fra workshop 1, 2 og 3 innebaerer hvordan deltakere ble rekruttert og hvordan deres
og prosjektgruppens reaksjon pa opplegg og oppgaver var. Den fglgende presentasjonen er utfgrt for
a ivareta hermeneutisk prinsipp 2: Prinsippet om kontekstualisering (Kapittel 4.3).

5.3.1 Workshop 1
Workshop 1 fokuserte pa internt ansatte og deres behov knyttet til Min Side.

Rekruttering: Deltakerne ble rekruttert internt i kommunen via mail. Malgruppen her var
interessenter som Radmannens ledergruppe og andre ledere, prosjektorganisasjon (og
referansegruppe). Ansatte i bergrte tjenester og ansatte generelt. | mailen ble det oppfordret til 3
lese seg opp pa prosjektmandatet til Min Side fgr oppmgte. Stort sett sa var det enkelt a rekruttere
deltakere til denne runden, da det var i arbeidstiden og direkte jobbrelatert. Noen deltakere uteble
grunnet overlappende mgtevirksomhet eller reise. Deltakerne i referanse gruppa ble innkalt til
workshop den 30.10-17.

Utsagn fra spdrreundersgkelse om informasjon til innkalling: P8: «lkke klart nok til at jeg hadde
forberedt meg pd riktige ting». P6: «Var ok, men kan alltid bli bedre». P2: «Lite informasjon i
innkallingen. Var usikker pé hva som skulle skje/gjores.» P1: «Jeg var ganske uforberedt pd hva som
skulle skje.»

5 av 10 respondenter oppga at selve informasjonen gitt i forkant av var mangelfull mot oppsett og
fokus for workshop, noe som fgrte til darlig forberedelse og usikkerhet rundt hva som skulle skje.

Min observasjonskommentar: Deltakere fra Teknisk og Ledelse oppga at informasjonen var forstdelig
og lett G forstd, en grunn til dette kan ha sammenheng med generell kunnskap og bruk i forkant.

Gruppeinndeling: Deltakerne ble delt inn i grupper: Prosjektgruppen hadde prgvd a organisere
gruppeinndelingen i forkant av workshop, men siden enkelte deltakere ikke kunne stille. Matte dette
gjores pa nytt, inndelingen ble da noe tilfeldig.

Min observasjonskommentar: Ulike tjenestesektorer ble satt sammen for a utfylle hverandre og for a
lettere kunne ta pa seg en «innbyggerhatt/rolle». Gruppene skulle se oppgavene fra to perspektiv.
Ansatt (kommunen) og som innbyggere. | spgrreundersgkelsen kom det frem at dette var «litt
forvirrende og vanskelig G forholde seg til» (figur 20).

ERISTIANSAND
WOM MU NE

Figur 20: PowerPoint fra workshop: Deltagerne ble under oppgave 1 og 2 oppfordret til G ta pd seg «innbygger-hatten» og
komme med innspill basert pd erfaringer og dialog med kommunens innbyggere.

«Litt vrient G se dette med nye gyne fra innbyggernes perspektiv, da vi som ansatte i kommunen har
lokal kjennskap til hvor vi finner de ulike skjemaene — Jeg kan finne det uten G tenke meg om» — Fra
observasjon av deltaker.

Utsagn fra spgrreundersgkelse om tosidig perspektiv:
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P8: «Jeg oppfatter ikke at jeg representerer brukerne - dette med representasjon er sveaert krevende
0gsa ndr en tenker pd ansattperspektivet og tjenesteperspektivet».

Gruppeoppgave 1

Her skulle gruppene bare lgse den oppgaven de fikk tildelt. Oppgavene ble tildelt muntlig fra
prosjektleder. Dette ble ikke formidlet pa en tydelig mate. Dette fgrte til at flere av gruppene trodde
de skulle gjennom alle tre oppgavene. Dette fgrte til forvirring. Her observerte jeg at gruppene
hoppet vilkarlig frem og tilbake pa de tre oppgavene. Noen fglte at de fikk darlig tid. Dette resulterte
ogsa i at oppgavene ikke fikk den tiden som var tiltenkt.

Utsagn fra sparreundersgkelse. P5: «Utydelige pd oppgavene. Tok tid far vi kom i gang. Alle tydet
spgrsmdlene forskjellige. Fikk bistand til slutt :)».

Gruppeoppgave 2

Her var flere ark med ulike personas profiler som skulle representere ansatte i kommunen. Her
skulle deltakere supplere med egne forslag til hva de gnsket seg av tjenestene. Innenfor tidsrommet
pa ti minuttene ble flere ark rullert hvert 2-3 minutt, slik at alle deltakerne fikk bidratt med innspill til
hver personas. | spgrreundersgkelsen kom det frem at noen fglte det var lite tid til & forsta oppgaven
og sette seg inn i beskrivelse av flere personas-profiler pa sa kort tid. Dersom man hadde innspill som
representerte innbyggere, kunne man ogsa komme med dette. (Innbyggerhatten). Dette gjorde
situasjonen ytterligere forvirende. Da det resulterte i flere perspektiver og roller som skulle svares for
innenfor de 10 minuttene som var til radighet.

Dette utgjorde flere perspektiver innenfor tidsrammen: ulike personas-profiler, egne innspill og
rollen som innbygger.

i

N

Figur 21. Eksempel: Ansatt Personas, Teknisk sektor

Utsagn fra sp@rreundersgkelse pa spgrsmal: Hva synes du var utfordrende under workshopen og
hvorfor? (Svaret skal reflektere ditt inntrykk av organisering, kommunikasjon, samspill og oppgaver
som ble gitt):

P1: «Synes det meste var veldig greit, men litt mer krevende @ forsta siste del av seansen»
P2: «Siste del var litt forvirrende og ikke helt enkel G skignne»

P4: «Skjgnne hvor i tabellen jeg skulle sette mine punkter :-)»

P3: «Det er utfordrende @ skulle oppsummere - komme med tanker og ideer innenfor korte
tidsrammer. Kanskje glemmer man noe vesentlig???»
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5.3.2 Workshop 2

Workshop 2 fokuserte pa eksterne brukere, hvor et tverrsnitt av kommunens innbyggere ble
representert (Link til hendelsen?).

Rekruttering: Deltakerne i denne workshopen hadde fatt innkallelse pa mail, telefon og blitt
informert muntlig via flere ledd. Noen av deltakerne var fra fgr av i kontaktnettverket til kommunen.

KR-IKT oppfordret ogsa til deltakelse til workshop via sin Facebook profil 10 dager i forkant, dette
gjorde at 1 deltaker fra flerkulturelt samfunn og 1 deltaker fra nzaeringsliv stilte opp til workshop (se
figur 22).

0 Kristiansandregionens kommunale IKT- tjeneste

Har du lyst fil a hjelpe Kristiansand kommune med a bli bedre pa
digitalisering? Wi frenger deliakere (som ikke kKjienner kommunen fra
imnsiden) il en gruppe som skagi innspill til hvordan vi skal utforme
"MinSide” for a skape god dialog med innbyggere og nasringsliv

Wi arangerer workshop 2 november fra 17.00-21.00, 54 hvis du har lyst og
anledning, =ller vil ha mer informasjon, send mail til
mni@kristiansand_kommunes_ no

Min Side finner du her: hitpsifun wiw Eristiansand. kommune. no

Eristiansand kommune - Start

Erter et halvt 3r med omisgging av drifien er Lund
ungdomsklubb tilbake i cedinazr drift for ungdom fra
mkalmiljast pa Lund

Figur 22: Utklipp fra KR-IKT sin Facebook side.

Utsagn fra spgrreundersgkelse om informasjon til innkalling:

7 av 13 ble invitert via mail og syntes informasjonen tilstrekkelig. 5 av 13 deltakere ble invitert
muntlig via telefon eller via bekjent. Disse uttrykket seg slik:

P12: (Radet for funksjonshemmede) «Visste ikke hva jeg gikk til»

P3: (Flerkulturelt samfunn) «Jeg ble fortalt og invitert per telefon. Jeg forstod en del».

P1: (Ungdomsradet) «Jeg fikk bare vite av en laerer pa skolen ndr jeg skulle mgte, sG sa han jeg bare
madtte stille opp og bidra sG mye jeg kunne. Med andre ord sa trengte jeg ingen kunnskapskriterier for
d bli med».

P2: (Ungdomsradet) «Manglet litt informasjon om hva jeg skulle gjgre og vaere med og bidra til, men
kom fort inni det»

P10: (Ordinaer innbygger) «Det kom litt bratt pa og jeg rakk egentlig aldri G tenke over hva jeg skulle
delta pd, deltok som en vennetjeneste»

Gruppeinndeling: Gruppene ble delt inn etter hvilken brukergruppe de representerte, dette ble
forspkt gjort i forkant. Det var usikkerhet rundt hvem som mgtte opp, da mange ikke bekreftet sin
deltakelse. Gruppeinndelingen ble derfor utfgrt etter presentasjonen i innledningen. Gruppene som
skulle sitte sammen ble oppfgrt pa tavla.

| spgrreundersgkelsen nevnte en deltaker at hun fglte seg feil plassert: P10: (Ordinaer innbygger)
«Gruppearbeidet var lite konstruktivt. Vi i gruppen min var pa helt ulikt kompetanseniva digitalt, to
kjente hverandre fra fgr sa det ble egentlig et ganske rotete og lite konstruktivt arbeid. Jeg tror denne
oppgaven hadde vaert mer reell om vi Igste den hver for oss og etterpd ble personlig intervjuet av

1 https://www.kristiansand.kommune.no/aktuelt/hjelper-kommunen-til-a-bli-bedre-pa-nett/* (Fjukstad, 2017)
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arranggrene fremfor presentasjon i plenum, da man fort kan bli pdvirket av hva de andre mener og
noen blir kanskje ikke hgrt fordi andre er mer frempa eller dominerende»

Bortsett fra denne ene deltakeren har responsen pa gruppesammensetningen vaert positiv i
sporreundersgkelsen. P1: (Ungdomsradet) Vi jobbet bra som en gruppe, kom frem til ideer og fikk
testet G fullfare et skjema for G finne gode ting ved siden og feil ved den. Oppgavene var veldig
nyttige og vi fglte vi kom frem til det workshopen trengte.

Gruppeoppgave 1.

Oppgaven hver gruppe skulle forholde seg til ble skrevet pa tavla (figur 18, s. 41).

Basert pa erfaring fra workshopen med ansatte, ble det denne gangen tydeligere forklart fra
prosjektgruppen at gruppene kun skulle forholde seg til en av de tre oppgavene. Dette ble oppfattet
av alle gruppene.

P13: (Flerkulturelt samfunn) For me, the group task worked well. | realized that each has their own
perspective about MINSIDE. | really appreciate the initiative taken for such workshop to invite the
REAL TIME users of MINSIDE for their comments and suggestions.

P3: (Flerkulturelt samfunn) Noen gang ble man usikker om hva egentlig var hensikten med oppgaven.
Hadde veert bedre med litt demonstrasjon av en oppgave i plenum.

Gruppeoppsgave 2.

Personas profilene ble tildelt de brukergruppene som lignet mest (figur 23). Noen syns dette var litt
utfordrende:

P10: (Ordineer innbygger) «Oppgave 2 var litt uklar og jeg er sveert usikker pG om jeg svarte pd
oppgaven i det hele tatt. Det er ogsa vanskelig G skulle «vaere» noen du ikke kan identifisere deg med,
som egentlig er helt ulik deg selv og som du ikke har noen forutsetninger for G kunne representere».
P5: (Ordinzer innbygger) «Syntes at oppgaven hvor vi skulle «leve» oss inn i en tiltenkt person og
deres behov var vanskelig. Hadde vaert bedre & ha spesifikk oppgave som er mer relevant.

P8: (Naeringsliv) Gjennomfgre oppgave 2 var utfordrende»

P11: (Eldreradet) Litt vanskelig @ komme pa Igsninger for endringer pa sparket.

r B

Figur 23:Eksempler fra workshop 2. Personas fra venstre: Ordinaer innbygger | Rad for funksjonshemmede [Flerkulturelt
samfunn

5.3.3 Workshop 3:

Workshop 3 hadde til hensikt a fa tak i perspektivet til foreninger, frivillige organisasjoner, stiftelser,
idrett og naeringsliv. Prosjektgruppen hapet pa a fa tak i flere deltakere fra naeringsliv da dette var en
utfordrende gruppe & fa tak i. Workshopen fokuserte pa tjenestene: Tilskudd, forespgrsel/bestilling
av kommunale lokaler og sgknad om skjenkebevilling.

Rekruttering: Deltakere her ble rekruttert giennom kontaktnettverk internt i kommunen, via mail og
henvendelse pa telefon. Det ble ogsa forsgkt a rekruttere flere deltakere via LinkedIn 12. januar og
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Facebook 15. januar(figur 24), workshopen ble holdt 18. januar. | spgrreundersgkelse i intervjuene
kom det fram at det muligens var litt kort tid fra invitasjon til workshopen ble avholdt:

P5: Invitasjonen kom ut litt sent (mandag og workshoper ble holdt onsdag).

o Kristiansandregionens kommunale IKT- tieneste

Wil du hjelpe Kristiansand kommune med digitalisering av tjienester?
https: dteweer linkedin.comy'. . _vil-du-hjelpe-kristiansand-kommu. ...

Wil du hjelpe Kristiansand kommune
med digitalisering av tjenester? Bli
med 1 workshop torsdag 18.januar!

Fristiansand kommune forenkder og forbedrer

sgkeprosesser og samfandling med innbyggers og
naringsliv gjiennom digitaisering. Etablesing av Min.
[J Kommenter & Del

Figur 24 fra KR-IKT sin invitasjon via Facebook og LinkedIn. Link se fotnote: 2

Det ble ogsa utlyst pa Tilskudds portalen, meningen her var a fa tak i personer som faktisk har sgkt
etter tilskudd via kommunens tjenester. «Gikk ut til flere hundre organisasjoner, ogsd har vi bare fatt
disse fa.. Ja vi har egentlig en god oversikt over frivillige organisasjoner i Kristiansand kommune i og
med at vi har den portalen. SG det burde jo ikke veere sG vanskelig» — KR-IKT Virksomhetsarkitekt (M).

Utsagn fra spgrreundersgkelse om informasjon til innkalling:

For 3 deltakere var informasjonen klar og grei. Andre deltakere uttrykket seg slik:

P5: «Jeg misforstod endel og trodde workshoper var for @ lzere + litt feedback i form av gnsker og
behov. Jeg kunne fortelle om mine erfaringer og komme med tips til hva min gruppe er interessert i
fremover».

P8: «Jeg trodde det var et kurs der jeg skulle laere om tilskudd. Dette har med tittelen pd
arrangementet @ gjgre som nok var litt tvetydig».

P4: «Synes det ut fra mitt stdsted er hdplgst og kalle det workshop. Dette var et infomgte med innlagt
gruppearbeid».

P6: «Jeg tror flere av de oppmgtte falte at dette var et kurs - ikke en workshop der de selv skulle
bidra. Jeg skjgnte selv at jeg skulle vaere med a bidra».

Gruppeinndeling: Deltakerne ble delt inn i grupper etter hvilke tjenester de hadde behov for. Det
ble delt inn i tre grupper: Tilskudd, bestilling av kommunale lokaler og skjenkebevilling.

| spgrreundersgkelsen nevnte deltakere fglgende om inndelingen:

P3: «Syntes introduksjonen fungerte bra, med tydelig fordeling og avkryssing pa hvilke tjenester man
kjenner til».

P5: «Den funket veldig bra med tanke pd kommunikasjon og engasjement. Det burde vaert tatt opp,
veert punkt i plenum, istedenfor grupper, da de fleste egentlig hadde minimum to grupper av
interesse. Det var veldig bra oppgaver men vi rakk ikke G bli ferdig. Men de tok all tilbakemelding
serigst, sa det er bra».

Gruppeoppgave 1.

2 https://www.linkedin.com/pulse/vil-du-hjelpe-kristiansand-kommune-med-digitalisering-noraas/.
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Her gikk deltakerne til hver sin gruppe, dette var enklere i denne workshopen fordi deltakerne selv
krysset av i skjema pa hvilke tjenester de kjente til. Medlemmer fra prosjektgruppen, diskuterte
deltakernes behov knyttet opp mot tjenestene og noterte ned utsagn.

Gruppeoppgave 2.

Personas-profilene brukt i denne workshopen var tilpasset deltakerne (figur 25).

For 2 deltakere var denne oppgaven klar og grei. Andre deltakere uttrykket seg slik:

P3: (Stiftelse) «Forstod ikke helt oppsettet, og forstod ikke hva profilen skulle ha av betydning. Siden
vi ble bedt om a bruke egne erfaringer/meninger. Kunne heller ikke relatere meg til profilen...»

P4: (Frivillig) «Helt grei nok, men jeg satt nok ikke i senter av blinken. La meg komme med et sukk til.
Dette med skjenking, kunne/burde dere ha i en bolk for seg selv. Det er sG milevidt utenfor det som de

smad frivillighetene og sykdomsrelaterte foreninger driver med.»

P2: (Idrett) «Litt uklart hva som var ventet av oss. Regner med at det blir vanskelig G systematisere

responsen.»

P6: (Neaeringsliv) «Husker ikke sG godt hvordan det var satt opp, men jeg kan relatere til situasjonen
som ble beskrevet. Muligens noe snevert?»
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Navn: Erik
Alder: 54 &r
Mann, samboer, 2 barn

Bosted: Lund
LErar

Erik har styrevery i fotballklubb og er trener for et
héndballag.

Hzn 2r medlam av Rgds kors of ofte 3 finne i
hjlpekorpset pd Hovden i paska.

Han er aktiv pa fritiden og er veldig engasjert i
barnas fritidsaktiviteter. Han bidrar i forberedelse og
ziennomifgring av ulike turneringer og
arrangementer i regi av klubbene. En av kiubbene
arrangerer arlig en stor turnering mad mangs
tilreizende lag. Det er da behaov for bdde overnatting
o idrattsarenaer i tillegg til 2t klubben trenger
gkonomiske bidrag.

Erik 2r ofte i kontakt med kemmunen for & seke om
ulike ytelser og midler til de arganizazjonene han
representerer.

Han har tilgang til pc pé skolen og har ogs en pc

hjemme som han bruker av og til. Han ogsd
smarttelefon, en Samsung.

wilubbene md ho stor pdvirkning pd

Som frivillig i en idrettsklubb
har jeg behov for at.....

osessen mht

Mavn: Henry

Alder: 36 3r

Kvinne, gift, 1 barn
Bosted: Dvergsnes
Innehaver av logistikkfirma

Som nzeringsdrivende er Henry ofte i
kontakt med offentlige etater — bade
kommunale og statlige. Han opplever
byrakratiet som et hinder for
effektivitet og bruker mye tid pa &
tolke skiemaer han ma fylle ut bide
rent faglige og innenfor
personalforvaltning.

Han gnsker at offentlig sektor skal bli
mer samordnet, at han ikke ma vite
hvem som tilbyr de ulike tjenestene
og at han kan fa hjelp og veiledning
nar han trenger det.
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Nawn: Oskar

Alder: 43 ar

IMann, ugift

Bosted: Flekkergya

Innehaver av Naermat pa Flekkergya

Kjgrer motorsykkel. Liker a dra pa
turer med venner.

Han bruker PC pa jobb. Har PC og
nettbrett hjemme. Leser avisen pa

nettbrett. Har registrert seg pa eBoks.

Bruker iPhone?.

Nzermat-butikken har 4 ansatte og
det er derfor vanskelig for Oskar &
forlate butikken | Apningstiden.

Oskar har kommet fram til at om
butikken skal overleve, ma han
begynne 3 selge alkohol, men han er
helt ukjent med hvordan han skal ga
fram for a f4 dette til.

Har selv bade bankiD og digital
postkasse og er registrert hos Norsk

Tipping med BuyPass.

wleg har behov for at mine

Figur 25: Personas Tjeneste fra venstrer: Frivillig og stiftelse/idrett [Naeringsliv | Skjenkebevilling

Som butikkinnehaver har jeg
behov for....
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5.4 Prosjektgruppens utforming av brukerkrav til kravspesifikasjon

Oppgaver i workshop og bruk av Personas og videre omdanning til krav:

Resultatene fra oppgave 2 i workshopene med brukergenererte Personas, resulterte i en del skriftlige
tilbakemeldinger (eksempel: figur 26).

w3

oL
$

Figur 26: Kategorisering, fra brukerbehov til tema. Eksempel: Sprdk, Visuelt design og utforming av Min Side, Funksjonalitet,
Chat, Hjelpe Knap, utforming av skjema.

Prosjektgruppen tok ogsa notater fra utsagn under workshopene (vedlegg 11).

Eksempler pa utsagn fra internt ansatte: «De visuelle layoutene ser ut som om det er fra 1990», «Det
bgr ogsa skilles pd hvilken info bedrifter far kontra privat personer» , «Sgknadsprosesser som
henger sammen bgr vaere mer integrert, slik at man unngdr dobbel saksbehandling»

Eksempler pa utsagn fra Innbyggere: «Dersom man skal sgke om pengestagtte til handballcup, ble jeg
forferdet over det faktum at vi mdtte bruke et sgknadsskjema som heter: Tilskudd til kultur
arrangement.. «Kultur er det idrett? Dersom jeg stiller ut et bilde er det da et idrettsarrangement?
«Jeg fikk Error og beskjed om at sgknadsfristen for G sgke om stgtte til kulturelle formdl gikk ut 5
Januar! Er det samme sgknadsfrist hvert ar?, hva med en litt mer hyggelig tilbakemelding ?»
«Regner jo med at sgkefeltet skal forstd, sgkte pa stgtte og fikk opp: Vanlig men vondt, som
handlet om samlivsbrudd??»

Disse tilbakemeldingene sammen med resten av infoen innhentet i konseptfasen ble samlet i et felles
Excel ark for "Grovsortering av behov og krav". | dette Excel arket hadde hver kolonne en egen
funksjon. En naermere beskrivelse av hvordan disse utsagnene ble utformet til krav har jeg lagt til
vedlegg 16, dersom det er av interesse a se helheten og utbyttet av brukerinvolveringen tydeligere.
Jeg har unnlatt a ta det med i oppgaven da det er utenfor min problemstilling. Funnene her kan tyde
pa at det ikke var noe forhandsbestemt metodikk for @ omgjgre utsagn til brukerkrav. Omformingen
av utsagn til krav ble gjort svaert grundig da den tok hensyn til alle fgringene fra prosjektmandatet
(figur 14). Alle stptteaktiviteter knyttet til informasjonskartlegging for nye konsept ble samlet i excel
arket (figur 27). Herunder samlede utsagn fra deltakere i alle 3 workshops, ny personvernsforordning
(GDPR), Digitaliseringsrundskrivet, Klart sprak, Difi, KS, ElImer, diskusjoner i prosjektgruppa, universell
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utforming samt dialogmgter med aktuelle leverandgrer. Opplegget ble utviklet av prosjektleder
sammen med prosjektgruppen (vedlegg 16).

Kiae vtsagn/mviail Ronsexvens
1
z Enkelt for saksbehandier og/eller tjenesteeier
WS ansatte Det ma tilrettelegges for at data kan tas ut for analyse og rapporter 00
01 Tirettelegging og tilgiengeliggioring av informasjon
WS ansatte Det bor legges mer oppdatert informasjon pa statistikkportalen og den -
WS ansatte Rapportering bor gjores ett sted. 03 Tilskudd/Rapportering
04 Fobedring
e e 2 2 p Uk design og oppbygging av siden
WS ansatte Det ma ga an a ta ut rapport som viser en sgkers apne forhold, f.eks. P - i v
WS ansatte Det ber vaere mulig 3 ta ut rapport som viser hvor mye av o Universell utforming
WS innb/naering Oversiktlig side. Startpunktet skal vaere intuitivt for hver tjenestegruppe 907 Responsivt design

08 M3 ha losninger for unntakene

09 Mer oversiktlig, klart sprik, kun nedvendig info
WS innb/naering Store knapper - lett & klikke seg frem 10 Klart sprik

11 Vedledet dualog

12 Forbedring av funksjonalitet

WS innb/naering Tilrettelegging mobil og nettbrett

WS innb/naering Alternativ for dem som ikke har MinID ol dnet behovstype = K
WS innb/naering Unnga oppramsing av info pa nettsidene Designavweb-sidene . WS2 Oppg2
o - = z : - Clart sprik WS2 Oppg2

innb/naering Spraket ma vaere forstaelige for alle - ogsa ungdommer
Clart sprak WS2 Oppg2, engelsk versjor

“b/naering Oppbygning av skjemaene bgr vaere lik der det er mulig Design avweb-sidene  WS2 Oppg2
“aering Ma ikke bli kastet ut av Min Side nar man kansellerer et skiema SIAAED lebinmavalatartl  WC) Annnd

Figur 27: Utdrag fra Excel ark: Grovsortering av behov og krav. KR-IKT

Denne maten a jobbe pa ble diskutert i prosjektgruppen pa fglgende mate:

“Leveranse, sikkerhet, Moderne IKT arkitektur, Hvordan skal vi vekte alle disse innspillene? Det er jo
en hel vitenskap"
"Dette bgr resultere i 2 eller 3 mulige konseptforslag til prosjekteier og LRG".
"Ndr konsept er valgt sG ma vi demonstrere en plan for hva som skal til for G oppnd konseptet"
"Vi ma pr@ve G avgrense veien fremover, slik at det ikke blir mye ungdvendig arbeid"

Videre fremgang ble diskutert, hvilke konkrete aktiviteter ma iverksettes for a avslutte konseptfasen
for a komme over i planleggings/gjennomfgringsfasen.
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5.5 Funn spgrreundersgkelser

Den hermeneutiske analysen av spgrreundersgkelsene vist i kapittel 4.3. Resulterte i fremmere og
hemmere som dekker perspektivet fra deltakerne i workshop. Fremstillingen av disse har jeg delt inn

i to faser:

Forberedelse: Tar for seg hva en kan tilrettelegge i forkant av workshop.
Gjennomfgring: Tar for seg hva en bgr ta hensyn til under workshop.

WSR 1= Workshop med ansatte. WSI2= Workshop med innbyggere. WSO3= Workshop med organisasjoner, lag og foreninger.
P=Person (respondentnummer P 1-13). () = Summert antall deltakere med lignende utsagn.

Fremmere forberedelse:

Referanse:

Referanse:

Hemmere forberedelse:

Universell utforming, lokaliteter
(Romstgrrelse, lys- og
lydforhold)

WSO3: P4,8 (2).

WSO3: P4,8 (2).

Manglende universell
utforming, lokaliteter
(Romstgarrelse, lys- og
lydforhold)

Servering med alternativ for WSO03: P8 (1). |WSO03: P8 (1). Servering uten alternativ for
allergikere. allergikere.

Minoritetshensyn som bistand av (WSI2: P13 (1). |WSI2: P13 (1). Manglede minoritetshensyn,
tolk. som bistand av tolk.
Inkludere minoritetsgrupper (lag WSO3: P8 (1). [WSO3: P8 (1). Utelukke minoritets grupper
og foreninger). (lag og foreninger).

God tid til diskusjon i forkant p& |[WSR1: P8 (1). |WSR1: P8 (1). Manglende tid til diskusjon p&

hvordan representasjon fra ulike
sektorer kan sikre bred
representasjon i
brukerinvolveringen.

hvordan representasjonen fra
ulike sektor kan sikre en god
brukerinvolvering.

God diskusjon i forkant pa
hvordan representasjon av
innbygger grupper, lag/forening
og neeringsliv skal sikres

WSI2: P9, WSO3;
P1,5,6,7 (5).

WSI2: P9, WSO3;
P1,5,6,7 (5).

Manglende tid til diskusjon i
forkant p& hvordan
representasjon av innbygger
grupper, lag/forening og
naeringsliv skal sikres.

Invitasjon i god tid far workshop

WSR1: P8. WSI2:

WSR1: P8. WSI2: P10.

Kort varsel/innkalling til

(observasjon) P10. WSO3: P4,5\WSO03: P4,5 (4). workshop.
(4).
Tydelig temaltittel i invitasjon. WSO3 P: WSO3 P: 5,8,4,6,2 (5). | Utydelig temaltittel i invitasjon.
5,8,4,6,2 (5)
Tilpasset og tydelig informasjon |[WSR1: P3,5,7,10.WSR1: P1,2,4,6,8,11. Diffus og tvetydig informasjon
om opplegg ved invitasjon. WSI2: WSI2: P1,2,3,11. om opplegg ved invitasjon.
(Grad av engasjement). P5,6,7,9,10,12. |WSO03: P3,4,5,6,8. (15). | (Grad av engasjement).
WSO03: P1,2,7.
(12).
Link til nettside og relevant WSO3: P8 (1) WSO3: P8 (1). Manglende linker til nettside

informasjon i invitasjon

med tydelig informasjon om
tema og opplegg i workshop.

F& utdelt oppgaver i forkant av
workshop.

WSR1: P8. WSI2:
P12.(2).

WSR1: PS. WSI2: P3,
12.(3).

Uvant format pa oppgaver/
deltakere tyder oppgavene
ulikt.

| forkant av workshop, kartlegge
deltakeres forutsetninger og

WSI1: P9. WSO3:
P3,9. (3).

WSI1: P9. WSO3: P3,9.
3)-

Manglende innsikt i deltakeres
forutsetninger og kjennskap til

hvilke tjenester de kjenner til. tienester.

Direkte kontakt WSR1 P:1. WSI2 WSR1 P:1. WSI2 P: 1,2 | Indirekte invitasjon via

(ferstehandsinformasjon) ved P: 1,2 (3). (3). tredjepart

invitasjon (kan fare til tapt budskap i
forkant)

Representant for lag og
forening: Oppfordret til dialog
med egen brukergruppe far
deltagelse.

WSO3:P3,5 (2).

WSO3:P3,5 (2).

Representanter for lag og
forening: Ikke oppfordret til
dialog med egen brukergruppe
for deltagelse.

Fremmere gjennomfgring:

Referanse:

Referanse:

Hemmere gjennomfgring:
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Innsikt og forkunnskap. WSR1: P 3, 5, WSR1 P:1,2,11,4,8. Mangel p& innsikt og
7,10. WSI2: P4 |WSI2: P2,11. WSO3 forkunnskap.
(5) P:5,6 (9)

Kartlegge deltakerne mht.
gnsket gruppesammensetning.

WSI2 P1,8,10. (3)

WSI2 P1,8,10. (3)

Manglende kartlegging av
deltagerne mht. gnsket
gruppesammensetning.

Tydelig presentasjon av
oppgavene

WSRL: P5, P6.
).

WSR1: P5,10 WSI2:
P3,8,10. WSO3: P4,5.
(7).

Utydelig presentasjon av
oppgavene

Avgrensede oppgaver tilpasset
hver malgruppe i workshop /
Rett oppgave til rett deltaker.

WSO3: P1,4 (2).

WSR1: P5,10 WSI2:
P8,10 WSO3: P4,5 (6)

Generelle og diffuse oppgaver.

skjema

Support i oppgavelgsning. WSR1: P5,6. WSR1: P5,6. WSI2:P3,8| Manglende support i
WSI2:P3,8 WSO3: P4. (5) oppgavelgsning.
WSO03: P4 (5)
Bli tatt p& alvor og signaliserer at |WSR1: P1. (1). [WSRL1: P1. (1). Bli oversett og vise
svarene er viktige. likegyldighet til besvarelsene
God tid til besvarelse WSR1: P3,8 WSR1: P3,8 WSI2: P8. | For liten tid til besvarelse
WSI2: P8. WSO3:|WSO3: P3,5. (5).
P3,5. (5
Mulighet for digital besvarelse WSO03: P6 (1) WSO3: P6 (1). Ikke mulighet til digital
besvarelse
God struktur pa WSO03: P3 (1). [WSO03: P3 (1) Flytende og lite handfast
fellesdiskusjoner. diskusjon
Personas ma forberedes og WSR1: P1,2,6,8. WSR1: P1,2,6,8. WSI2: | Diffuse personas, er forvirrende
veere gjenkjennelig. WSI2: P8. WSO3:|P8. WSO3: P2,3,8 (8) og fremmed, vanskelig &
P2,3,8 (8) relatere seg.
God plass til skriftlige svar i WSO03: P8 (1). [WSO03: P8 (1). Sma dialogbokser til & skrive

innenfor

Tabell 7: Funn fra spagrreundersgkelse med deltakere fra workshop med referanse.

5.6 Funn og kommentarer fra intervjuer

Formalet med hermeneutiske analysen av intervjuene (vedlegg 13) var a kartlegge prosjektgruppens
refleksjoner pa brukerinvolvering. Dette innebeerer tidligere erfaringer og dette prosjektet med tanke
pa rammer som kan ha pavirket utfallet. En del av intervjuobjektene svarte utfyllende utover enkelt
spgrsmal som ble stilt, i noen av tilfellende var det innholdsmessig svar som kunne knyttes til
spgrsmal lenger nede i intervju guiden (vedlegg 7). Nar jeg kom frem til dette spgrsmalet, spurte jeg
respondentene om de hadde noe a tilfgye. Ved analyse ble svarene redigert inn pa rett plass i forhold
til spgrsmalet. Herunder har jeg samlet deres utsagn:

Difis prosjektveiviser i prosjektet
Gruppen har gjort seg gode erfaringer med Difi sin prosjektveiviser, men da hovedsakelig i dette
prosjektet da det kun er en som har brukt Difi tidligere. De opplever alle at Difis prosjektveiviser gir
en struktur som gir bedre oversikt enn de har opplevd i tidligere prosjekter. «Metodikken gir oversikt
og struktur. Den er ogsd vedtatt innfgrt i kommunen. Den er normgivende og logisk fornuftig d falge»
— (B). Gruppen er enige i at utfordringen med Difi er at det er veldig stort og at det ma tilpasses den
enkelte kommune og det enkelte prosjekt. «Vi md justere malene ned til vdr organisasjon» -(L)

«Det er noe med malverket som er litt for avansert. SG handler det litt om modenheten til oss som
brukere av prosjektveiviseren, fordi farste gang du dpner den og leser, sa blir en jo helt bldst» - (B)

Tidligere erfaringer med brukerinvolvering:
Medlemmene i prosjektgruppen har ulik erfaring med brukerinvolvering, en av dem har ikke tidligere
erfaring. Alle ser nytteverdien av en god brukerinvolvering. Gruppen har erfaring, men ikke innenfor
Difi sin struktur. Alle i prosjektgruppen hadde fra 1 til 3 andre prosjekter samtidig. «Det er
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utfordrende & holde seq til en prosjektveiviser ndr det er mange prosjekter samtidig» - (M) A fglge en
veiviser krever bruk av tid, men det oppleves fornuftig. Prosjektgruppen mener at det & ha andre
prosjekter samtidig, ikke var en utfordring. Det & ha andre prosjekter med relevans gir en bredere
erfaring som kan komme dette prosjektet til nytte.

Rekruttering av deltagere til workshop.

Rekruteringen ble i hovedsak organisert via et av medlemmene i prosjektgruppen. All utsendelse ble
gjort via kommunalt nettverk, sosiale medier og privat nettverk, samtidig ble alle som henvendte seg
til kommunens servicetorg oppfordret til 8 melde seg som interessert. «Det var vanskelig &
rekruttere, gikk ut til flere hundre organisasjoner, ogsa har vi bare fatt disse fa..» - (M). Gruppen er
enige i at forhandsinformasjonen var mangelfull, men den invitasjonen som ble sendt ut inneholdt
det de visste pa dette tidspunktet. «kKommunikasjon ikke god nok pa deler av innholdet. Viste ikke
selv hva vi kom til G legge inn i workshop ndr vi sendte ut invitasjon. Viste bare dato. Vi visste heller
ingenting om bruk av personas da vi sendte ut invitasjon til workshop» - (1). Dette var en medvirkende
arsak til at det var vanskelig a rekruttere deltagere. Mange misforstod informasjonen og noen
deltakere trodde det var et kurs i & sgke kommunal stgtte. Dette bekreftes av utsagn fra deltakere,
eksempel: «Jeg trodde det var et kurs der jeg skulle laere om tilskudd. Dette har med tittelen pa
arrangementet G gjére som nok var litt tvetydig» (P8 WSO:3). Deltagernes sprikende forventninger er
pa denne maten et bilde av den informasjonen som ble sendt ut. «Det kunne godt hende at jeg kunne
formulert meg annerledes. Det er veldig rart altsG hvordan de hadde helt annet ambisjonsnivad pG det
de skulle delta i» - (M) Informasjonen ble av prosjektgruppen vurdert til 8 vaere god nok, men den
kunne vaert bedre. Det viste seg i utfordringene med a rekruttere og misforstaelser i forhold til
innholdet i workshop. «Vi burde ha tydeligere invitasjon pd malgruppe og innhold, fordi det vil
forplante seg hvis det er uklarheter fra begynnelsen» - (L).

Representasjonen i workshop

Oppdraget var a skaffe en bred representasjon til workshopene. En gnsket motiverte deltagere fra
alle aldersgrupper. Utfordringen var a klare a synliggjgre at det er til deres egen fordel at de deltar.
Det er viktig at de forstar at de representerer en gruppe. Enkelte stilte opp fordi de hadde
seerinteresser som at de gnsket seg en jobb i kommunen. «Vi fikk tak i veldig mange som hadde lyst
pa en jobb her» - (M og L). Dette viser at incentiv knyttet til deltakelse kan komme i flere varianter.

Alle i prosjektgruppen ble overrasket over at det var sa vanskelig a fa deltagere til workshop.
Representasjonen var ikke slik de hapet, men likevel god nok. Det var sveaert utfordrende a fa
deltagere til workshop. Dette ble likevel godt nok pa et generelt niva i konseptfasen. Gruppen var
forngyd med bredden i deltagelsen siden fokuset i konseptfasen var a fa det store bildet av tjenesten
pa plass. «Fordelen med et bredt utvalg var at vi var pa jakt etter det store bilde. SG det var mer enn
godt nok tverrsnitt til G gi oss det vi hadde behov for.. Fordi konseptfasen er pd et overordnet niva» -
(B). At nzeringslivet meldte avbud var ikke avgjgrende pa dette nivaet. Pa et senere tidspunkt i
prosessen er det viktigere a fa tak i brukere som er kjent med den konkrete tjenesten som skal
evalueres.

Hva kunne veert gjort annerledes mht. utvelgelse av deltakere

Gruppen er enige i at et tettere samarbeid med interessegrupper mht. representasjon, ville gjgre
rekruttering til workshop enklere. «Kristiansand kommune har tett samarbeid med rddet for
funksjonshemmede og radet for eldre, de sitter fast i endel utvalg. De var nyttige G ha med seg og var
veldig viktig kilde til informasjon. De andre frivillige organisasjonene er ikke sa tett knyttet til
kommunen». — (M). Prosjektgruppen gnsket et tettere samarbeid med grupper som ivaretar
helhetsbildet og gir gode tilbakemeldinger. Det vil skape en fastere samarbeid for dette formalet og
gi en kvalitetssikring pa hvem som faktisk mgter. «Det G fange opp de vanlige folkene er en
utfordring. Det kan bli en skjev representasjon i forhold til befolkningen om du gker representasjonen
fra saerinteressegrupper, men samtidig er det dem som trenger mest tilrettelegging pa de digitale
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tienestene... Rddet for funksjonshemmede og rddet for eldre stilte raskt opp med forslag til personer
som kanskje ville stille.» - (1)

«Tidligere ndr ordfareren har inviterer, da kom jo alle de du vil.. Neeringsliv og alle sammen. Det var jo
mye vanskeligere for oss d@ fa gode representanter fra innbyggere til G delta...» - (M).

Gjennomfgring av workshop

Manglende opplevelse av representasjon hos den enkelte deltager opplevdes som utfordrende.
Deltakerne hadde ogsa manglende brukererfaring pa kommunens tjenester og den digitale
modenheten varierte.

Prosjektgruppen mente de var for lite koordinerte under gjennomfgringen, de manglet oversikt og en
plan for samhandling under workshop. «Hvis vi skulle laere noe sd, sa kanskje er det det at
generalisering ikke alltid funker. At vi samla alle de prosjektene i en workshop var feil. Vi skulle brukt
litt mere tid pd planlegging, tror det er en hard leerdom. De etterlyser egentlig en bedre struktur!» —
(M). De hadde lagt inn urealistiske mange momenter i selve workshopen. «Det kunne vaert planlagt
litt mer i forkant slik at workshoppen ble noe vi eide i fellesskap, det ble delegert til M og litt til meg,
men vi kunne hatt mer erfaring med oss i den sammenheng» — (1). Aspektet med tid ser ut til 8 veere
utfordrende i forhold til samkjg@ring. Prosjektgruppen har som nevnt flere prosjekter samtidig:
«Mange av mgtene L kaller inn til, kommer pa tidspunkt hvor jeg er bortreist eller opptatt med noe
annet. Sd det er veldig sjeldent at jeg kommer i hennes mgter. Og hun skal ha sine mgter til G passe
for mange folk, og da er det ikke s viktig at jeg er der. Men det er jo dumt for resultatet, for hvis det
er dette vi skal jobbe med, sG burde vi ha fdtt mere tid pa det. Tror vi kunne ha gjort det mye mer.
Men det er min involvering. Kunne gjerne gnske at vi hadde fatt mere tid pa det, eller pa det som jeg
skulle bidra med» — (M). Totalbildet av en manglende planlegging adresseres til ressurser: «Men jeg
syns jo at, du har et punkt her som gdr pa refleksjon, ndr jeg snakker med deg om det, sa blir det
egentlig ganske mye tydeligere, at en skulle gjerne brukt mere tid, og en skulle gjerne ha jobbet 100%
med dette prosjektet i en periode, istedenfor @ jobbe litt sann» - (M).

Prosjektgruppen er enige i at det kom mange nyttige innspill i workshop. Nye vinklinger dannet
grunnlag for at videre framdrift ble godtatt av radmannens ledergruppe. Dette hadde ikke vaert mulig
uten a fglge opp kravet om brukerinvolvering. «Det G fa en forankring i en workshop med bred
brukerinvolvering er et viktig argument i prosessen videre» - (B og L). «Veldig mye av det vi har fatt
gjennom brukerinvolveringen, har veert argumenter for G fa prosjektet giennom. Sa det er jo ikke tvil
om at de i ledelsen er opptatt av brukerinvolvering. Det hjelper pG argumentasjonen ndr man skal
legge fram noe. Ja, bade det at bruker har veert involvert, men ogsa at vi kan argumentere for hvorfor
vi velger brukerinvolvering i workshop som en begrunnelse for prosjektet» - (M). «Brukerinvolvering i
konseptfasen er viktig fordi det legger grunnlaget for videre utvikling» - (L).

Det fremkommer i intervjuerne at ledelsen ser nytten av brukerinvolvering, men inntrykket er ogsa at
ledelsen ikke gir gode nok rammer eller forstar hva dette krever i form av ressurser. «Det er en
utfordring med brukerinvolvering i konseptfasen, fordi ledelsen sier -skal vi bruke sG mye tid og
penger pa d egentlig ikke fG ut noe-?» - (L). Det suppleres av tidligere erfaringer med
brukerinvolvering: Ndr jeg jobbet med et tidligere prosjekt og skulle samle denne store gjengen, som
da inkluderte bdde arkiv og servicetorg og dkonomi og alle sammen, sa fikk vi tyn fordi vi brukte for
mye tid pad det. Vi kunne ikke samle sG mange ressurser i en sGnn prosess, teori og praksis henger ikke
sammen her» — (M).

Prosjektgruppen ser at det var svakheter med a presentere Personas for et utvalg av innbyggere.
Utfordringen er at det er vanskelig a sette seg inn i en annen brukers behov uten at brukeren er kjent
med denne oppgaveformen. «Det er mulig at personas egner seq best til internt bruk og at det i
fremtiden bgr veer en brukersamling hvor du ikke snakker om Personas i det hele tatt, og en intern
samling hvor du kun snakke om Personas» - (B og L). Skulle de velge fritt ville de helst frigjgre seg helt
fra a bruke Personas. «Personas-tankegang er mer relevant for oss som jobber pa innsiden. Fordi at
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det kan bli litt forvirrende rett og slett. Ja. Det er kanskje sann IT —tankegang med den Personas, jeg
vet ikke, litt sdnn internt.» - (H).

Kommentarer til funn av fremmere og hemmer fra spgrreskjema

Prosjektgruppens deltagere hadde ingen innsigelser til presentasjonen av fglgende fremmere fra
brukerundersgkelsen: Innsikt i kommunale tjenester, God forhdndsinformasjon om agenda i
workshop. At de har grunnleggende teknisk forutsetning for @ delta. At de har incentiver i forhold til
oppgavene som skal Igses, A f& utdelt oppgavene pd forhdnd, God presentasjon av tjenestene i
plenum, A ha gode grupper som en kjenner seq igjen i, A bli sett og tatt pé alvor, A ha gruppesamtaler
med ansatte i workshop, A gi relevant Personas til riktig deltaker.

De hadde heller ingen innsigelser til presentasjonen av hemmere fra brukerundersgkelsen: Invitasjon
via tredjepart, ingen incentiver til tienestene, Manglende mulighet til forberedelse / prgve seqg far
workshopen, Manglende mulighet for digital besvarelse av spgrsmdal gitt i workshop, Tidsngd under
oppgavebesvarelse, Taushet grunnet sprakutfordring. Prosjektgruppens refleksjon pa denne
presentasjonen var at de burde tatt hensyn til dem med sprakbarrierer og at en selvsagt kunne legge
opp til digital besvarelse.

Fremmere og Hemmere fra prosjektgruppen:

Ut fra intervjuene ble det mer klart at fremmere og hemmere i en prosess hvor brukere skal
involveres, er knyttet til fglgende tema: Ressurser, identifisere deltakere, rekruttere deltakere og
gjennomfgring.

Respondenter fra intervju=M | B | L | I | H.
Fremmere Ref. Ressurser | Ref. | Hemmere
Tidligere erfaring med brukerinvolvering M,B,L,H | Manglende erfaring med brukerinvolvering
Tidligere erfaring med rammeverk (Difi B B Ikke kjennskap til rammeverk (Difis
veiviser). veiviser)
Brukerinvolvering godt forankret i ledelsen B,L,I,M B,L,l, Verdi av brukerinvolvering ikke forankret i
M ledelsen
Ledelse ser nytten av tid og ressursbruk M,L M,L Ledelse skepsis rundt tid og resurs bruk
God tidsramme i prosjektet H,| H,L, Liten tidsramme i prosjektet
Presis pa hvem brukeren er. B,L |dentifisere | B,L Uklart hvem brukeren er.
Deltaker har incentiv knyttet til tienestene M,L,I deltakere M,L,I Tjenesten er unyttig/ irrelevant for deltaker
Deltakere forstar hvem de reﬁresenterer | | Deltakere reﬁresenterer ikke méliruEEen
Forankre format og oppgaver fgr invitasjon | Rekruttere | Invitere til workshop fgr agenda er klarert
God tid til & invitere deltakere til workshop H,L,M deltakere H,LM Det tar tid & invitere deltakere til workshop
Rekruttere via kommunens nettverk M,I,L M,I,L Ikke benytte seg av kommunens nettverk
Samarbeid med interesseorganisasjoner 1,B,L,M 1,B,L, Unnlate kunnskap interesseorganisasjoner
M besitter
Fa tak i dem som bruker tjenestene. M,L M,L Tjenestene er ukjente for deltakerne
Kartlegge digital modenhet hos deltakere B,L,M B,L,M Ukjent digital modenhet hos deltakere
Kartlegge om deltaker passer nd eller senere M M Bruke uegnet deltaker
Informasjon ved invitasjon: Informasjon ved invitasjon:
God informasjon i invitasjon M,L,H,I M,L,H, | Darlig informasjon i invitasjon
|
Forutsetning for deltakelse vektlagt i invitasjon | H H Ingen forutsetning for deltakelse nevnt i
invitasjon
Tilpass informasjon etter brukergruppene M,H M,H Informasjon ikke tilpasset brukergruppene
Kontrollere at budskap nar rett brukergruppe M,H M,H Budskap nar feil brukergruppe
Presiser hvordan deltakere kan bidra med B,L B,L Uklart hvordan deltakere skal gi innspill
innspill
Henvisning til mer informasjon i invitasjon H H Relevant informasjon ikke vedlagt i
invitasjon
Forslag: Forslag:
Fa ordfareren til & invitere (Sterre M M Ikke bruk av offentlig person i innkalling
oppslutning)
Lokke med premie | | Ingen premiering eller kompensasjon
E-undersgkelse som inviterer brukere til dialoi H H Inien muIicI;het for E—dialoi med brukere
Passe mengde info og oppgaver i workshop M Gjennomfgr | M Workshop med for tett program
Tydelig rammer innledningsvis i workshop H e H Uklare rammer innledningsvis i workshop
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Ved flere grupper tilstede, tydeliggjer B,M
forskjeller
Deltakeres agenda er knyttet til fokus for B,L,M
sesjon
Deltakeres innspill er innenfor kontekst B,L,M
Signaliserer at en tar innspill serigst H
Unnga bruk av personas (kun internt, egen B,M,L ,I
sesjon).

Forslag:
Mindre gruppering ved dialog (s ingen faller H
ut).
Egen sesjon for flerkulturelle B,L,H
Ha flere fokuserte workshop i en tidlig fase L

B,M Grupper mistolker oppgave
B,L,M Deltakere bidrar med agenda utenfor fokus
B,L,M Deltakeres innspill er utenfor kontekst
H Overser innspill, demotiverte deltakere
B,M,L Bruk av Personas i workshop kan forvirre
|
Forslag:

H Deltakere i store grupper kan falle ut
B,L,H Sprékbarrierer ved inkludering av

flerkulturelle
L Workshop med flere brukergrupper,

uoversiktlig

Tabell 8: Funn fra intervjuer med respondenter fra prosjektgruppa med referanse.
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6 Syntese av hovedfunn i tidsfaser:

Her har jeg samlet hovedfunn fra analysen av observasjon (kapittel 5), sp@rreundersgkelse (tabell 7)
og intervjuer (tabell 8). Jeg har fulgt caset i konseptfasen, og observert at stegene for a fa til
brukerinvolvering kan deles inn i 4 tidsfaser. Jeg har her satt opp hovedfunn i relasjon til tidsfasene:
Ressursetablering, identifisere interessenter, rekruttere interessenter og gjennomfgring.
Avslutningsvis er det vedlagt en egen for personas, da dette var en sentral oppgave i workshopene. |
kapittel 7.4 drgfter jeg disse funnene opp mot tidligere forskning.

Tidsfase 1: Ressursetablering

WSR 1= Workshop med ansatte. WSI2= Workshop med innbyggere. WSO3= Workshop med organisasjoner, lag og foreninger. P=Person

(respondentnummer fra spgrreundersgkelse. () = Summert antall deltakere med lignende utsagn. EO = Egen Observasjon. IR=Intervju respondent.
Respondenter fra intervju=M | B | L | I | H. Bekreftet fra alle respondenter i intervju = IR:OK.
Fremmere: [referanse [referanse | Hemmere:

God lederforankring for nytten av brukerinvolvering

Brukerinvolvering godt forankret i
ledelsen

IR:B, L, I, M. (4)

IR: B, L, I, M. (4)

Verdi av brukerinvolvering ikke
forankret i ledelsen

Sette av tilstrekkelig tid og ressurser

Ledelse ser nytten av tid og IR:M, L. (2) IR:M, L. (2) Ledelse skepsis rundt tid og
ressursbhruk ressursbruk
God tidsramme i prosjektet IR:H, I IR:H,IL (3) Liten tidsramme i prosjektet

Kjennskap til Difi veiviser.

IR‘M, B, L, H, | (5)

IR:M, B, L, H, | (5

Ikke kjennskap til Difis veiviser

Tilstrekkelig erfaring pa brukerinvolvering

Tidligere erfaring med
brukerinvolvering

IR: M, B, L, H (5)

IR: 1 (1)

Manglende erfaring med
brukerinvolvering

Ta hgyde for saerskil

te behov. For eksempel tolk/u

niversell utforming

Universell utforming, lokaliteter, 5\/%03_ b 5\/%03_ b4 g Manglende universell utforming,
lys og lyd T (8)' : e (8)' : lokaliteter, lys, lyd
Servering ogsa for allergikere. EO. EO. Servering uten alternativ for
'WSO3: P8. WSO3: P8. aIIergikere
IR: OK (7) IR: OK (7) :
Flerkulturelt hensyn som bistand 5\/%'2. o13 5\/%'2_ b1a Manglede minoritetshensyn, som
av tolk. B o (7)' e (7).' bistand av tolk.
Inkludere minoritetsgrupper EO. EO. Utelukke minoritets grupper
WSO3: P8 . WSO3: P8.
IR: OK (7). IR: OK (7).
Egen sesjon for flerkulturelle IR:B, L, H(@3) IR: B,L,H (3) Sprakbarrierer mht. inkludering av
flerkulturelle
Ha flere fokuserte workshopien |IR:L (1) IR: L (1) Workshop med flere brukergrupper,

tidlig fase

uoversiktlig

Tabell 9: Tidsfase 1 med hovedfunn.

Tidsfase 2: Identifisere interessenter

Fremmere:

|referanse

|referanse

Hemmere:

Presis p& hvem brukerne er

Presis pa hvem brukerener.  ||RiBL(2) IR:B,L (2) Uklart hvem brukeren er.

God tid til diskusjon i forkant == 20, Manglende tid til diskusjon pa

pa hvordan representasjon fra Yg,sg}(' (';?' }g,sgi' (';;3' hvordan representasjonen fra ulike

ulike sektorer kan sikre bred ’ ' sektor kan sikre en god

representasjon i brukerinvolvering.

brukerinvolveringen.

God diskusjon i forkant pa E?-g’vglg P9, WSOs: 5\/03]2- b Manglende tid til diskusjon i forkant

ir:]vnobrdan representasjon av ok ('11') WS03: PL 5, 6, 7. pa hvordan representasjon av
ygger grupper, IR: OK (11)
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lag/forening og naeringsliv skal
sikres

innbygger grupper, lag/forening og
neeringsliv skal sikres.

Etab

lere samarbeid med interesseorganisasjoner

Samarbeid med
interesseorganisasjoner

IR:1,B, L, M (4)

IR 1, B, L, M (4)

Unnlate kunnskap
interesseorganisasjoner besitter

Deltakere med inc

entiv for agenda

Egennytte, incentiv knyttet til  |EC. EOC. Mangel p& incentiv knyttet til
prosjekt WSR1: P4, WSI2: P11, P8, P4 prosjektet

' WSI2: P4, 8, 11 IR: OK (9). :

WS03: P7. IR: OK (11)

Deltaker har incentiv knyttet til IR: M, L, 1 (3) IR:M, L, 1 (3) Tjenesten er unyttig/ irrelevant for
tienestene deltaker
Deltakere forstar hvem de IR:1 (1) IR:1 (1) Deltakere representerer ikke
representerer malgruppen

Tabell 10: Tidsfase 2 med hovedfunn.

Tidsfase 3: Rekruttere interessenter

Fremmere

|referanse

[referanse

| Hemmere

Forankre roller og agenda i workshop fgr invitasjon

Forankre format og oppgaver far
invitasjon

IR:1(1)

IR: 1 (1)

Invitere til workshop fgr agenda er klarert

Rekrutteringe

n ma skje i god

tid

God tid til & invitere deltakere til IR: H, L, M (3) EO.IR: H,L, M | Dettar tid a invitere deltakere til workshop
workshop (4)
Invitasjon i god tid far workshop WSR1: P8. WSI2: |EO. WSRL1: P8. | Kort varsel/innkalling til workshop.

P10. WSO3: P4,5. |WSI2: P10.

IR: OK (9) WSO3: P4,5. IR:

OK (10).

Fa tak i dem som bruker IR: M, L (2). EO. IR: M, L (3). | Tjenestene er ukjente for deltakerne
tjenestene.
Kartlegge om deltaker passer nd  [IR: M (1) IR: M (2). Bruke uegnet deltaker
eller senere
Rekruttere via kommunens EO.IR: M, I, L (4). [IR:M,I, L (3). Ikke benytte seg av kommunens nettverk
nettverk
Fa ordfereren til & invitere (stgrre  [IR: M (1). IR: M (1). Ikke bruk av offentlig person i innkalling
oppslutning)
Lokke med premie IR: 1 (2). IR: | Ingen premiering eller kompensasjon

Individuelt tilpasset i

nformasjon i rett mengde

Direkte kontakt (farstehands

WSR1 P:1. WSI2 P:

WSR1 P:1. WSI2

Indirekte invitasjon via tredjepart

informasjon) ved invitasjon 1,2 (3). IR: OK P: 1,2 (3). IR: OK| (kan fgre til tap av informasjon)
Tydelig temaltittel i invitasjon. WSO3 P: 5,8,4,6,2 |WSO3 P: Utydelig temaltittel i invitasjon.
(5) IR: OK 5,8,4,6,2 (5). IR:
OK
Tilpasset og tydelig informasjon WSR1: P3,5,7,10. |WSR1: Diffus og tvetydig informasjon om opplegg
om opplegg ved invitasjon. (Grad |WSI2: P1,2,4,6,8,11. ved invitasjon. (Grad av engasjement).
av engasjement). P5,6,7,9,10,12. WSI2: P1,2,3,11.

WSO03: P1,2,7. (12).
IR: OK

WSO03:
P3,4,5,6,8. (15).

IR: OK
God informasjon i invitasjon IR:B, L, M IR:B, L, M Darlig informasjon i invitasjon
Forutsetning for deltakelse IR: H IR: H Ingen forutsetning for deltakelse nevnt i
vektlagt i invitasjon invitasjon
Tilpass informasjon etter IR: M, H IR: M, H Informasjon ikke tilpasset brukergruppene
brukergruppene
Kontrollere at budskap nar rett IR: M, H IR: M, H Budskap nér feil brukergruppe
brukergruppe
Presiser hvordan deltakere kan IR: B, L IR: B, L Uklart hvordan deltakere skal gi innspill

bidra med innspill

Link i

pameldingsskjem

a og utdypende informasjon

Henvisning til mer informasjon i
invitasjon

IR: H

IR: H

Relevant informasjon ikke vedlagt i

invitasjon
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Link til nettside og relevant WSO3: P8 (1) IR:  |WSO3: P8 (1). Manglende linker til nettside for
informasjon i invitasjon OK IR: OK informasjon om fokus i workshop
Fa utdelt oppgaver i forkant av WSR1: P8. WSI2: P WSR1: P8. Uvant format p& oppgaver/ deltakere tyder
workshop. 12. (2) IR: OK WSI2: P3, 12. oppgavene ulikt.

(3). IR: OK

Oppfordret til dialog med egen
brukergruppe fgr deltagelse.

WSO3:P3,5 (2).
IR: OK

WSO3:P3,5 (2).
IR: OK

Ikke oppfordret til dialog i egen
brukergruppe fgr deltagelse.

Kartlegge brukers digitale niva og relasjon til tjeneste
Kartlegge digital modenhet hos IR:B,L, M IR:B,L, M Ukjent digital modenhet hos deltakere
deltakere
Kartlegge deltakeres WSI1: P9. WSO3:  (WSI1: P9. Manglende innsikt i deltakeres

forutsetninger og hvilke tjenester
de kjenner til.

P3,9. (3). IR: OK

WSO03: P3,9. (3).
IR: OK

forutsetninger og kjennskap til tjienester.

E-undersgkelse som inviterer
brukere til dialog

IR: H

IR: H

Ingen mulighet for E-dialog med brukere

Tabell 11: Tidsfase 3 med hovedfunn.

Tidsfase 4: Gjennomfgre involvering

Fremmere

Hemmere

Tydelig instruksjon og kommunikasjon underveis

Tydelig rammer innledningsvis |IR:H IR:H Uklare rammer innledningsvis i
i workshop workshop
Tydelig presentasjon av WSR1: P5, P6. (2). WSR1: P5, 10 Utydelig presentasjon av oppgavene
ogpga?/epne ) IR: OK WSI2: P3, 8, 10. yaelgp ) PPg
WSO03: P4, 5. (7).
Support i oppgavelgsning. WSR1: P5, 6. WSR1: P5,6. Manglende support i oppgavelgsning.
PP PPg g WSsI2: P3, 8 WSI2:P3,8 WSO3: g PP PPg g
WSO3: P4 (5) P4. (5)
Gruppene forstar oppgaven IR:B, M IR: B, M

Grupper mistolker oppgaven

Identifisere deltakeres tilhgrighet i

rett gruppe

Ved flere grupper, tydeliggjar
hensikt med
gruppeinndelingen.

IR: B, M

IR: B, M

Medlemmer havner i feil gruppe

Kartlegge deltakerne mht.
gnsket gruppesammensetning.

WSI2 P1, 8, 10. (3)

WSI2 P1,8,10. (3)

Manglende kartlegging av deltagerne
mht. gnsket gruppesammensetning.

Nok forkunnskaper til & bidrai o

pgavene

Innsikt og forkunnskap.

WSR1: P 3,5, 7,

WSR1 P: 1, 2, 11, 4,

Mangel pa innsikt og forkunnskap.

10. WSI2: P4 (5) [8. WSI2: P2, 11.
WSO3 P: 5, 6 (9)
Avgrensede oppgaver tilpasset |WSO3:P1,4(2). WSRI1:P5,10 Generelle og diffuse oppgaver.
IR: OK WSI2: P8, 10

hver malgruppe i workshop /
Rett oppgave til rett deltaker.

WSO03: P4, 5 (6)

Avgrensede oppgaver som er mulig & Igse

Passe mengde info og IR: M IR:M Workshop med for tett program
oppgaver i workshop
God tid til besvarelse WSR1: P3, 8 WSR1: P3,8 For liten tid til besvarelse

WSI2: P8. WSI2: P8.

WSO03: P3, 5. (5) |[WSO3: P3,5. (5).

IR: OK IR: OK

Mulighet f

or digital besvare

Ise

Mulighet for digital besvarelse

WSO03: P6 (1) IR:
OK.

WSO03: P6 (). IR:
OK.

Ikke mulighet til digital besvarelse

Plenumsdiskusjoner ma ha god struktur

God struktur p& WSO3: P3 (1).  |WSO3: P3 (1) Flytende og lite handfast diskusjon
fellesdiskusjoner. IR:M, B, L, I, A
IR H IR H

Mindre gruppering ved dialog
(s& ingen faller ut).

Deltakere i store grupper kan falle ut

Innspill innenfor kontekst tas

pa alvor

Deltakeres agenda og innspill  [R:B, L, M IR:B, L, M Deltakeres agenda og innspill er utenfor
er innenfor kontekst kontekst
Bli tatt pa alvor og signaliserer |[WSR1:P1.(1).  |WSR1:P1. (1). Bli oversett og vise likegyldighet til

at svarene er viktige.

besvarelsene
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Signaliserer at en tar innspill
serigst

IR: H

Overser innspill, demotiverte deltakere

Tabell 12: Tidsfase 4 med hovedfunn.

Personas 4.1: Bruk av personas

Fremmere

|referanse

|referanse

| Hemmere

Personas anbefales brukt internt i kommunen.

Personas ma forberedes og wgglipzly 2,6,8. Wiglzp'?' 2,6,8. Diffuse personas, er forvirrende og
veere gjenkjennelig. WSO3: P2, 3,8 (8) WSO3: P2, 3, 8 (8) fremmed, vanskelig a relatere seg.
God plass til skriftlige svar i WSO3: P8 (1). WSO3: P8 (1). Sma dialogbokser til & skrive innenfor
skijema

Unnga bruk av personas. Kun [R:B,M,L,I IR:B, M, L, I Bruk av Personas i workshop kan
internt som egen sesjon. forvirre

Tabell 13: Tidsfase 4.1 Hovedfunn: Bruk av personas
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7 Drofting

Herunder fglger en drgfting av hvordan det var 8 gjennomfgre en casestudie med mitt valg av
forskningsdesing. Videre fglger en drgfting av caset, etterfulgt av hovedfunn sett opp mot tidligere
forskning, aktuelle offentlig fgringer og rapporter.

7.1 Drgfting av case som metode

En riktig gjennomfgrt case studie innebaerer a redegjgre for fem tradisjonelle bekymringer (Robert K.
Yin, 2014, s. 20-22). Disse har jeg tatt hensyn til pa felgende mate:

1: Gjennomfgre undersgkelsen ngye. For a ivareta dette har jeg fulgt de etiske retningslinjene
knyttet til datainnsamling, spgrsmalene i spgrreundersgkelse. Intervjuene som er giennomfgrt har
vaert ngye planlagt via observasjon og bruk av intervjuguide basert pa prosjektets kontekst og
rammer. Ved analyse av innsamlet data har jeg fulgt hermeneutiske prinsipper.

2: Unnga a forveksle gjennomfg@ringen av en case studie, slik case studier blir presentert i
undervisning sammenheng. | case-studier basert til undervisningsformal kan materialet bevisst
omsettes for &8 demonstrere et bestemt punkt mer effektivt. De typiske matene som
"undervisningsbaserte" case studier er forskjellig fra en vitenskapelig giennomfgrt case studie, er ved
kjennetegn som: Mangel pa siteringer av tilhgrende og primaere dokumenter, mangelfullt bevis og
fremstilling av data og manglede diskusjon pa hvordan denne dataen ble innsamlet og analysert. Ved
giennomfgringen av en vitenskapelig case studie vil ethvert slikt skritt vaere utilstrekkelig. | en
vitenskapelig case studie jobbes det grundig for a rapportere alle bevisene.

3: Vite hvordan 3 komme fram til generaliserbare konklusjoner: Enkelt case studier har sine
begrensninger ved at det er vanskelig & generalisere statistisk fra en case til et annet. Skal man kunne
generalisere funn fra en case, trengs det data fra andre sammenhenger. Altsa ma lignende eksempler
fra andre casestudier sammenlignes. Eller sa ma funnene som er gjort i en case, testes i en bredere
sammenheng. For eksempel via en tversnittundersgkelse. Enkelt caser er heller ikke god egnet til 3
etablere kausale sammenhenger. Hvis en case studie paviser at to forhold henger sammen, sa kan
dette like gjerne skyldes helt spesielle trekk ved det ene caset (Jacobsen, 2015, p. 100).

4: Administrere uhandterlig innsatsniva: Case studier kan potensielt ta lengre tid enn planlagt og
resultere i uhandterbare mengder av innsamlet dokumentasjon og irrelevant data. Case studier kan
ofte bli forvekslet med fullstendig etnografi eller observasjon av deltakere, noe som krever lengre
perioder i felt. Fokuset i oppgaven er a avdekke faktorer som positivt bidrar eller hindrer utbytte av
brukerinvolvering av heterogene grupper. Jeg har sett pa dette innenfor rammene det har foregatt i.
Det har til tider vaert utfordrende a filtrere ut irrelevant data.

5: forsta den komparative fordelen av case studie. Fordelene ved Case studier kan ofte fremstd som
uklar sammenlignet med andre metoder. Randomisert kontrollert studie (RCTs) og kontrollerte
eksperimenter har oppnadd bred aksept grunnet effektiv fremstilling av vitenskapelige resultater.
Case studier og andre ikke-eksperimentelle metoder har ikke oppnadd like bred aksept grunnet
manglende evne til 3 direkte pavise resultater. Dette har fgrt til en senket popularitet. De
komparative fordelene ved Case studier blir ofte oversett, da styrken ligger i 3 avdekke innsikt i
hvordan og hvorfor et fenomen eller et utfall oppstar.

Refleksjoner av Case som metode

«Casestudie regnes som en bred tradisjon ndr det kommer til kvalitativ tilnaerming og innsamling av
kvalitativ data. Den essensielle ideen er G observerer et fenomen i feltet, som utspiller seq i sitt
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naturlige eller et bestemt miljg» (Trochim & Donnelly, 2006, s. 181) Miljget i studien er pavirket av
rammene som workshopene har foregatt under. Herunder oppgaver og opplegg, tilgjengelig tid for
giennomfgring. Sammensetting av respondenter og variert spenn i forkunnskaper.

Det a skulle svare problemstillingen via case, har bydd pa ulike utfordringer ved data innsamlingen:

Observasjoner:

Fulgt et prosjekt med fgringer fra konseptfasen. Prosjektgruppen jeg fulgte hadde ikke jobbet med
Difis rammeverk tidligere.

| prosjektmgter var det utfordrende a vite ngyaktig hva som var relevant, knyttet opp imot
involvering av brukere. En observasjon her er at gnsker om a gjennomfgre anbefalinger fra teori,
tidsmessig, ikke lot seg gjennomfgre i praksis.

Fikk tilgang til mandater og rapporter knyttet til Min Side prosjektet. Her var det vanskelig a sile ut
hva som var relevant for brukerinvolvering.

Ved analyse av egne notater var det utfordrende & skille mellom funn irrelevante detaljer.

Sperreundersgkelser:

Det var utfordrende a fa deltakere i alle 3 workshopene til a svare. | fgrste omgang printet jeg ut
spgrreundersgkelse og leverte til deltakere ved slutten av hver workshop. Responsen var laber. Som
et resultat av dette matte jeg utforme spgrreundersgkelsen digitalt. Oppsekte alle respondentene via
mail og telefonnumre som jeg fikk tilgang til via rekruteringsansvarlig i prosjektgruppa.

For & gke responsen pa spgrreundersgkelsene, la jeg inn trekning av gavekort pa kr 300. Delte totalt
ut 3 gavekort. Fikk da inn svar fra til sammen 30 respondenter.

Spersmalene (Se vedlegg) ble utformet for a besvare problemstillingen best mulig ut fra de
observasjonene jeg gjorde i forkant av workshopene og underveis i perioden.

Brukerne som deltok i workshopene og som svarte pa spgrreundersgkelsen kategoriseres samlet sett
som en heterogen gruppe. Dette fordi deltakerne hadde ulike utgangspunkt, forutsetninger og
forkunnskaper. Dette styrker oppgavens relevans for offentlig sektor ved at data er samlet fra et
tverrsnitt av befolkningen. Undersgkelsen gav en del lange og utfyllende svar og noen diffuse svar
som bra, ok, sikkert. Disse tilbakemeldingene var vanskelig a tolke. Det er mulig at noen
respondenter syns det var utfordrende a svare utfyllende og arlig eller at de hastet seg gjennom
besvarelsene. Noen spgrsmal kan ogsa ha vaert for like.

Mange ulike respondenter, med varierte svar. Ga grunnlag for mitt valg av hermeneutisk
fremgangsmate for analysen.

Ved gjennomgang av analysen, mgtte jeg pa utfordringer ved a kartlegge

Fellestrekk i respondentenes utsagn. Adskille respondenters gjentagende utsagn til isolerte utsagn.
Holde styr pa hvor mange respondenter som mente hva og hvor mange ganger en deltaker gjentok
samme utsagn. Kvalitetssikre at forholdet mellom antall respondenter stemte overens med
hyppighet av utsagn. Kartlegge fellestrekk som gikk igjen pa tvers av workshops. Adskille egne
tolkninger fra utsagn. Ta hensyn til respondentens utgangspunkt og forutsetninger i analysen.

Intervjuer:

Konseptfasens prosjektgruppe hadde noe ulik bakgrunn, erfaring og ansvarsomrader.
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Dette gjorde at enkelte av spgrsmalene i intervjuguiden ikke passet alle. Noen spgrsmal matte derfor
forklares ytterligere. Ifglge Trochim og Donnelly (2006) kan slike forklaringer muligens pavirke svaret
(Trochim & Donnelly, 2006, s. 170). Fire av deltakerne matte intervjues to samtidig. En grunnet tid
og reise. (konsulenten i prosjektet hadde stramt tidsskjema). En av deltakerne byttet jobb mitt i
konseptfasens periode. Vedkommende ble flyttet over til et annet avdeling knyttet til
kommunesammenslaing. En annen ansatt pa denne avdelingen, ble med i intervjuet da tematikken
for oppgaven rundt brukerinvolvering, var relevant for kommunens videre arbeid. Denne personen
gnsket a bidra med innspill. Disse innspillene ble ikke tatt med i studien da vedkommende ikke var en
del av den opprinnelige prosjektgruppa. Dette kan ha pavirket subjektiviteten i enkelte av svarene.

«Flere realiseringer av forskningsspgrsmdl, mdlinger, praver, design, analyse, replikasjoner er
avgjdrende for konvergens om sannheten (og selv da er vi heldige hvis vi kommer dit)» (Trochim &
Donnelly, 2006).

7.2 Drefting av rammevilkar i caset.

Formalet med brukerinvolveringsaspektet i prosjektet Design og utforming av Min Side var a
innhente behov fra brukergruppene knyttet til brukergrensesnitt og funksjonalitet. Mange av disse
aspektene ble dekt inn via fgringer og krav som universell utforming og ELMER 3.0. Videre kom
oppkobling mot nasjonale felleskomponenter som: Innlogging via Min ID, integrering med Digipost,
SvarUt og Brgnngysundregisteret sammen med gvrige anbefalinger fra KS og Difi. Det ble ogsa
giennomfgrt dialogmgter med potensielle leverandgrer og erfaringsinnhenting fra andre kommuner.
Dette viste seg a veere fornuftig da brukertilfredsheten ved digitale tjenester, har vist seg & vaere
stgrre i store kommuner(Concreto, 2015). | tillegg er flesteparten av kommuner og fylkeskommuner
samstemte om at det gir stor verdi a laere av andre kommuners erfaringer ved digitaliseringsarbeid
(Rambgll, 2017b, s. 45).

Regjeringen og KS sitt fokus pa krav rundt brukerinvolvering, er relativt nytt for kommunesektoren.
Det samme er hensynet til strengere krav og fgringer knyttet til effektivisering og kostnadskutt,
eksempler pa dette er regjeringens tidstyvprosjekt, (KMD, 2016b), og arlige kutt i budsjettrammer
(Difi, 2016g s. 3). De som skal digitalisere en offentlig, prosess eller tjeneste vil ofte matte balansere
mellom disse to hensynene. Koboro utaler seg slik: «Det er krevende for en kommune G héandtere en
effektiviseringslogikk og samtidig arbeide med demokratisk deltagelse og radikal innflytelse fra
innbyggere og lokalsamfunn» (Kobro, 2018). Offentlig og kommunal sektor dras i denne
overgangsfasen i to retninger. Prioriteringene pa kostnadskutt og brukervennlighet kan sta i
motsetning til hverandre og utgjgre en utfordring. Dette kan forklare utfordringene IT ledere star
ovenfor nar det kommer til a frigjgre ressurser til brukerinvolvering. For a forsta nytten av fremmere
ved brukerinvolvering ma ledelsen derfor forsta fordelene brukerinvolvering kan gi.

Jeg antar at det i en overgangsfase vil ta tid a tilpasse seg, da tidligere litteratur og offentlige
rapporter nevner at modenhet og kompetanse er en utfordring ved brukerinvolvering i kommunal
sektor "Kommunene mangler ofte kompetanse og/eller kultur til G vurdere tiltak ut fra et
samfunnsgkonomisk perspektiv. Dette gjor det vanskelig G se fordelen av brukerorientering” (Welde,
Aksdal, & Grindvoll, 2015). En rapport for IKT-samarbeid i kommunal sektor utarbeidet av KS
konkluderer med at: "Siden det er lettere G beregne kostnader enn gevinster knyttet til brukere, kan
det fare til at flere kommuner har lettere for G betrakte visse IKT-investeringer utelukkende som en
kostnad" (PwC, 2015). Det kan skyldes at kravene om brukeranalyser har vaert faerre i
kommunesektoren, grunnet mangel pa kompetanse, eller at det "ikke er en kultur for G beregne og
verdsette effekter for brukerne "(Welde et al., 2015). Undersgkelsen IT i praksis 2017 viser til at
kostnader veier tyngre en bruker og kundeservice nar det kommer til prioriteringssituasjoner
(Rambgll, 20174, 5.99).
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| et historisk perspektiv er det bred konsens om fordelene knyttet til brukerinvolvering i
systemutvikling. Blant annet at det fgrer til gkt grad av aksept og sikrer system suksess. Bedre
brukerforstaelse og mer effektiv bruk (Cavaye, 1995; Damodaran, 1996; He & King, 2008; Ives &
Olson, 1984; Kotamraju & van der Geest, 2012; Kujala, 2003).

Moe (2014, p. 1326) avdekker i sin litteraturgjennomgang ved offentlig anskaffelse, at lav grad av
brukerinvolvering er rapportert som et problem ved utforming av kravspesifikasjoner i system
utvikling (Moe, 2014). Hvis man kan basere krav pa ekte data samlet fra brukere, trenger man
sannsynligvis mindre tid og krefter senere (Chatzoglou & Macaulay, 1996). Digital Agenda og KS
vektlegger at brukerorientering er viktig for a oppna digitalt fgrstevalg, (KMD, 2016 s. 40).
Brukerinvolvering og -orientering ved utvikling av nye tjenester kan resultere i tjenester som bedre
mgter behovene til innbyggerne, men ogsa gker arbeidsmotivasjonen til de offentlig ansatte
(Andersen & Kjeldsen, 2013). | tillegg til & spille en viktig rolle i utformingen av nye tjenester kan
brukere ogsa stgtte de offentlige virksomhetene i giennomfgringen av samfunnsoppgaver, spesielt
pa kommuneniva gjennom samproduksjon (Silvestre et al., 2016). Fraveeret av brukerinvolvering i
design og utvikling av E-tjenester, blir ofte pekt pa som en av hovedgrunnene til innbyggeres
stagnering nar det kommer til adopsjon og aksept. (Kotamraju & van der Geest, 2012). Dersom ikke
brukerkravene treffer, kan dette ogsa gjenspeiles i kvaliteten pa det endelige produktet. Resultatet er
at tjenesten ikke blir tatt i bruk og antall henvendelser til for eksempel servicetorg forblir det samme.
Brukerinvolvering med eksterne brukere er komplisert & oppnd, kontra deltakelse fra interne brukere
i en administrasjon. Dette gj@r ekstern deltakelse og engasjement ekstra viktig i E-forvaltning.

Offentlig forvaltning har hatt en tendens til & anse E-tjenester synonymt med a digitalisere manuelle
tjenester, ofte ved transformasjon av informasjon og tjenester fra papirformat over til digital fil-
format. Noe som ikke ngdvendigvis bedret bruksfunksjonaliteten (Holgersson, Lindgren, Melin, &
Axelsson, 2017; Lenk, 2002; Millard, 2010). Funnene i min case tyder pa at brukerinvolvering av store
grupper er utfordrende. Prosjektgruppen hadde begrenset erfaring med brukerinvolvering og ingen
erfaring knyttet til 3 handtere et sa bredt omfang av brukerinvolvering. Krav og fgringer om
brukerinvolvering fra Digital Agenda og KS, sammen med det a arbeide mer metodisk etter en
prosjektveiviser, er relativt nytt for de fleste kommunale IT enheter. En kartlegging av den digitale
modenheten i kommunesektoren viser at godt over halvparten av kommunene/fylkeskommunene
oppgir at de i liten eller bare i noen grad bruker enhetlig metodikk for styring og gjennomfgring av
brukerinvolvering. Kartleggingen viser at 50 % oppgir mangel pa etablert metodikk og verktgy for
brukerinvolvering innad i virksomheten. Videre viser den at i kommuner hvor metodikk og verktgy er
vedtatt, oppgir 43 % av kommunene at det internt er mangel pa kompetanse for anvendelse
(Rambgll, 2017b s. 46).

Hensikten med a gke digitalt ferstevalg er a lage sa gode digitale Igsninger at de aller fleste gnsker a
benytte disse (KMD, 2016 s. 40). @kt digitalt fgrstevalg blant innbyggere kan imgtekomme det
interne brukerperspektivet ved E-digitaliseringsprosjekter. Dette fordi det interne perspektivet legger
fokus pa tidsbesparelse og effektivitet, giennom a forenkle og gradvis automatisere de manuelle
oppgavene (Anthopoulos, Siozos, & Tsoukalas, 2007; Axelsson & Melin, 2009; llshammar, Bjurstrom,
& Gronlund, 2005). Brukerinvolvering i en tidlig fase har en positiv verdi gjennom tilfgring av kvalitet.
Dette bidrar til utforming av bedre brukerkrav som reduserer antall feil og endringer som kan oppsta
i ettertid av lansering av et system (Kujala, 2003).

Ut fra demokratiske arsaker bgr alle innbyggere inkluderes (Axelsson et al., 2010; Holgersson et al.,
2015; Karlsson et al., 2012a; Lindgren & Jansson, 2013). Ifglge Karlsson et al. (2012) vil den generelle
konsensusen mellom alle innbyggeres varians oppfylle de demokratiske malene for tjenestene. Dette
betyr at det ogsa er en umulig virkelighet, fordi det ville bety at alle mennesker i samfunnet da ma
delta i utviklingen (Karlsson et al., 2012a). Ettersom alle ikke kan delta i er det en utfordring a finne
frem til hvem som skal representere brukerne i en offentlig sammenheng. Det pekes pa flere
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potensielle mater a inkludere innbyggere pa, for eksempel: & organisere workshops med innbyggere,
samarbeid med interesseorganisasjoner og ved hjelp av online forum for & samle Innbyggeres

meninger (Axelsson et al., 2010). Oostveen og Van Den Besselaar (2004) diskuterer i tillegg intervjuer
og brukerundersgkelser som en del av flere aktuelle metoder (Oostveen & Van den Besselaar, 2004).

Brukerinvolvering ved E-tjeneste utvikling i offentlig sektor er komplekst. Blant annet fordi
brukergruppene er heterogene med ulike behov og preferanser, samt at deltakelse pa eksternt niva
ma vaere basert pa fri vilje (Axelsson et al., 2010; Holgersson & Soéderstrom, 2014; Karlsson et al.,
2012b). Markus og Mao viser at man kan oppna mer effektiv brukerinvolvering ved a identifisere de
riktige personene fra en gruppe interessenter. Dette fordi ikke alle interessenter har lik relevans for
systemet som utvikles. (Markus & Mao, 2004). Nivaet pa brukerinvolvering vil sdledes variere i
omfang, utfra hva slags innbyggerbehov som skal dekkes og i hvilken fase et
tjenesteutviklingsprosjekt befinner seg i. Ifglge Taylor et al. er det generelt vanskelig og (til tider
uetisk) a forhands identifisere en veldefinert malgruppe med brukere innenfor offentlig
tjenesteutvikling(Taylor & Lips, 2008) .

Arbeidet med a putte brukeren i sentrum, har i nyere tid fatt gkende interesse for 3 tilfgye et mer
eksternt perspektiv til utvikling av E-tjenester (Holgersson et al., 2017; KOMISIA, 2010; Szebg et al.,
2011). Et dominerende internt byraperspektiv ved E-digitaliseringsprosjekter kan innebaere at
innbyggere som er brukergruppen av tjenestene, blir passive mottakere av utfallet og ikke aktive
deltakere i utviklingen (Axelsson et al., 2010). Det pkte fokuset kan ses pa som en reaksjon pa
generelt lav brukerfrekvens pa mange av de offentlige E-tjenestene over tid (Anthopoulos et al.,
2007). Istedenfor a benytte seg av digitale kanaler, har innbyggere ofte favorisert mer tradisjonelle
kommunikasjonskanaler i kontakt med offentlig administrasjon (Anthopoulos et al., 2007; Kotamraju
& van der Geest, 2012). Innbyggere kan mislike e-tjenester nar de blir lansert, grunnet at de ikke
forstar poenget med bruken, eller at det tilsynelatende gir lite eller ingen verdi for dem (Esteves &
Joseph, 2008). Dette kan skyldes mangel av eksternt perspektiv lagt ned i utviklingsprosessen. Slike
utfall er motstridene for Digital Agendas malsetting om gkt digitalt fgrstevalg. Derfor er det a regne
som avgjgrende at utviklere og ngkkelpersoner knyttet til innovasjon av E- tjenester, har et eksternt
og brukersentersentrert perspektiv giennom hele utviklingsprosessen (Kujala 1, 2008; Verdegem &
Verleye, 2009). Kotamraju og van der Geest og Holgersson fremhever at det er en gjensidig
avhengighet mellom det interne og eksterne perspektivet. For eksempel hvis innbyggere nekter a
bruke en offentlig e-tjeneste og i stedet fortsetter a bruke tradisjonelle kanaler, vil det redusere de
interne gevinstene av E-tjenesten (Holgersson, 2014; Kotamraju & van der Geest, 2012). Bélanger og
Carter peker pa at man ogsa ma veere observant pa det digitale skille som kan oppsta blant brukere
av E-tjenester, i tillegg til alder og utdanning er det ogsa et spgrsmal om inntekt. Yngre generasjoner,
samt hgyt utdannede mennesker viste seg a benytte offentlige E-tjenester i stgrre grad enn andre.
Det er viktig at myndighetene aktivt jobber for @ motvirke et slikt skille (Bélanger & Carter, 2009).

7.3 Drefting av casets rammer interne og eksterne forhold

Det som skiller dette caset fra tradisjonelle E-tjeneste prosjekt, er at tjenesten er en E-
innbyggerportal. Innbyggerportalen skal pa sikt fulldigitalisere sgknadskjemaer for kommunens
samlede portefglje av tjenester, samtidig som tilstrekkelig informasjon skal tilrettelegges. Resultatet
bergrer et naermest udefinerbart heterogent omfang av brukere, om man skal ta hensyn til
kommunes varians og bredde av brukere, som i ulike sammenhenger trenger tilgang til tjenestene.

Pa et tidlig tidspunkt ble det avgjort at brukerinvolvering med brukergruppene skulle inngas som en
del av konseptfasen i Min Side prosjektet. Denne avgjgrelsen stgttes av litteraturen da
brukerinvolvering tyder pa a veere mest effektivt og ha stgrst pavirkningskraft i de tidligste stadiene
ved utvikling av systemer (Kujala, 2003). Dette vektlegges ogsa som fornuftig, siden kostnader som
involverer endringer pa et senere tidspunkt, har en tendens til & gke i takt med utviklingsprosessen
(Ehrlich & Rohn, 1994; Noyes, Starr, & Frankish, 1996).
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Metoden kommunen brukte var workshop. Workshop er et ganske generelt begrep, da innholdet
avgrenses etter agenda og format pa aktiviteter. Derfor vil funnene i denne oppgaven ogsa veere
relevant ved bruk av andre metoder. Eksempelvis vil det ved all brukerinvolvering vaere viktig at
formatet er bestemt pa forhand og videreformidlet i invitasjonen slik at deltakere vet hva som kan
forventes av dem fgr oppmgte, forutsetningen for a kunne invitere representative brukere er a vaere
presis pa hvem brukerne er. Siden prosjektet fokuserte pa innbyggerportalen Min Side var det
ngdvendig a innhente et tverrsnitt av kommunenes innbyggere til disse workshopene.

Involveringen resulterte i relevante tilbakemeldinger som ble omformet til brukerkrav. Disse kravene
ble brukt for a fa gjennomslag og fungerte som tyngde pa a fa forankret valg av konsept nar det ble
presentert for radmannens ledergruppe. Prosjektgruppen sa videre at brukerinvolvering i en tidlig
fase, med et sa bredt spenn var viktig for & ta tempen pa hvordan Min Side fremsto og ble oppfattet i
sin daveerende form. Gjennom brukerinvolveringen fikk de sett hvor skoen trykket. "ViiKristiansand
kommune har tenkt at vi ogsd er innbyggere.. for ndr vi legger opp informasjon, sa vet vi hvordan den
burde veaere.. Men ndr vi s hvordan folk i workshop ikke fant frem, sG var det en vekker for veldig
mange tror jeg, som kanskje gj@r at man ser verdien i @ involvere"- (M).

Grundigere brukerinvolvering vil bli mer aktuelt i fasene som fglger etter konseptfasen, «Fordelen
med et bredt utvalg var at vi var i konseptfasen. Vi var pa jakt etter det store bilde og det fikk vi, Sa
det var mer enn godt nok tverrsnitt til G gi oss det vi hadde behov for. Jeg ser jo det at hvis vi skulle ha
gatt mere inn pa detaljer pd enkelte tjenester, sG hadde ikke disse workshopene veert bra nok. Da
mdtte vi vaert mer presis pG hvem er den faktiske brukeren og hvordan de skal fa lov til gi innspill» -

(B).

Prosjektgruppen gjorde seg ogsa noen erfaringer og refleksjoner som fremkommer i mine funn.
Funnene er basert pa prosjektgruppens tilbakemeldinger i intervju, sammen med svar fra
spgrreundersgkelse blant deltakere og egne observasjoner fra caset. Sammenstillingen av disse har
resultert i funn pa fremmere og hemmere som vil vaere relevant for organisering, rekrutering og
gjennomfgring av brukerinvolvering. Funnene fra dette caset ser pa brukerinvolvering i offentlig
sektor bade fra et internt og eksternt perspektiv. Denne vinklingen bidrar til 3 gke forstaelsen for de
hensyn som det ma tas hgyde for i dette samspillet.

Rammene til kommunen (internt) har pavirket brukerinvolveringen pa fglgende mate:
e Medlemmene hadde begrenset erfaring med metodikk knyttet til giennomfgring
e Rammene til Difis konseptfase har pavirket brukerinvolveringen pa fglgende mate:
o Prosjektgruppen manglet erfaring med Difi prosjektveieviser som rammeverk
o Flere parallelle stgtteaktiviteter i konseptfasen pavirket tid og planlegging
e Prosjektgruppen manglet erfaring med gjennomfgring av bred brukerinvolvering
e Alle i prosjektgruppen hadde parallelle delprosjekter internt i kommunen.

Prosjektgruppen mente at parallelle oppdrag ikke hadde pavirket prosjektet sadan, men at det gikk
utover tiden som var til radighet for a planlegge, gjennomfg@re og bearbeide data fra
brukerinvolveringen. «Vi skal gjgre alt sd fort!.. nar du skal gjgre en oppgave, sa har du bare en
tredjedel av tiden a gjgre det pa.. SG det du tar igjen, eller det man sparer pa tid, det mister du pa
kvalitet, ikke sant? Sa det, det er synd det...»-(M).

Medlemmer av prosjektgruppen utalte seg ogsa om at det ikke var tilstrekkelig med tid ved at
ledelsen internt ikke var innforstatt med tids og ressursbruk knyttet til brukerinvolvering. Tidligere
erfaringer med brukerinvolvering i kommunen tilsa det samme. Samtidig er det ogsa blitt gkt fokus
pa a gjennomfgre brukerinvolvering.
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Sammen sa har bade interne og eksterne faktorer pavirket tiden som har veert til radighet, dette kan
ha pavirket kvaliteten pa forarbeidet. (basert pa funn i spgrreundersgkelse og intervjuer) dette
gjelder:

e Informasjon gitt i forkant nadde ut i varierende grad. (Heterogen gruppe).

Tilpassing av sprak i invitasjonene (Heterogen gruppe).

Kort tid fra invitasjonene ble sendt ut til workshop ble holdt.

Deltakere syns at det ble kort tid & forberede seg pa.

e Rekruttering av representative deltakere, som bruker med kjennskap til tjenestene, traff ikke
helt, da fa av de inviterte hadde kjennskap til tjenestene.

Nivaet pa organiseringen kunne ha vaert bedre. | intervjuene med prosjektgruppen kom det frem at
de ikke visste hvordan workshopene skulle giennomfgres med tanke pa oppgaver og oppsett fgr de
sendte ut invitasjon. Dette fgrte igjen til uklarheter i invitasjonene som ble sendt ut under
rekrutering av deltakere til workshops. | tillegg var ikke formatet forankret i gruppen, noe som gjorde
at gruppen ikke hadde et samlet eierskap til hva som skulle forega. Dette endte med at enkelte
avgjgrelser ble tatt for tidlig, noe som igjen pavirket kommunikasjonen i workshop.

Det er mye som tyder pa at brukerinvolvering i offentlig sektor kan gjgres mer grundig og samtidig
mer tidseffektivt dersom man tilrettelegger for det. Studien min har avdekket fremmere og
hemmere for brukerinvolvering i fem sentrale tidsfaser. Utfgrer man fremmere i hver fase er det
stgrre sannsynlighet for at kvaliteten gjennom god brukerinvolveringen ivaretas nar den fgrst er
etablert.

En konsekvens av a ikke utfgre fremmerne er at man da indirekte kan oppna en motsats i form av
hemmere som utfall. Hemmere fgrer ofte til darligere kvalitet pa involveringen nar den etablerers og
nar den er etablert. Utbyttet kan derfor bli at ting tar mer tid og at kvaliteten pa innspillene man
samler inn ikke ivaretar representasjonen av innbyggere godt nok. Man kan ende opp med diffuse og
uengasjerte innspill som ender opp i brukerkrav som ikke nar opp til sitt tiltenkte potensial.

Fremmerne og Hemmerne avdekket i dette prosjektet tyder pa at det interne brukerbehovet ma
forsta samspillet med det eksterne brukerbehovet og fordelene en slik tilrettelegging kan gi (jfr.
tidligere forskning, kap 2).

Et annet aspekt som gj@r oppgavens funn relevant ogsa for mindre prosjekter i offentlig sektor, er at
brukerinvolveringen som er kartlagt inneholder svar fra flere brukergrupper. Denne mengden med
respondenter er altsa ikke like, faktisk ganske ulike og dermed unike. Funnene er mange og kan
derfor fremsta som generelle. Nar man samler inn svar fra en heterogen gruppe og finner
sammenhenger, gjgr det studiens funn unike. | litteraturgjennomgangen fant jeg ingen tilsvarende
studier, eller noen som har utfgrt noe tilnaermet. Funnene mine kan derfor tenkes a veere i nerheten
av noe universelt, som bidrar til 3 gke forstaelsen for samhandlingen mellom det interne og eksterne
brukerbehovet ved brukerinvolvering for offentlig e-tjenesteutvikling.

Pa den andre siden, dersom man tar i bruk begrepene som ligger i den private bransjens vokabular
og spker pa ord som prosjekt, prosjektbasert og prosjektstyring, -er antall treff enormt.

| denne private bransjen er mine funn ikke spesielt banebrytende. Her er kilometervis med
oppskrifter, kurspakker, sertifiseringer, utdannelser, konsulenter, rad og honorarer. Denne verden er
dekket med faktureringsvillighet og betalingsevne. Her er erfaringene til salgs gjennom
konsulenthonorar, men kostnad er ogsa en investering. | denne sammenhengen ma vi innse at
kommunal sektor star i en tradisjon som er i ferd med a bytte blyanten til fordel for tastatur.
Skylappene er i ferd med a bli tatt ned og brukerinvolvering i workshops med svarmulighet via en
digital plattform kan fort bli en realitet.
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Det viktigste vi kan ta inn fra Min Side prosjektet, er at forankringen oppover ma baseres pa en
konsensus innad i prosjektgruppen om hva oppdraget faktisk bestar av til enhver tid. Nar det internt i
prosjektgruppen er tydelighet pa ansvarsfordeling innenfor styrende grensesnitt som
kommunikasjon, gkonomi og kunnskap, vil brukerinvolveringen skje pa en god plattform av bevisste
informerte valg.

Prosjektveiviseren bygger pa Prins 2 som har til hensikt a ivareta dette perspektivet. En gradvis
tilvenning og tilpassing av metodikken sammen med mine funn, kan bidra til gkt kvalitetssikring pa
brukerinvolvering i alle ledd innad i organisasjonen.

7.4 Drgfting av hovedfunn

Funnene er et sammenstilt resultat av analysene som vist i kapittel 4. Arbeidet med & se hvor mange
ganger et utsagn gjentas ved & sammenstille responsen fra de arrangerte workshopene og
intervjuene har veert krevende. | mange tilfeller vil det motsatte av en hemmer vaere en fremmer, da
det som ofte skiller dem er ordlyden, derfor fremkommer en del fremmere som motsatsen til
hemmere.

Syntesen er utfgrt for a besvare min hovedproblemstilling:

-Hva fremmer og hemmer brukerinvolvering i utvikling av digitale tjienester i offentlig sektor-.

Den hermeneutiske fremgangsmetoden har gjort at jeg matte ha et bevist forhold til hva som er egne
observasjoner og refleksjoner. Denne bakgrunnen har gitt meg en bred forstaelse av sammenhenger
knyttet til kontekst. Derfor er enkelte av fremmerne og hemmerne formet via en symbiose av utsagn
fra flere respondenters utsagn, sammen med egne refleksjoner og tolkning. Disse refleksjonene
hadde ikke veert mulig uten den observerende dimensjonen som illustreres i kapittel 5.

Se vedlegg 14 for hovedfunn fra spgrreundersgkelser og egne refleksjoner.
Se vedlegg 15 for hovedfunn fra intervjuer.

For @ sammenstille trianguleringen av funn pa fremmere og hemmere for brukerinvolvering i en
konseptfase har jeg valgt a knytte dem til 4 avgrensede sentrale tidsfaser. Tabellen som fglger er en
oppsummert kortversjon uten begrunnelse, da begrunnelsene fglger i tabellene under. Jeg har i
kortversjonen fremhevet hovedfunn som er sentrale i hver tidsfase:

Tidsfase 1: Ressursetablering God lederforankring for nytten av brukerinvolvering
Sette av tilstrekkelig tid og ressurser

Tilstrekkelig erfaring pa brukerinvolvering

Ta hgyde for seerskilte behov. For eksempel tolk

Tidsfase 2: Presis pa hvem brukerne er

Identifisere interessenter Etablere samarbeid med interesseorganisasjoner
Deltakere med incentiv for agenda

Tidsfase 3: Forankre roller og agenda i workshop fgr invitasjon

Rekruttere interessenter Rekrutteringen ma skije i god tid.

Individuelt tilpasset informasjon i rett mengde.
Link i pAmeldingsskjema og utdypende informasjon.
Kartlegge brukers digitale niva og relasjon til tieneste
Tidsfase 4: Tydelig instruksjon og kommunikasjon underveis
Gjennomfgring Identifisere deltakeres tilhgrighet i rett gruppe
Nok forkunnskaper til & bidra i oppgavene

Mulighet for digital besvarelse
Avgrensede oppgaver som er mulig 4 Igse.
Plenumsdiskusjoner ma ha god struktur.
Innspill innenfor kontekst tas pa alvor.

4.1 Personas: Personas anbefales brukt internt i kommunen.
Tabell 14: Kortversjon av hovedfunn inndelt i 4 tidsfaser
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Utdrag fra tidligere tekster vil i drgftingen av tidsfasene bli gjenbrukt. Dette er utfgrt for a bista
drgfting av hovedfunn mot relevant litteratur. Der det mangler utsagn er dette nevnt rikelig tidligere
i oppgaven. | tidsfasetabellene som fglger, er det brukt forkortelser for a oppsummere kildene til
utsagn se (tabell 15).

WSR 1= Workshop med ansatte. WSI2= Workshop med innbyggere. WSO3= Workshop med organisasjoner,
lag og foreninger. P=Person (respondentnummer fra spgrreundersgkelse. () = Summert antall deltakere
med lignende utsagn. EO = Egen Observasjon. IR=Intervju respondent. Respondenter fra intervju=M | B | L
| I'| H. Bekreftet fra alle respondenter i intervju = IR:OK.

Tabell 15: Forkortelser for respondenter til radata.

Tidsfase 1: Ressursetablering

| ressursetableringsfasen (Tidsfase 1), peker litteraturen pa verdien av a benytte brukerinvolvering i
en tidlig fase for a unnga feil og mangler i en senere fase. Samtidig advarer litteraturen mot for kort
tidsramme og for sma gkonomiske rammer da dette kan medfgre at en tar for lett pa
brukerinvolvering.

WSR 1= Workshop med ansatte. WSI2= Workshop med innbyggere. WSO3= Workshop med organisasjoner, lag og foreninger. P=Person
(respondentnummer fra spgrreundersgkelse. () = Summert antall deltakere med lignende utsagn. EO = Egen Observasjon. IR=Intervju
respondent. Respondenter fraintervju=M | B | L | | | H. Bekreftet fra alle respondenter i intervju = IR:OK.

Resursetablering: God lederforankring for nytten av brukerinvolvering

Fremmere: referanse referanse Hemmere:
Brukerinvolvering godt forankreti |[IR:B,L,I,M.(4) [IR:B,L,I,M.(4) | Verdi av brukerinvolvering ikke
ledelsen forankret i ledelsen

Tabell 16: Tidsfase 1: Resursetablering: God lederforankring for nytten av brukerinvolvering.

Som tidligere nevnt er det bred konsensus om fordelene av brukerinvolvering. Tjenester som treffer
pa brukerbehov blir lettere akseptert og tatt i bruk. Dette kan vaere selve bindeleddet som fgrer
sammen de to hensynene, gkt effektivitet/kostnadskutt mot gkt fokus pa brukerinvolvering.
Brukerinvolvering krever ressurser, men pa sikt vil man tjene inn pa det ved at tjenestene faktisk blir
tatt i bruk, slik at man kan frigjgre ressurser andre steder i organisasjonen. Dette fremheves ogsa av
Digital Agenda som har som malsettingen at offentlig forvaltning lager sa gode digitale Igsninger at
de aller fleste gnsker a benytte disse, og velger bort manuelle kanaler. Brukerorientering er viktig for
a oppna digitalt fgrstevalg, (KMD, 2016 s. 40). Litteraturen vektlegger at det er viktig a sikre en aktiv
ledelse som forstar nytten av brukerinvolvering (Kujala 1, 2008; Verdegem & Verleye, 2009; Wilson
et al., 1997).

Sitater fra prosjektgruppen viser at ledelsen i Kristiansand kommune ser nytten av brukerinvolvering.
Brukerinvolvering med resultater bidrar til gkt forankring og aksept hos ledelsen ved at de ser nytten:

«Veldig mye av det vi har fatt giennom brukerinvolveringen, har vaert argumenter for a fa prosjektet
gjennom. Sa det er jo ikke tvil om at de i ledelsen er opptatt av brukerinvolvering. Det hjelper pd
argumentasjonen ndr man skal legge fram noe. Ja, bade det at bruker har veert involvert, men ogsa at
vi kan argumentere for hvorfor vi velger brukerinvolvering i workshop som en begrunnelse for
prosjektet» - (M).

«Det @ fd en forankring i en workshop med bred brukerinvolvering er et viktig argument i prosessen
videre» - (B og L).

«Brukerinvolvering i konseptfasen er viktig fordi det legger grunnlaget for videre utvikling» - (L).

Det er viktig at nytten av brukerinvolvering tydeliggjgres for toppledelsen, dette stgttes ogsa pa et
nasjonalt plan som viser at: «Manglende erfaring pa nytteverdien av brukerinvolvering, oppgis som
en hemmer for 24% av kommunesektorene» (Rambgll, 2017b).
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Resursetablering: Sette av tilstrekkelig tid og ressurser
Fremmere: referanse referanse Hemmere:
Ledelse ser nytten av tid og IR: M, L. (2) IR:M, L. (2) Ledelse skepsis rundt tid og
ressursbhruk ressursbruk
God tidsramme i prosjektet IR:H, 13) IR:H,IL (3) Liten tidsramme i prosjektet
Kjennskap til Difi veiviser. IR:M, B, L, H, 1(5) IR: M, B, L, H, 1 (5) | Ikke kjennskap til Difis veiviser

Tabell 17: Tidsfase 1: Resursetablering: Sette av tilstrekkelig tid og ressurser

IT-Ledere i offentlig sektor ma som tidligere nevnt balansere mellom to hensyn. Fokus pa
brukerinvolvering og fokus pa gkt effektivitet og kostnadskutt. Det gkte fokuset pa digitalisering i
offentlig sektor fgrer ogsa med ser et ytterligere press om a levere et stort antall offentlige e-
tjenester i ett bredt utvalg av omrader (Axelsson et al., 2010; Holgersson & Séderstrém, 2014;
Karlsson et al., 2012a). Litteraturen peker pa at knappe ressurser nar det gjelder tid, penger og riktig
kompetanse er en utfordring ved introduksjon av brukerinvolvering ved E-tjenesteutvikling (Axelsson
et al., 2010; Holgersson et al., 2015; Holgersson & Sdderstrom, 2014; Karlsson et al., 2012b; Lindgren
& Jansson, 2013) Mangel pa tid er ofte nevnt som grunn for ikke a involvere brukere. (Kujala et al.,
2005) «Det er en utfordring med brukerinvolvering i konseptfasen, fordi ledelsen sier -skal vi bruke sé
mye tid og penger pd & egentlig ikke fa ut noe-?» - (L).

Ndr jeg jobbet med et tidligere prosjekt og skulle samle denne store gjengen, som da inkluderte bdade
arkiv og servicetorg og gkonomi og alle sammen, sa fikk vi tyn fordi vi brukte for mye tid pd det. Vi
kunne ikke samle sG mange ressurser i en sGnn prosess, teori og praksis henger ikke sammen her» —
(M).

Brukerinvolvering tar tid. Funn pa hemmere i caset kan ha en opprinnelse i mangel pa tilstrekkelige
ressurser knyttet til tilrettelegging, planlegging og gjennomfgring av brukerinvolvering.

«Det tar mer tid G ha brukerne fysisk inne en om du ikke har det. Bade i forhold til planlegging,
forberedelse, gjennomfgring og oppfalging i etterkant» - (M)

«Tidkrevende aktiviteter som: Mange som skal involveres og inviteres, det tar tid @ fa ut informasjon
og man skal giennomga dataen etterpd. Mye organisering som skal pa plass for @ fa det gjennomfgrt.
Jeg konkluderer med at det er tidkrevende.» - (L)

«sd snart du skal involvere andre, kalle dem inn, gijennomfgre workshop og bearbeide det du far inn,
sd gdr tiden!» - (H).

«Vi hadde ikke tid nok til det Skulle ha konsept ferdig i november, sa ble det februar» ()

Aspektet med tid ser ut til & veere utfordrende i forhold til samkjgring. Prosjektgruppen har som
nevnt flere prosjekter samtidig: «Mange av mgtene L kaller inn til, kommer pd tidspunkt hvor jeg er
bortreist eller opptatt med noe annet. Sa det er veldig sjeldent at jeg kommer i hennes mgter. Og hun
skal ha sine mgter til G passe for mange folk, og da er det ikke sé viktig at jeg er der. Men det er jo
dumt for resultatet, for hvis det er dette vi skal jobbe med, sd burde vi ha fatt mere tid pd det. Tror vi
kunne ha gjort det mye mer. Men det er min involvering. Kunne gjerne gnske at vi hadde fatt mere tid
pd det, eller pa det som jeg skulle bidra med» — (M). Totalbildet av en manglende planlegging
adresseres til ressurser: «Men jeg syns jo at, du har et punkt her som gdr pd refleksjon, ndr jeg
snakker med deg om det, sa blir det egentlig ganske mye tydeligere, at en skulle gjerne brukt mere
tid, og en skulle gjerne ha jobbet 100% med dette prosjektet i en periode, istedenfor G jobbe litt sGnn»
- (M). Mange i prosjektgruppen oppga at de hadde flere prosjekter samtidig.

Prosjektgruppen var ogsa samstemte pa at a arbeide innenfor prosjektveiviserens rammer var nytt i
form av den metodiske strukturen. Prosjektgruppen la vekt pa at dette fgrste mgtet med
prosjektveiviseren var noe overveldende i starten, men at stgtteaktivitetene i konseptfasen har
bidratt til en bedre gjennomfgring av prosjektet som helhet. « Metodikken gir oversikt og struktur.
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Den er ogsd vedtatt innfgrt i kommunen. Den er normgivende og logisk fornuftig G falge» — (B).
Prosjektveiviseren ma ogsa tilpasses strukturen i Kristiansand kommune.

«Ideelt sett sa ville jeg hatt mere forstdelse for min personlige mdte @ gjgre ting pd. For jeg visste ikke
alle detaljene i Difi sin metodikk og kunne ha justert mer. SG neste gang sa skal jeg ha mer kontroll.
Jeg er ganske bevisst pd at det alfa og omega at du har med noen som har gjort det far. Det at du
bare skal ta Prosjektveiviseren og begynne og gjdre det, det hadde ikke fungert» - (B)

Prosjektgruppen er positiv til verktgyet som sadan. Samlet sett sa er inntrykket at det kunne vaert
satt av mer tid og ressurser til 3 kvalitetssikre brukerinvolveringen. Representasjonen pa deltakere i
workshop ble ansett til 3 veere god nok for konseptfasen, men den kunne ha veert bedre.

@nske om mer tid fremkommer ogsa pa nasjonalt plan ved en kartlegging av den digitale
modenheten i kommunesektorene, som viser at 76% av kommuner og fylkeskommuner. Mener det
er mangel pa kapasitet og ytrer et gnske om mere tid og ressurser til brukerinvolvering (Rambgll,
2017b).

Kartlegging av den digitale modenheten i kommunesektorene, viser at 27 % kommuner og
fylkeskommuner mener at det er manglende prioritering fra ledere pa brukerinvolvering (Rambgll,
2017b).

Digital Agenda, anbefaler bruk av tjenestedesign samt andre metoder for brukerinvolvering og
brukertesting for a sikre at tjenestene oppfyller brukernes behov. Tjenestedesign innebaerer &
utvikle, planlegge og organisere tjenester som skaper gode brukeropplevelser, og er en metode som
har vist seg effektiv, (KMD, 2016 s. 40). Dette ble ikke ansett som ngdvendig i konsept fasen men
heller relevant for senere faser.

Gruppen har gjort seg gode erfaringer med Difi sin prosjektveiviser, men da hovedsakelig i dette
prosjektet da det kun er en som har brukt Difi tidligere. De opplever alle at Difis prosjektveiviser gir
en struktur som gir bedre oversikt enn de har opplevd i tidligere prosjekter.

«Metodikken gir oversikt og struktur. Den er ogsd vedtatt innfgrt i kommunen. Den er normgivende
og logisk fornuftig & folge» — (B).

«Ng er det bestemt i kommunen at du skal bruke prosjektveiviseren og der er det et eget steg i
prosjektveiviseren, at en skal sette brukeren i sentrum, det betyr jo brukerinvolvering... SG handler det
litt om modenheten til oss som brukere av prosjektveiviseren. Fordelen er at ndr en stor organisasjon
som Kristiansand kommune bestemmer seg for G bruke Prosjektveiviseren, skaper det etter hvert en
modenhet om en forstdelse for hvordan ting skal gjgres. Det er liksom ikke noe tvil om hva
oppskriftsboka heter og hvor den finnes og hva dette er» - (B)

«konseptfasen og maten d gjgre det pd er bade ngdvendig og nyttig. For jeg har veert med pG mange
prosjekter som bare har veert satt i gang uten og tenkt ngye nok giennom alt. Alt dette herre, gjar jo
at organisasjonen far en mye stgrre forstdelse for hva som skjer og hvordan det skal gjgres. Veldig
fordel, det eneste som jeg sier er at vi kanskje kan bli flinkere pa er malene, pd malverket, og justere
de til var organisasjon» - (L)

«Det er jo en litt ny erfaring, men det er jo en mdte G sortere tankene pd. Det G ha en slik metodikk G
jobbe etter og at den na blir brukt i andre deler av kommunen gjgr at det er lettere & ha samhandling
og se ting i forhold til hverandre. Det er nytt @ tenke den der konseptfasen» - (l).

Resursetablering: Tilstrekkelig erfaring pa brukerinvolvering

Fremmere: referanse referanse Hemmere:
Tidligere erfaring med IR:M, B, L,H(5) [IR:I(1) Manglende erfaring med
brukerinvolvering brukerinvolvering

Tabell 18: Tidsfase 1: Resursetablering: Tilstrekkelig erfaring pa brukerinvolvering
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Medlemmene i prosjektgruppen har ulik erfaring med brukerinvolvering, en av dem hadde ikke
tidligere erfaring: «Nei jeg har ingen tidigere erfaringer med brukerinvolvering. Jeg har blitt mer
positiv til brukerinvolvering gjennom dette prosjektet» - (l).

Alle ser nytteverdien av en god brukerinvolvering. Gruppen har erfaring, men ikke innenfor Difi sin
struktur. Alle i prosjektgruppen hadde fra 1 til 3 andre prosjekter samtidig. «Det er utfordrende G
holde seg til en prosjektveiviser ndr det er mange prosjekter samtidig» - (M) A fglge en veiviser krever
bruk av tid, men det oppleves fornuftig. Prosjektgruppen mente at det & ha andre prosjekter
samtidig, ikke var en utfordring. Min observasjon av dette fra sidelinjen var at flere prosjekter,
sammen med at bruk av prosjektveiviseren som rammeverk, var nytt og gjorde at det var mye a
forholde seg til. Prosjektgruppens erfaring med brukerinvolvering i storskala var ogsa nytt. Disse
faktorene internt fgrte til at det & jobbe med brukerinvolveringen ble utfordrende med tanke pa
oversikt og kapasitet. Wilson og Kujala anbefaler a: «Involver en ekspert pG brukerinvolvering som
kan motivere interessenter og organisere aktiviteter» (Kujala, 2003; Wilson et al., 1997). | en setting
hvor det er mye a forholde seg til. Tror jeg at det & involvere noen med bredere erfaring pa
brukerinvolvering hadde vaert nyttig. Prosjektgruppen mente at det & ha andre prosjekter med
relevans gir en bredere erfaring som kan komme dette prosjektet til nytte. Disse utsagnene var
knyttet til prosjektet som helhet og var ikke direkte knyttet mot brukerinvolveringsaspektet.

Resursetablering: Ta hgyde for saerskilte behov. For eksempel tolk/universell

utforming
Fremmere: referanse referanse Hemmere:
Universell utforming, lokaliteter, 5\/%03. b 5v%o3- bag Manglende universell
lys og lyd IR OK. (8) IR OK. (8) utforming, lokaliteter, lys, lyd
Servering ogsa for allergikere. EO. EO. Servering uten alternativ for
WSO3: P8. WSO3: P8. allergikere
IR: OK (7) IR: OK (7) :
Flerkulturelt hensyn som bistand 5v%|2- b13 Sv%lz- p1a Manglede minoritetshensyn,
av tolk. e (7)' % (7).' som bistand av tolk.
Inkludere minoritetsgrupper EO. EO. Utelukke minoritets grupper
WSO3: P8 . WSO3: P8.
IR: OK (7). IR: OK (7).
Egen sesjon for flerkulturelle IR:B, L, H(@3) IR: B,LH (3) Sprakbarrierer mht. inkludering
av flerkulturelle
Ha flere fokuserte workshopien |IR:L (1) IR: L (1) Workshop med flere
tidlig fase brukergrupper, uoversiktlig

Tabell 19: Tidsfase 1: Resursetablering: Ta hgyde for saerskilte behov.

"Gjennom brukerinvolvering vil statlige virksomheter fa tilgang til informasjon som gjgr det mulig
tilpasse Igsningene til brukernes behov og stdsted, og levere med hgy kvalitet. Involveres ogsd
brukere med lavere digital kompetanse, fysiske utfordringer eller ulik etnisk bakgrunn kan de gi
verdifulle innspill som helt fra starten kan bidra til G heve kvaliteten og brukervennligheten pa
Igsningen for alle innbyggerne. Brukere som har spesielle utfordringer og stiller andre krav til kvalitet
og brukervennlighet, kan gi nye perspektiver, og nyttig inspirasjon og innsikt som ogsd sikrer god
kvalitet pad tjenestene for gjennomsnittsbrukeren" (Difi, 2014i, pp. 18 - 19)

Sparreundersgkelsen i brukergruppen peker pa ting som er bra som mat til allergikere, lokaliteter og
lys, men at lydforhold kunne veert bedre. De peker ogsa pa at minoritetsgrupper ble sittende tause
pga. mangel pa tolk. Prosjektgruppens refleksjon var at de burde tatt hensyn til dem med
sprakbarrierer og at de kunne gjennomfgrt en egen workshop pa engelsk.
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Tidsfase 2: Identifisere interessenter

| tidsfase 2, hvor interessenter blir identifisert, peker litteraturen pa verdien av en brukerinvolvering
ikke automatisk blir god, da kvalitet er avhengig av a identifisere aktuelle personene fra riktig
brukergruppe og ikke bare hente inn tilfeldige brukere.

Identifisere interessenter: Presis pa hvem brukerne er

Fremmere: referanse referanse Hemmere:
Presis p4 hvem brukeren er. IR:B,L (2) IR:B,L (2) Uklart hvem brukeren er.
God tid til diskusjon i forkant EO. EO. Manglende tid til
pa hvordan representasjon fra YF\QSS}(: P2, pUSIREs P diskusjon pa hvordan

; . : OK (7) IR: OK (7) . .
ulike sektorer kan sikre bred representasjonen fra ulike
representasjon i sektor kan sikre en god
brukerinvolveringen. brukerinvolvering.
God diskusjon i forkant pa EO. WSI2: P9, WSQO3: [EO. Manglende tid til
hvordan representasjon av |PR1;’ gk6(171') vaggzsfg'l’ 56,7 diskusjon i forkant p&
innbygger grupper, IR: OK (11) hvordan representasjon
lag/forening og neeringsliv skal av innbygger grupper,
sikres lag/forening og neeringsliv

skal sikres.

Tabell 20: Tidsfase 2: Identifisere interessenter: Presis pd hvem brukerne er

Sperreunderspkelsens respondenter setter fokus pa en god prosess for a finne frem til riktig
representasjon internt blant kommunens ansatte og eksternt blant kommunens innbyggere. De har
fokus pa viktigheten av a ha et riktig insentiv for a kunne delta pa en god mate.

Intervjuene med prosjektgruppen viser at deres fokus ogsa er a vaere presis pa hvem brukeren er og
at de forstar hvem de representerer. Det er her viktig at brukeren har riktige incentiver for a delta,
ved at interessen er knyttet til oppgaven som skal Igses.

| prosjekter som omfatter anskaffelse er interessentanalyse et sentralt virkemiddel i forbindelse med
a kartlegge behov, da den er et viktig element i gevinstgrunnlaget for hva som skal anskaffes. «En
Interessentanalysen er til for G identifisere personer, enheter eller organisasjoner som bergres av
prosjektet, kartlegge deres behov og forventninger, samt definere aktiviteter for
interessenthdndtering.» (Difi, 2017c)

Utfordringen med & identifisere hvem brukerne er ligger i st@rrelsen pa malgruppen. Det er ogsa
utfordringer knyttet til a registre hvem som bruker tjenestene (GDPR). En ma derfor anta mye om
hvem som benytter tjenestene og hvem som kan komme til a benytte tjenestene. | dette tilfelle er
Min side en sa bred innbyggerportal at alle innbyggerne er en presis og samtidig ikke anvendbar
definisjon. Utfordringen ligger i de valg en ma gjgre for a fa frem et representativt utvalg fra alle
innbyggere. En slik representasjon er knyttet til rammefaktorer som tid, villighet og gkonomi. Et
ideelt utvalg er utopi, da dette vil kreve en grad av nettverk og oversikt som ingen besitter. En ma pa
et punkt ngye seg med dem en far tak i, sa kan en gnske at ting var annerledes: «Jeg drammer om at
folk star i kg for a delta...»- (). Det viktige med det utvalget en ender ut med, er at deltagerne
identifiseres slik at en kan skape seg et inntrykk av hvem de er og hvem de representerer. Denne
kontekstuelle oversikten vil da danne en bakgrunn for analyse ogsa med hensyn til hvem som ikke
ble representert i utvalget. Stgrrelsen pa utvalget ville ikke automatisk dekke opp for de grupperinger
en ikke far tak i. Utdrag fra litteraturen som stgtter disse utfordringene er: «Uklare madlgrupper kan
hindre oppfyllelsen av brukbarhet og relevansmdl» (Karlsson et al., 2012b). «Prosjekters resultat, blir
ikke automatisk bra giennom gkt brukerinvolvering» (Butler & Fitzgerald, 1997; Cavaye, 1995; lves &
Olson, 1984; Markus & Mao, 2004). «Identifisere aktuelle brukere / Finne de riktige brukerne og ikke
bare tilfeldige brukere» (El Emam & Madhaviji, 1995; Grudin, 1991; Holgersson et al., 2018).
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Prosjektgruppen erkjente at de kunne brukt mer tid i denne fasen: «Det & fange opp de vanlige
folkene er en utfordring. Det kan bli en skjev representasjon i forhold til befolkningen om du gker
representasjonen fra seerinteressegrupper, men samtidig er det dem som trenger mest tilrettelegging
pd de digitale tjenestene... Radet for funksjonshemmede og rddet for eldre stilte raskt opp med
forslag til personer som kanskje ville stille.» - (). Sikring av representasjon ble ogsa nevnt av
deltakere i workshopene bade i den interne de eksterne med innbyggere og frivillige organisasjoner.

Verdien av & vaere presis pa hvem brukerne er ligger i 8 unnga fremtidige revurderinger av
brukergruppens behov. Slike revurderinger er kostbare dersom de fgrer til nye justeringer av et
ferdig produkt. Derfor er det Ignnsomt og tidseffektivt & invester tid i denne fasen. Litteraturen
stptter dette med fglgende utsagn «ldentifisere de riktige personene fra en gruppe interessenter
(Edstrom, 1977; Markus & Mao, 2004). «Bevisste og informert valg for hvorfor deltakelse er
ngdvendig og hva det skal medfgre» (Holgersson et al., 2018).

Identifisere interessenter: Etablere samarbeid med interesseorganisasjoner
Fremmere: referanse referanse Hemmere:
Samarbeid med IR: 1, B, L, M (4) IR: I, B, L, M (4) Unnlate kunnskap
interesseorganisasjoner interesseorganisasjoner
besitter

Tabell 21: Tidsfase 2: Identifisere interessenter: Etablere samarbeid med interesseorganisasjoner

Effektiviteten i et godt samarbeid med interesseorganisasjoner ligger i at dette kan videreutvikles
dersom man vil etablere en fast tilstedeveaerelse fra disse i brukerinvolveringsprosjekter. Her har vi
innspill fra prosjektgruppen som gar pa at det er gnskelig a innhente kunnskap som
interesseorganisasjoner besitter. Prosjektgruppen er enige i at et tettere samarbeid med
interessegrupper mht. representasjon, ville gjgre rekruttering til workshop enklere. «Kristiansand
kommune har tett samarbeid med radet for funksjonshemmede og radet for eldre, de sitter fast i
endel utvalg. De var nyttige G ha med seg og var veldig viktig kilde til informasjon. De andre frivillige
organisasjonene er ikke sd tett knyttet til kommunen» — (M). Prosjektgruppen gnsket et tettere
samarbeid med grupper som ivaretar helhetsbildet og gir gode tilbakemeldinger. Det vil skape et
fastere samarbeid for dette formalet og gi en kvalitetssikring pa hvem som faktisk mgter.

En vanlig innbygger kan ha en tendens til 3 basere sine behov ut fra et subjektivt stasted. Karlson et
al. Peker pa at uklare malgrupper kan hindre oppfyllelsen av brukbarhet og relevansmal (Karlsson et
al., 2012a). Mye kan derfor tyde pa at en interesse-organisasjon derimot, vil ha stgrre kompetanse og
overblikk pa bade mangfold og kompleksitet ved brukergruppen de representerer.

«Som et mdlomrdde for G fa kontakt med noen, sa har interessegrupper en rolle a spille» - (B).

«En finner jo bedre mdter @ gjore ting pd. Dréammesenario for min del ma veere at vi ma ha med noen
som kan dette, altsd et tettere samarbeid med noen vi kan spille pd. Noen som kan ivareta
helhetsbildet, som du vet at du far gode tilbakemeldinger fra, og ikke bare ja og nei, -noen som du vet
er engasjert. Kanskje, ndr jeg tenker rent tienestemessig. Jeg skulle gjerne ha funne mater G fd inn et
bredere utvalg av brukere pa. Mer kvalitetssikring pd hvem som faktisk mgter. Ha en bedre
tilgjengelig brukergruppe / representasjon / representanter, altsd funnet en arena. Kanskje hatt en
arena for det, altsé sadnn som i tilskudd, organisasjoner, frivillige og alt det der, at du har noen gode
representanter som du vet bruker tjenesten og kjenner den og kommer med gode tilbakemeldinger.
Det er egentlig litt med representantene jeg er ute etter...

Det kan godt vaere at samarbeid med interessegrupper mht representasjon, ville gjgre rekruttering til
workshop enklere».-(L).

KS sin kartlegging av digital modenhet i kommunesektoren i 2017 viser at det er langt igjen til at
innbyggere, frivillige organisasjoner, lag, foreninger og neaeringsliv blir direkte involvert i kommunenes
strategi for utvikling av digital kompetanse (Rambgll, 2017b, p. 32).
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Identifisere interessenter: Deltakere med incentiv for agenda

Fremmere: referanse referanse Hemmere:
Egennytte, incentiv knyttet til  [EO. EO. Mangel pa incentiv knyttet til
prosjekt. WSR1: P4, WSI2: P11, P8, P4 | hosiektet.

WSI2: P4, 8, 11 IR: OK (9).

WSO3: P7. IR: OK (11)
Deltaker har incentiv knyttet til I[R:M, L, 1(3) IR:M, L, 1(3) Tjenesten er unyttig/
tjenestene irrelevant for deltaker
Deltakere forstar hvem de IR:1(1) IR:1(1) Deltakere representerer ikke
representerer malgruppen

Tabell 22: Tidsfase 2: Identifisere interessenter: Deltakere med incentiv for agenda

Dersom deltagerne i brukerinvolveringsprosjekt ogsa hadde incentiv knyttet til agenda ville det
kunne hgyne kvaliteten i oppgavelgsningen. Her sier litteraturen at det er utfordrende a «gke
innbyggerengasjementet» (Hartwick & Barki, 1994). Det er ogsa funn som direkte papeker at
«Inviterte deltakere trenger incentiver for @ delta aktivt» (Axelsson et al., 2010; Karlsson et al.,
2012a). Det er ogsa en markert forskjell pa villigheten hos innbyggere og naeringsliv, «innbyggere og
neeringsliv er villige til G delta i tiltak som har personlig relevans og interesse. Viljen til innbyggere er
generelt hgyere enn hos naeringsliv» (Holgersson, 2014). Naeringslivet er ikke interessert i & bruke
ubegrenset tid ut fra kost-nytte betraktninger.

Intervjuene med prosjektgruppen fikk opp problematikken med at deltagerne hadde utfordringer
med a se at de representerte en gruppe. Enkelte deltagere stilte opp fordi de hadde szerinteresser
som at de gnsket seg en jobb i kommunen. «Vi fikk tak i veldig mange som hadde lyst pa en jobb her»
- (M og L). Mange misforstod informasjonen og noen deltakere trodde det var et kurs i a sgke
kommunal st@tte. Dette bekreftes av utsagn fra deltakere, eksempel: «Jeg trodde det var et kurs der
jeg skulle laere om tilskudd. Dette har med tittelen pa arrangementet G gjgre som nok var litt
tvetydig» (P8 WSO:3). Andre utsagn i spgrreundersgkelsen gikk pa at de manglet motivasjon for
oppgavene i workshop.

Tidsfase 3: Rekruttere interessenter
| tidsfase 3 hvor fokuset er pa hvordan en best kan rekruttere interessenter, papeker litteraturen at
innbyggere og naeringsliv er villige til 3 delta pa et moderat niva spesielt dersom deltagelsen styrkes
med personlig kontakt og at tema har relevans. Litteraturen viser ogsa til at giennomfgringen bgr
vaere effektiv for 3 opprettholde engasjementet i deltagelsen da nzeringslivet ikke har tid a kaste
bort.

Rekruttere interessenter: Forankre roller og agenda i workshop fgr invitasjon
Fremmere referanse referanse Hemmere
Forankre format og oppgaver far  |IR: 1 (1) IR: I (1) Invitere til workshop fer agenda er
invitasjon klarert

Tabell 23: Tidsfase 3: Rekruttere interessenter: Forankre roller og agenda i workshop fgr invitasjon

Viste ikke selv hva vi kom til @ legge inn i workshop ndr vi sendte ut invitasjon. Viste bare dato. Vi
visste heller ingenting om bruk av personas da vi sendte ut invitasjon til workshop» - ().

Prosjektgruppen mente de var for lite koordinerte under gjennomfgringen, de manglet oversikt og en
plan for samhandling under workshop. «Hvis vi skulle laere noe sd, sa kanskje er det det at
generalisering ikke alltid funker. At vi samla alle de prosjektene i en workshop var feil Vi skulle brukt
litt mere tid pa planlegging, tror det er en hard leerdom. De etterlyser egentlig en bedre struktur!» —
(M). At dette er en hard leerdom stgttes ogsa av litteraturen, et eksempel er Holgersson som peker
pa at «Evnen til G delta gker ved bruk av tilnaerminger som er av moderat grad» (Holgersson, 2014).
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«Det kunne veert planlagt litt mer i forkant slik at workshopen ble noe vi eide i fellesskap, det ble
delegert til M og litt til meg, men vi kunne hatt mer erfaring med oss i den sammenheng» — (l).

Dette utsagnet stgttes av Kujala som fremhever at det er viktig a klarere «definerte roller og
metodiske prosesser som beskriver hvordan brukerinvolvering skal utfgres» (Kujala, 2003). En
konsekvens av 3 ikke klarere dette kan f@re til «Ddrlig organisering som resulterer i mgter som enten
ikke skjer eller starter i en dadrlig atmosfaere.. Dersom man er klar pG mgters tid, sted og formal kan
det motivere deltakelsen» (Wilson et al., 1997).

Rekruttere interessenter: Rekrutteringen ma skje i god tid

Fremmere referanse referanse Hemmere
God tid til & invitere deltakere til IR: H, L, M (3) EO.IR:H, L, M Det tar tid & invitere deltakere til workshop
workshop (4)
Invitasjon i god tid far workshop WSR1: P8. WSI2: |EO. WSR1: P8. | Kort varsel/innkalling til workshop.

P10. WSO3: P4,5. |WSI2: P10.

IR: OK (9) WSO03: P4,5. IR:

OK (10).

Fa tak i dem som bruker IR: M, L (2). EO. IR: M, L (3). | Tjenestene er ukjente for deltakerne
tjienestene.
Kartlegge om deltaker passer nd  [IR: M (1) IR: M (1). Bruke uegnet deltaker
eller senere
Rekruttere via kommunens EO.IR: M, I, L (4). [IR:M,I, L (3). Ikke benytte seg av kommunens nettverk
nettverk
Fa ordfereren til & invitere (stgrre  |IR: M (1). IR: M (1). Ikke bruk av offentlig person i innkalling
oppslutning)
Lokke med premie IR: 1 (2). IR: 1(2) Ingen premiering eller kompensasjon

Tabell 24: Tidsfase 3: Rekruttere interessenter: Rekrutteringen ma skje i god tid

Planlegging av rekruttering og utsendelse av invitasjoner ma koordineres i god tid f@r samlinger slik
at knapphet mht. tidsfrister ikke oppstar. Difi peker pa planlegging giennom en kommunikasjonsplan:
«For G na ut til de identifiserte interessentene er et sentralt virkemiddel G utarbeide en
kommunikasjonsplan.... En kommunikasjonsplan angir hvem prosjektet md kommunisere med, hva
som skal kommuniseres og med hvilken frekvens.» (Difi, 2017d). Litteraturen peker pa utfordringer
som a «skaffe segq tilgang til brukere» (El Emam & Madhavji, 1995; Grudin, 1991) og «kontakte
brukerne tar tid» (Kujala et al., 2005).

Prosjektgruppens refleksjoner i intervjuene viser en erfaring de ikke var forberedt pa. «Det var
vanskelig @ rekruttere, gikk ut til flere hundre organisasjoner, ogsa har vi bare fatt disse fa..» - (M).
som en Igsning ble det pekt pa muligheten for premiering: «Det var problemer med rekruttering og
med a fa folk inn til en sGnn workshop, en kunne jo vurdert en premie, eller et lodd, eller en trekning
av en I-pad, eller et eller annet sdnn».- (I). Dette hgres kanskje dyrt ut, men man skal ikke se bort fra
at det blir dyrere om resultatet blir en tjeneste som ikke brukes. Da ma starte prosessen pa nytt, en
utfordring ved dette aspektet er a kalle en utgift for en investering, en kan ogsa stille spgrsmal ved
etikk og om deltakere stiller av rett incentiv. Et annet forslag viste til erfaring med a bruke en
offentlig person, da enn erfaring fra bruk av ordfgrer i innkallinger ble sitert slik: «Tidligere ndr
ordfdreren har inviterer, da kom jo alle de du vil.. Neeringsliv og alle sammen. Det var jo mye
vanskeligere for oss d fa gode representanter fra innbyggere til G delta» - (M).

Sparreunderspkelsen bland deltakerne i workshop avdekket utsagn som «Kort varsel far innkalling til
workshop», noe som antyder at det finnes en del som ikke kunne delta pa grunn av kort frist.
«Deltakere fra naeringsliv meldte avbud. Kan ha veert noe med forhandsinformasjon. Mulig feil
tidspunkt» - (L)

Alle i prosjektgruppen ble overrasket over at det var sa vanskelig & fa deltagere til workshop.
Representasjonen var ikke slik de hapet, men likevel god nok. Det var sveert utfordrende a fa
deltagere til workshop. Dette ble likevel godt nok pa et generelt niva i konseptfasen. Gruppen var
forngyd med bredden i deltagelsen siden fokuset i konseptfasen var a fa det store bildet av tjenesten
pa plass. «Fordelen med et bredt utvalg var at vi var pad jakt etter det store bilde. SG det var mer enn
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godt nok tverrsnitt til G gi oss det vi hadde behov for.. Fordi konseptfasen er pa et overordnet niva» -

(B).
Rekruttere interessenter: Individuelt tilpasset informasjon i rett mengde

Fremmere referanse referanse Hemmere
Direkte kontakt (fgrstehands WSR1 P:1. WSI2 P: WSR1 P:1. WSI2| Indirekte invitasjon via tredjepart
informasjon) ved invitasjon 1,2.1R: OK (8) P:1,2. IR: OK (8)| (kan fgre til tap av informasjon)
Tydelig temaltittel i invitasjon. WSO3 P: 5,8,4,6,2 (WSO3 P: Utydelig temaltittel i invitasjon.

IR: OK. (10) 5,8,4,6,2 .

IR: OK (10)

Tilpasset og tydelig informasjon WSR1: P3,5,7,10. |WSR1: Diffus og tvetydig informasjon om opplegg
om opplegg ved invitasjon. (Grad [WSI2: P1,2,4,6,8,11. ved invitasjon. (Grad av engasjement).
av engasjement). P5,6,7,9,10,12. WSI2: P1,2,3,11.

WSO3: P1,2,7. WSO3:

IR: OK (19) P3,4,5,6,8.

R: OK (20).

God informasjon i invitasjon IR: B, L, M (3). IR: B, L, M (3). Déarlig informasjon i invitasjon
Forutsetning for deltakelse IR: H (2). IR: H (). Ingen forutsetning for deltakelse nevnt i
vektlagt i invitasjon invitasjon
Tilpass informasjon etter IR: M, H (2). IR: M, H (2). Informasjon ikke tilpasset brukergruppene
brukergruppene
Kontrollere at budskap nar rett IR: M, H (2) IR: M, H (2) Budskap nér feil brukergruppe
brukergruppe
Presiser hvordan deltakere kan IR: B, L (2) IR: B, L (2) Uklart hvordan deltakere skal gi innspill

bidra med innspill

Tabell 25: Tidsfase 3: Rekruttere interessenter: Individuelt tilpasset informasjon i rett mengde

Sparreundersgkelsen i brukergruppen peker pa viktigheten av a fa en personlig henvendelse med
forstaelig informasjon. Intervjuene med prosjektgruppen viser at deres fokus er a ha tid nok i denne
fasen til & lage god og tilpasset informasjon om det som brukere inviteres til. | Utarbeidelsen av
informasjon ma kunnskap om de gnskede brukergrupperingene innhentes.

Det er viktig a tilpasse invitasjonen slik at den enkelte far nok informasjon til a forsta hva en kan bli
med pa. Difi peker pa at en ma identifisere hvem en kommuniserer med gjennom en
interessentanalyse: «En Interessentanalysen er til for @ identifisere personer, enheter eller
organisasjoner som bergres av prosjektet, kartlegge deres behov og forventninger, samt definere
aktiviteter for interessenthdandtering.» (Difi, 2017c). Informasjonskvalitet er viktig i det a na frem med
et budskap. «Det er jo klart at vi fgler det tar mest tid G invitere brukeren inn fysisk, men vi burde
absolutt gjgre mer av det» - (H). En personlig henvendelse trigger frem interessen hos den som
utfordres. Dette kjenner vi fra reklamebransjen. Wilson peker her pa viktigheten av «A4 kontakte
brukere individuelt, helst personlig eller via telefon, nar mgter arrangeres» (Wilson et al., 1997).

For a vaere fri til kunne velge, ma en vaere informert om hva en kan velge «Deltakelse ma vaere basert
pa frivilje» (Axelsson et al., 2010; Holgersson, 2014; Karlsson et al., 2012b).

Flere av deltagerne i workshop peker pa at det var «Ddrlig informasjon i invitasjon» og at de savnet
«Tilpasset og tydelig informasjon om opplegg ved invitasjon»- (M). Prosjektgruppen var i ettertid
enige om at informasjonen hadde vaert for darlig i invitasjonen: «Det kunne godt hende at jeg kunne
formulert meg annerledes. - (M) «Vi burde ha tydeligere invitasjon pG malgruppe og innhold, fordi det
vil forplante seqg hvis det er uklarheter fra begynnelsen» - (L).

Rekruttere interessenter: Link i pameldingsskjema og utdypende informasjon

OK. (7)

Fremmere referanse referanse Hemmere

Henvisning til mer informasjon i IR: H (1) IR: H (1) Relevant informasjon ikke vedlagt i
invitasjon invitasjon

Link til nettside og relevant WSO3: P8 IR: OK (WSO3: P8 (1). Manglende linker til nettside for
informasjon i invitasjon (6) IR: OK (6) informasjon om fokus i workshop

F& utdelt oppgaver i forkant av WSR1: P8. WSI2: P (WSR1: P8. Uvant format pa oppgaver/ deltakere tyder
workshop. 12. IR: OK (7) WSI2: P3, 12. IR:| oppgavene ulikt.
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Oppfordret til dialog med egen WSO3:P3,5 WSO3:P3,5. Ikke oppfordret til dialog i egen
brukergruppe far deltagelse. IR: OK (7) IR: OK (7) brukergruppe far deltagelse.

Tabell 25 Tidsfase 3: Rekruttere interessenter: Link i pdmeldingsskjema og utdypende informasjon

En av informantene i Workshop papekte mangel pa link til mer informasjon i invitasjonen. «Link til
nettside og relevant informasjon i invitasjon». Dette utsagnet fanger opp relaterte utsagn som «Fd
utdelt oppgaver i forkant av workshop» og «Vi burde blitt oppfordret til dialog med egen
brukergruppe far deltagelse».

Prosjektgruppen reflekterer slik «Det er veldig rart altsd hvordan de hadde helt annet ambisjonsniva
pd det de skulle delta i» - (M) og «Relevant informasjon ble ikke vedlagt i invitasjonen»

«Legg til lenker i invitasjonteksten. Book stgrre rom. Bruk mer visuelle effekter». WSO3: P8)

Deltagernes sprikende forventninger er pa denne maten et bilde av den informasjonen som ble sendt
ut. Informasjonen ble av prosjektgruppen vurdert til & veere god nok, men den kunne vart bedre. Det
viste seg i utfordringene med a rekruttere og misforstaelser i forhold til innholdet i workshop. « Vi
burde ha tydeligere invitasjon pGg malgruppe og innhold, fordi det vil forplante seg hvis det er
uklarheter fra begynnelsen» - (L).

Rekruttere interessenter: Kartlegge brukers digitale niva og relasjon til tieneste
Fremmere referanse referanse Hemmere
Kartlegge digital modenhet hos IR: B, L, M (3) IR: B, L, M(3) Ukjent digital modenhet hos deltakere
deltakere
Kartlegge deltakeres WSI1: P9. WSO3: |WSI1: P9. Manglende innsikt i deltakeres
forutsetninger og hvilke tjenester  |P3,9. IR: OK (8) WSO03: P3,9. IR: | forutsetninger og kjennskap til tjienester.
de kjenner til. OK: (8)
E-undersgkelse som inviterer IR: H (1) IR: H (1) Ingen mulighet for E-dialog med brukere
brukere til dialog

Tabell 26 Tidsfase 3: Rekruttere interessenter: Kartlegge brukers digitale nivd og relasjon til tjeneste

Enkelte av brukerne sa at prosjektledelsen med fordel kunne ha kartlagt deltagernes forutsetninger
for a delta og brukt dette til a dele inn i jevnere interessegrupper. «Manglende innsikt i deltakeres
forutsetninger og kjennskap til tjenester». Dette ble supplert av prosjektledelsen med «E-
undersgkelse som inviterer brukere til dialog»- (H) og «Ukjent digital modenhet hos deltakere»- ( B, L
og M) For a kartlegge deltakeres digitale modenhet, samt gke innbyggeres tilbakemelding, ble det
felgende foreslatt «Vi kan ha en nettundersgkelse hvor de som er inne pd kommunens nettside blir
spurt om de er forngyd, m.m. og eventuelt invitere dem inn i en dialog» - (H).

Tidsfase 4: Gjennomfgre involvering

| tidsfase 4, som fokuserer pa hvordan en skal gjennomfgre involveringen, peker litteraturen pa
verdien av a ha med seg erfaring, definere roller pa en klar mate og ha metodiske prosesser for
hvordan brukerinvolveringen skal utfgres. Her ma det tas hensyn til hvordan brukerne gnsker a
tilpasse seg digitale tjenester. Brukerne ma ha opplevelse av at tjenestene har personlig verdi og
relevans. Tjenestene kan da bli bedre ogsa for kommunens ansatte.

Gjennomfgre involvering: Tydelig instruksjon og kommunikasjon underveis
Fremmere referanse referanse Hemmere
Tydelig rammer innledningsvis |IR:H (1) IR: H (1) Uklare rammer innledningsvis i
i workshop workshop
Tydelig presentasjon av WSRL1: P5, P6.  |WSR1: PS5, 10 Utydelig presentasjon av oppgavene
oz)/pga?/epne ) IR: OK (7) WSI2: P3, 8, 10. yaelgp ) PPg
WSO03: P4, 5. (7).

Support i oppgavelgsning. WSR1: PS5, 6. WSRL1: P5,6. Manglende support i oppgavelgsning.

PP PPg g WSI2: P3, 8 WSI2:P3,8 WSO3: g PP PPg g

WSO3: P4 (5) P4. (5)

Gruppene forstar oppgaven IR:B, M (2) IR:B,M(2) Grupper mistolker oppgaven

Tabell 27 tidsfase 4: Gjennomfgre involvering: Tydelig instruksjon og kommunikasjon underveis
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Litteraturen peker pa at det er viktig a8 «Skaffe seg fordeler fra brukerinvolveringen ndr den er
etablert»(El Emam & Madhavji, 1995; Grudin, 1991). Derfor vil det | en gjennomfgringsfase vaere
avgjgrende at instruksjonen er forstaelig og uten mulighet for feiltolking. En refleksjon pa dette var:
«God ramme innledningsvis i workshop er viktig, slik at deltakere forstdr det totale bildet. Konkret,
men ikke for mye informasjon. For mange er det farste gang de deltar pa noe slikt» - (H). En bgr
strebe etter tydelighet i instruksjon i selve brukerinvolveringen, men kommunikasjon mennesker
imellom vil veere gjenstand for tolkninger og ulik grad av forstatt budskap.

Litteraturen oppfordrer til 3 ta hgyde for mangfold og forskjellighet «Ta hensyn til en bred befolkning
som innebaerer et mangfold av brukeregenskaper» (Axelsson et al., 2010; Holgersson & Séderstrom,
2014; Karlsson et al., 2012a). Om dette gj@res riktig, kan en risikere a fa forngyde brukere bade
internt og eksternt: «Brukerinvolvering kan resultere i tienester som bedre mgter behovene til
innbyggerne, men ogsa sker arbeidsmotivasjonen til offentlig ansatte» (Andersen & Kjeldsen, 2013).
Det man gnsker a oppna er at «Brukerinvolvering gker brukeres sannsynlighet for adopsjon og aksept
av system» (Kotamraju & van der Geest, 2012). | spgrreundersgkelsen opplyste deltakerne at uklar
instruksjon fgrte til misforstaelser rundt hvilke oppgaver som skulle Igses, i tillegg savnet de support
underveis i giennomfgringen. Dette fgrte til darlig tid pa oppgaven de egentlig skulle Igse.

Intervjuene med prosjektgruppen avdekket at de var lite koordinert i giennomfgringsfasen og at
brukerne etterlyste bedre struktur i giennomfgringen.

Tydelig Instruksjon og kommunikasjon underveis er grunnmuren i en god gjennomfgring.

Gjennomfgre involvering: Identifisere deltakeres tilhgrighet i rett gruppe

Fremmere referanse referanse Hemmere

Ved flere grupper, tydeliggjer |R:B,M(2) IR:B, M (2) Medlemmer havner i feil gruppe
hensikt med

gruppeinndelingen.

Kartlegge deltakerne mht. WSI2 P1, 8, 10. (3) WSI2 P1,8,10. (3) Manglende kartlegging av deltagerne
gnsket gruppesammensetning. mht. gnsket gruppesammensetning.

Tabell 28 tidsfase 4: Gjennomfgre involvering: Identifisere deltakeres tilhgrighet i rett gruppe

Nar en velger a innkalle til brukerinvolvering, b@r en sikre seg informasjon om deltagernes bakgrunn
og interesser, slik at selve gruppeinndelingen ikke blir en utfordring for den som hentes inn. Det 3 bli
innplassert i en gruppe som oppleves som riktig, er vesentlig for deltagerens evne til 4 bidra i
oppgavelgsningen. Denne utvelgelsen er selvsagt utfordrende sett fra en arrangegr sin side., og i caset
fremprovoserte gruppeinndelingen gnske om en tydeliggjgring av hensikten med gruppene:
«Tydeliggjar hensikt med gruppeinndelingen», «Manglende kartlegging av deltagerne mht.
gruppesammensetning». Intervjuet med prosjektgruppen kommenterer ogsa at «Medlemmer havner
i feil gruppe» - (B og M). Her sier litteraturen at dette kan veaere en fare for oppnaelse av
demokratiske mal: «Uklare brukergrupper, kontekst for deltakelse og mangel pa tilstrekkelige interne
og eksterne ferdigheter. Kan hindre oppfyllelsen av brukervennlighet og relevans i henhold til
demokratiske mdl» (Holgersson, 2014; Karlsson et al., 2012a)

En identifisering av deltagers tilhgrighet i rett gruppe er med pa a sikre god deltagelse i diskusjonen.

Gjennomfgre involvering: Nok forkunnskaper til & bidra i oppgavene

Fremmere referanse referanse Hemmere

Innsikt og forkunnskap. WSR1:P 3,57, |WSR1P:1,2 11,4, | Mangel pa innsikt og forkunnskap.
10. WSI2: P4 (5) 8. WSI2: P2, 11.

WSO03 P: 5, 6 (9)

Avgrensede oppgaver tilpasset |WSO3: P1, 4. [Ebil P L Generelle og diffuse oppgaver.
hver mélgruppe i workshop / IR OK(7) ozian -
Rett oppgave til rett deltaker. 7
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Om en gjennomfgrer brukerinvolvering med deltakere som mangler forutsetninger for a delta kan en
arranggr fa kritikk. Utsagn fra spgrreundersgkelsen viser at forventningene til hva de var innkalt til
var sprikende, og at de savnet bedre informasjon om arrangementet. «mangel pd innsikt og
forkunnskaper», «rett oppgave til rett deltager». Litteraturen peker pa at engasjementet kan lide
dersom forventinger ikke innfris: «Mangel pa engasjement» (Kujala et al., 2005). «Inviterte deltakere
md fole at den aktuelle tienesten er av personlig relevans og gir verdi» (Axelsson et al., 2010;
Hartwick & Barki, 1994). Nok forkunnskaper til & bidra i oppgavene er en fremmer for utbytte ogsa til
arranggren.

Gjennomfgre involvering: Avgrensede oppgaver som er mulig 4 lgse

Fremmere referanse referanse Hemmere
Passe mengde info og IR: M (1) IR: M (1) Workshop med for tett program
oppgaver i workshop
God tid til besvarelse WSRI: P3, 8 WSR1: P3,8 For liten tid til besvarelse

WSI2: P8. WSI2: P8.

WSO03: P3, 5. WSO03: P3,5. .

IR: OK (10) IR: OK (10)

Tabell 29 tidsfase 4: Gjennomfgre involvering: Avgrensede oppgaver som er mulig G lgse

Omfanget av oppgaver kan gdelegge for a kunne gi gode utfyllende svar. Spgrreundersgkelsen viser
at enkelte mente det var for liten tid til 3 svare pa oppgavene: «For liten til G besvare».
Sparreundersgkelsen viser at prosjektgruppen var enig: « Workshop med for tett program» - (M).

«Det ble litt teoretisk i forhold til hvordan en tjeneste burde fungere, for mange av dem som kom og
deltok. Sa tok vi for mange ting pG en gang, og det gadr tilbake til det at vi skulle gja@re alt pd en gang,
og ikke bruke mye tid pa det» - (M).

Carter og Bélanger mener at det er viktig @ «Ta hensyn til arsakene til hvordan de tiltenkte brukerne
@nsker @ tilpasse seq E-tjenester for G samhandle med offentlige etater» (Carter & Bélanger, 2005).
Dette treffer ogsa pa hva en deltager vet om arrangementet nar en skal velge om en orker a delta:
«Evnen til G delta gker ved bruk av tilnaerminger som er av moderat grad» (Holgersson, 2014).

A avgrensede oppgaver slik at de blir mulig & Igse, avhenger av prosessen som velges for besvarelse.

Gjennomfgre involvering: Mulighet for digital besvarelse

Fremmere referanse referanse Hemmere

Mulighet for digital besvarelse \(/g)SO& P6 IR: OK. \(/g)5031 P6.IR: OK. | |kke mulighet til digital besvarelse

Tabell 30 Tidsfase 4: Gjennomfgre involvering: Mulighet for digital besvarelse

| spgrreundersgkelsen kom det frem at en deltager savnet mulighet for a svare digitalt. Dette er verd
a merke seg for et prosjekt som har til hensikt a utvikle bedre digitale tjenester: «Manglende
mulighet for digital besvarelse av spgrsmal gitt i workshop». Det er ogsa et bilde pa hvor fort
teknologien utvikler seg i samfunnet og hvordan prosjektgruppe er fanget i et gammelt papir format.
Intervjuene viste at prosjektgruppen ikke hadde vurdert dette, men at de selvsagt sa potensialet i a
ta i bruk digital besvarelse i en workshop, men det dukket ikke opp gjennom deres papirinnsamling.

«Synes det ble veldig stress G mdtte skrive sine forslag for hand. Hadde veert bedre om man kunne
svare elektronisk (noe hele kurset egentlig gdr ut pd, hehe)»- (WSO3: P8).

«Litt vanskelig med all skrivingen pa siste oppgave da jeg har dyseleksi» - (WSO3: P5).

Mulighet til digital besvarelse er en selvfglge i all digitale utvikling. Dette vil muligens ogsa gjgre det
enklere 8 omforme utsagn til brukerkrav i etterkant.

«Kanskje litt knapt med tid for G gjgre en grundig jobb pa dette, da det var ganske omfattende
materiell». -(WSO3: P8).

80



Gjennomfgre involvering: Plenumsdiskusjoner ma ha god struktur

Fremmere referanse referanse Hemmere

God struktur pa WSO3: P3. WSO03: P3 (1) Flytende og lite handfast diskusjon
fellesdiskusjoner. [RUEiEE)

Mindre gruppering ved dialog [[R:H (1) IR: H (1) Deltakere i store grupper kan falle ut
(s ingen faller ut).

Tabell 31 Tidsfase 4: Gjennomfare involvering: Plenumsdiskusjoner ma ha god struktur

Et av innspillene i spgrreundersgkelsen fokuserte pa at diskusjonen i plenum var: «Ble litt flytende og
lite handfast i diskusjonene, samt at vi ikke fikk gitt tilbakemeldinger pG andre omrdder enn det vi ble
plassert pd i starten». — (WSO3: P3).1tillegg ble enkelte ble sittende tause. Dette er vanskelig &
forhindre, men en kan ta med seg viktigheten av a vaere oppmerksomme pa at flere enn dem som
prater kan ha innspill som er verd 3 hgre pa. Intervjuene av prosjektgruppen gav stgtte fra alle: «God
struktur pd fellesdiskusjoner» og «Mindre gruppering ved dialog, sG ingen faller ut»

En god styring av plenumsdiskusjon er gnskelig for alle parter uavhengig av gruppestgrrelse. Mange
av deltakerne oppga at de opplevde at deres innspill ble hgrt og tatt pa alvor. Mulig dette var dem
som faktisk pratet.

Gjennomfgre involvering: Innspill innenfor kontekst tas pa alvor
Fremmere referanse referanse Hemmere
Deltakeres agenda og innspill  [R:B, L, M (3) IR:B, L, M (3) Deltakeres agenda og innspill er utenfor
er innenfor kontekst kontekst
Bli tatt pa alvor og signaliserer |[WSR1:P1.(1).  |WSR1:PL. (1). Bli oversett og vise likegyldighet til
at svarene er viktige. besvarelsene
Signaliserer at en tar innspill  |IR:H (1) IR: H (1) Overser innspill, demotiverte deltakere
serigst

Tabell 32 Tidsfase 4: Gjennomfare involvering: Innspill innenfor kontekst tas pa alvor

Det er motiverende a oppleve at en blir hgrt og sett. Respons pa serigsitet fremkommer gjennom
spgrreundersgkelsen: «Bli tatt pa alvor og signaliserer at svarene er viktige». Dette er et kjent tema i
litteraturen: «Brukerinvolvering anvendes, men ledelsen lytter ikke til synspunktene som gis» (Lynch
& Gregor, 2004). «Brukere har forskjellig utgangspunkt og introduserer ofte nye ideer i stort volum»
(Kujala, 2003). Prosjektgruppen har disse utsagnene: Deltakeres agenda og innspill er utenfor
kontekst» Jeg observerte for eksempel at det ble diskutert likestilling, da enkelte brukergrupper fglte
seg nedprioritert. En del av deltagerne trodde ogsa at de var invitert til kurs for a leere hvordan de
kunne sgke tilskudd fra kommunen- (B, L og M).

Derfor kan funnene beskrevet i disse tidsfasene vaere forebyggende for at agenda utenfor tema
oppstar. Det vil allikevel vaere viktig a «Signaliserer at en tar innspill serigst» - (H) Slik at
engasjementet opprettholdes. Dersom en skal opprettholde fokus i oppgavelgsningen ma innspill
innenfor kontekst tas pa alvor. Tror ogsa det er et poeng a ikke notere ned alle innspill deltakere
kommer med, da dette skal behandles i ettertid. Dette stgttes ogsa av Kujala som peker pa at «Av og
til kan for mye informasjon bli tilgjengelig ved brukerinvolvering»(Kujala et al., 2005) og at «Store
mengder brukerdata kan bli vanskelige & gjgre om til krav». (Kujala, 2003)
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Personas 4.1: Bruk av personas
| denne fasen fokuseres det utelukkende pa et metodisk element: Bruk av personas.

Personas anbefales brukt internt i kommunen.

Fremmere referanse referanse Hemmere

Personas ma forberedes og Wiglzp'?' 2,6,8. Wiglzp'?' 2,6,8. Diffuse personas, er forvirrende og
veere gjenkjennelig. WSO3: P2, 3,8 (8) WSO3: P2, 3, 8 (8) fremmed, vanskelig a relatere seg.
God plass til skriftlige svar i WSO3: P8 (1). WSO3: P8 (1). Sma dialogbokser til & skrive innenfor
skijema

Unnga bruk av personas. Kun [IR:B,M,L,1(4) IR:B,M, L, 1(4). Bruk av Personas i workshop kan
internt som egen sesjon. forvirre

Tabell 33 Tidsfase 4.1: Personas anbefales brukt internt i kommunen.

Oppgave 2 i workshopene tok i bruk personas som virkemiddel. Deltakere i workshop fikk utdelt ark
med personas som var tiltenkt & passe den brukergruppen og rollen deltakerne skulle representere.
Dette ble forvirrende for mange, da det pa arket var en beskrivelse av personas livssituasjon og
behov. | tillegg var det allerede utfylte eksempler pa behov i rubrikkene. Deltakerne ble bedt om a
skrive ned sine egne behov som bruker og i tillegg sette seg inn i personas profilen som var beskrevet
pa arket. Spgrreundersgkelsen avdekket at deltakerne ikke var komfortable med denne metoden.
Utsagn fra deltagerne som at: «Vanskelig a ta stilling til personas behov (sette seg inn i situasjonen,
samtidig som bruke egne erfaringer og meninger, kunne ikke relatere meg til profilen» WSO3: P3.
«Difuse eksempler i personas, dette var mer forvirrende en opplysende». WSR1: P6.

| workshop 1 ble denne oppgaveformen utfgrt internt med ansatte. Her ble det delt ut flere ark og i
Igpet av 10 min ble arkene rullert hvert 2-3 minutt. Fglgende utsagn knyttet til denne sesjonen var:
«Vanskelig a vite hvem man var tenkt til G representere, gjorde det vrient G svare godt». WSR1: P8.
«Gikk for fort gjennom oppgavene som gruppene hadde fatt». WSR1:P5. inntrykket samlet fra
workshopene var stort sett: «Forvirring rundt personas (ikke enkel G skjgnne)» - (WSR1: P1, 2 WSI2:
P8 WSO03: P3, P2). Et par deltakere oppga at de likte denne oppgaveformen. Grunnen til dette kan ha
veert at de klarte a skille, at personas hjalp dem med @ komme med egne perspektiv eller at de kun
noterte ned egne behov: «jeg sd at det var mange som ikke brydde seg om det som stod der, ogsd
skrev de noe annet» - (M). Tilbakemeldingene fra deltakerne viser at en skal vurdere svaert ngye
hvem en presenterer Personas til. Utbyttet av arkene var at en fikk en del tilbakemeldinger som
senere ble omgjort til krav i eget excel ark. Jeg sitter igjen med et inntrykk av at denne oppgave
formen kan ha veert mer villedende en konkret, dersom man er ute etter a fa tak i de reelle
brukerbehovene. Pruitt og Grudin sier at personas ikke alltid er like treffsikkert da personas
beskrivelser kan ha «-mangel pd engasjement med egenskapene til de menneskene man faktisk
designer for» (Pruitt & Grudin, 2003). Min egen refleksjon rundt dette er at enkelte svar derfor kan
ha blitt overfladiske eller pavirket av personas profilen beskrevet pa arket. Medlemmer av
prosjektgruppen gjorde seg en del refleksjoner pa denne oppgave formen blant annet: «Hvis vi skulle
lzere noe sd, sa kanskje er det det at generalisering ikke alltid funker. At vi samla alle de prosjektene i
en workshop var feil. Vi skulle brukt litt mere tid pd planlegging, tror det er en hard laerdom. De
etterlyser egentlig en bedre struktur!» (M). Dette treffer pa Turner & Turner sin kritikk av Personas
ved at denne formen er en «Behandling av grupper av mennesker pd forenklede mater via
stereotyper» (Turner & Turner, 2011).

Prosjektgruppen ser at det var svakheter med a presentere Personas for et utvalg av innbyggere.
Utfordringen er at det er vanskelig a sette seg inn i en annen brukers behov uten at brukeren er kjent
med denne oppgaveformen. «Det er mulig at personas egner seq best til internt bruk og at det i
fremtiden bgr veer en brukersamling hvor du ikke snakker om Personas i det hele tatt, og en intern
samling hvor du kun snakke om Personas» - (B og L). Skulle de velge fritt ville de helst frigjgre seg helt
fra @ bruke Personas. «Personas-tankegang er mer relevant for oss som jobber pa innsiden. Fordi at
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det kan bli litt forvirrende rett og slett. Ja. Det er kanskje sann IT —tankegang med den Personas, jeg
vet ikke, litt sdnn internt» -(H).

Pruit & Grudin sier at personas kan egne seg som et supplement sammen med andre metoder for
brukerinvolvering for & utfylle og samkjgre de psykologiske aspektene (Pruitt & Grudin, 2003). Her
tror jeg ikke de mener en direkte samkj@ring av metodene, slik det i ble utfgrt i dette caset.
Resultatet i dette tilfellet var at det ble mer forvirrende en opplysende, noe prosjektgruppen var
enige i.

«Vi testet Personas ut fgr vi hadde wokshoppene og det var like forvirrende for oss. Jeg tror vi skal
holde Personas og bruker adskilt i to forskjellige mgter rett og slett» — (L)

Dersom dette skal utfgres i en lignende setting vil det nok veere en fordel at deltakere er kjent med
oppgaveformen, slik at de lett kan sette seg inn i situasjonen til en Personas. En brukergruppe av
internt ansatte, vil nok i mange tilfelle ha bedre forutsetninger for a kunne sette seg inn i en Personas
profil enn en tilfeldig gruppe innbyggere.

8. Oppsummering, konklusjon og videre arbeid

Denne oppgaven har satt fokus pa «Hva fremmer og hemmer brukerinvolvering i utvikling av digitale
tienester i offentlig sektor». Mine funn viser at det er mulig a identifisere fremmere og hemmere.
Funnene tyder pa a vaere av universell karakter. Funnene er grundig dokumentert gjennom mitt
forskningsdesign. Om andre kan komplementere mine funn gjennom ny forskning gjenstar a se. Her
vil jeg problematisere anvendelsen av mine funn og peke pa mulige fremtidige forskningsomrader.

Jeg har funnet at brukerinvolveringsperspektivet i konseptfasen kan deles opp i underfaser, som
igjen kjennetegnes ved sine seeregne fremmere og hemmere. Men hva skal til for at en fremmer blir
oppfattet og tatt i bruk som en fremmer? Hva skal til for at fremmerens potensiale blir utlgst og vist
gjennom brukerens deltagelse, helst med glgd og iver! Er det gitt at en fremmer alene vil fgre til en
god brukerinvolvering? Slike spgrsmal er det mange svar pa. Slike utfordringer finnes det mange
meninger om. Her bgr psykologi, informatikk og gkonomi mgtes i fremtidig forskning.

For at en fremmer skal fungere effektivt, ma den ha rett smgring. Denne smgringen finner vi i
utrykket incentiv, rettere sagt brukerens incentiv. En brukers incentiv kan ha flere forgreininger, den
forgreiningene jeg har blitt best kjent med heter egennytte.

Det viser seg at internt offentlig ansatte har bedre forutsetning for stille forberedt opp til
brukermedvirkning. Det blir satt av arbeidstid, gruppen har intern kunnskap og er i utgangspunktet
motivert for a fornye og effektivisere kommunens tjenester.

Derimot er det eksterne innbyggerperspektivet preget av stor varians og bredde. Dette gjgr at man
ma henvende seg med tilpasningsklgkt og ellegans for at informasjon i en invitasjon skal bidra til
motivasjon, -motivasjon har ikke liv uten incentiv. Nar man fgrst treffer denne malgruppens gnist, blir
informasjonen i invitasjonen malgruppen bevist. Informasjon som fgrer til motivasjon i forhold til en
invitasjon, gir grunnlaget for a fange malgruppens oppmerksomhet, rundt hva workshopen handler
om, hva som skal skje, hvordan de kan bidra og nar det skal ta sted. Med et slikt utgangspunkt kan vi
skape engasjement allerede fgr workshopen er i gang.

Gjennom tilbakemeldinger i mine funn, ble det avdekket flere perspektiver pa hva denne
informasjonen kunne inneholde og hvorfor. Et forslag var at man fikk oppgaver til workshop utlevert
pa forhand slik at man kunne stille bedre forberedt og bidra med gkt refleksjon i sine
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tilbakemeldinger. Et annet forslag, var at man kunne bli oppfordret til & diskutere tematikken og
informasjonen i invitasjonen med sin egen malgruppe og stille godt forberedt pa workshop. Noen
pekte pa at man burde henvende seg til interesseorganisasjoner for a fange opp essensen til ulike
malgrupper for a fa et rikere bilde av reelle behov.

Et perspektiv fra prosjektgruppen var at lite forkunnskap f@r workshop, og til og med lav grad av
interesse, bidro til 3 fange reelle utfordringer ved fgrstegangsbruk, og at dette var verdifull
informasjon for a forsta hindringer og irritasjonsmomenter i brukergrensesnittet. En utforing med
sistnevnte er at rekrutering her i seg selv kan vaere vrient dersom det a vaere uengasjert er
interessant som malgruppe. Her kan incentivet muligens vaere premiering.

Brukerinvolvering tar tid, derfor tok det ogsa tid a skrive en oppgave om brukerinvolvering. Tilfanget
pa data gjennom min tilneerming var enormt og behovet for systematikk i analysen enda stgrre. Nar
jeg ser tilbake pa denne studien vil jeg ikke anbefale noen a skrive en slik oppgave alene. Til det er
faktorene for mange og mulighetene for at det blir en langdryg masteroppgave er veldig naer. Derfor
ma fremtidige studenter realitets orienteres om den faktiske lengde pa den del av
brukerinvolveringen de gar inn i. Men offentlig virksomhet er en spennende sektor som er i en enorm
utvikling og det trengs ny kunnskap om hva som virker. Omstillingstiden vi er inne i er en gullalder for
ny forskningsbasert kunnskap.

Nar jeg ser mine funn opp mot litteratur, har jeg ikke funnet tilsvarende studie og dermed ikke funn
som er fremkommet i tilsvarende kontekst. Funnene i seg selv er omtalt i litteraturen og er
begrunnet i denne oppgaven. Dersom man gnsker teste ut mine funn i et tilsvarende prosjekt, stiller
jeg min kunnskap og erfaring til disposisjon.

Oppgavens funn har relevans for alle prosjekter med brukerinvolvering og gevinstene kan vaere
betydelige. Et aspekt som papekes i denne oppgaven er at det offentlige dras i to retninger nar det
kommer til ressursbruk, det ene er fokus pa effektivisering og kostnadskutt. Det andre er fokuset pa
gkt brukerinvolvering for a gke digitalt fgrstevalg. Erfaringene i dette caset med a gjennomfgre
brukerinvolvering, sammen med rapporter for digital modenhet i kommunene tyder pa at tiden er
moden for sette fokus pa hvilke fremmere som virker. En hypotese av mine funn kan veere:
Fremmerne fra caset kan forene effektive kostnadskutt med effektiv brukerinvolvering.

Fravaeret av fremmere blir fort til hemmere. Hemmere er sentrale faktorer i at nytteverdien av
brukerinvolvering er omdiskutert. Fremmere tilrettelegger for en fornuftig dreining av denne
diskusjonen ved at en utgift defineres som en investering.

Dersom man far optimale rammer, og erfaringer fra denne studien tas med, ville det veere et
interessant objekt for fremtidig forskning, hvor man muligens kan finne et grensesnitt for ngdvendig
kvalitet i brukerinvolvering.
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10. Vedlegg

Vedlegg 1:

Fordeler og utfordringer ved bruk av personas.

Fordeler ved bruk av personas: Kilder:

e Styrker fokus pa brukerne under utviklingsprosessen (Long, 2009)
e Leder til mer brukervennlige design
e Gjgr brukerbehovene mer eksplisitt
e Guider beslutningstaking

o Tilrettelegge for effektiv kommunikasjon om brukerne (Ma & LeRouge, 2007)
e Forbedrer identifikasjon av malgruppen
e @kt fokus pa brukerbehov

o Tilrettelegger fokus pa brukere og arbeidskontekster (Grudin & Pruitt, 2002)
o Tillater adskillig av delvis kunnskap om brukere til ulike
sammenhenger
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e Okt fokuset pa et bestemt publikum

e Forenkle effektiv kommunikasjon om brukerne

e Gjor antagelser om brukere eksplisitt
e Begrens brukerne det utformes for
e Leder til bedre designbeslutninger

e (Pker empati for brukerne

e Bkt engasjementet mellom designteamet

(Pruitt & Adlin, 2010)

psykologiske aspektene

e Kan brukes i forbindelse med andre metoder for (Pruitt & Grudin, 2003).
brukerinvolvering for & utfylle og samkjgre de

Utfordringer ved bruk av personas:

Kilder

man faktisk designer for

Mangel pa engasjement med egenskapene til de menneskene (Pruitt & Grudin, 2003)

stereotyper

Behandling av grupper av mennesker pa forenklede mater via (Turner & Turner, 2011)

Vedlegg 2:

Mitt utvalg av Fordeler ved brukerinvolvering:

For a virkelig forsta nytten av brukerinvolvering, ma man forstd fordelene.

Fordeler knyttet til god brukerinvolvering

Kilder

brukerinvolvering i systemutvikling sikrer system suksess

(Cavaye, 1995) (He & King, 2008) (lves & Olson, 1984)

Forbedret kvalitet pa systemene som skyldes mer
ngyaktige brukerkrav.

(Damodaran, 1996) (Kujala, 2003)

Unnga darlige systemfunksjoner som brukeren ikke vil
eller ikke klarer & bruke.

(Damodaran, 1996) (Kujala, 2003)

@kt grad av aksept for systemet.

(Damodaran, 1996) (Kujala, 2003) (Kotamraju & van der
Geest, 2012) (Cavaye, 1995)

Stgrre brukerforstaelse av systemet resulterer i mer
effektiv bruk.

(Damodaran, 1996)

Brukerinvolvering og -orientering ved utvikling av nye
tjenester kan resultere i tjenester som bedre mgter
behovene til innbyggerne, men ogsa gker
arbeidsmotivasjonen til offentlig ansatte

(Andersen & Kjeldsen, 2013).

Brukerinvolvering gker brukeres sannsynlighet for
adopsjon og aksept av system

(Kotamraju & van der Geest, 2012).

Minimere antall feil og endringer som kan oppsta i ettertid
av lansering av et system

Kujala (2003)
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Vedlegg 3:

Mitt utvalg av ulemper ved brukerinvolvering:

For a forsta hensikten med tiltak som kan fremme og hemme brukerinvolvering ma en forsta

utfordringene:

Utfordringer

Kilder

Prosjekters resultat, blir ikke automatisk bra gjennom gkt
brukerinvolvering.

(Cavaye, 1995) (Butler & Fitzgerald, 1997)

(Ilves & Olson, 1984) (Markus & Mao, 2004)

Brukerinvolvering anvendes, men ledelsen lytter ikke til
synspunktene som gis.

(Lynch & Gregor, 2004)

@kte kostnader grunnet utfordringer knyttet til
kommunikasjon og samarbeid

(Kujala, 2003)

Store mengder brukerdata som er vanskelige a gjgre om til
krav.

(Kujala, 2003)

«ikke tekniske» kravspesifikasjoner, slik som
brukervennlighet kan fgre til «uklare kravspesifikasjoner i
anbudsrunder»

(Johansson & Lahtinen, 2012).

Mangel pa rette resurser: Problemer med a samle og
analysere krav fra brukerinvolvering.

(Kujala et al., 2005)

Identifisere aktuelle brukere

(Grudin, 1991) (El Emam & Madhavji, 1995).

Skaffe seg tilgang til brukere

(Grudin, 1991) (El Emam & Madhaviji, 1995).

Skaffe seg fordeler fra brukerinvolveringen nar den er
etablert

(Grudin, 1991) (El Emam & Madhaviji, 1995).

Motivere brukerne

(Grudin, 1991) (El Emam & Madhaviji, 1995).

Ta hensyn til en bred befolkning som inneberer et
mangfold av brukeregenskaper.

(Axelsson et al., 2010; Holgersson & Soderstrom, 2014;
Karlsson, Holgersson, Soderstrom, & Hedstrém, 2012a)

@ke innbyggerengasjementet

(Hartwick & Barki, 1994)

Mangel pa ressurser og ferdigheter rundt
brukerinvolvering

(Holgersson, Alenljung, & S6derstrom, 2015)

Problemer med a skaffe rette ressurser til
brukerinvolvering

(Lindgren & Jansson, 2013)

Mangel pa brukerengasjement

(Kujala et al., 2005)

Deltakelse ma vaere basert pa fri vilje.

(Axelsson et al., 2010; Holgersson & Soderstrom, 2014;
Karlsson, Holgersson, Soderstrom, & Hedstrom, 2012a)

Et press for G levere et stort antall offentlige e-tjenester i
ett bredt utvalg av omrdader

(Axelsson et al., 2010; Holgersson & Soderstrom, 2014;
Karlsson, Holgersson, Soderstrom, & Hedstrom, 2012a)

@ke innbyggerengasjement rundt brukerinvolvering

(Hartwick & Barki, 1994).

Innbyggere og naeringsliv vilje og evne til a delta i tiltak
som har personlig relevans og interesse er lav. Dersom
tiltakene favoriserer hgy grad av brukerinvolvering.

(Holgersson, 2014).

93



Vedlegg 4:

Mitt utvalg av fremmere for brukerinvolvering:

Fremmere som tilrettelegger for god
brukerinvolvering

Kilder

klare definerte roller og metodiske prosesser som
beskriver hvordan brukerinvolvering skal utfgres

(Kujala, 2003)

Bevisste og informert valg for hvorfor deltakelse er
ngdvendig og hva det skal medfgre.

(Holgersson, Melin, Lindgren, & Axelsson, 2018).

Identifisere de riktige personene fra en gruppe
interessenter

(Markus & Mao, 2004) (Edstrom, 1977)

Inviterte deltakere trenger incentiver for a delta aktivt

(Axelsson, Melin, & Lindgren, 2010; Karlsson, Holgersson,
Soderstrom, & Hedstrém, 2012)

Inviterte deltakere ma fgle at den aktuelle tjenesten er av
personlig relevans og gir verdi.

(Hartwick & Barki, 1994) (Axelsson et al., 2010).

Ta hensyn til arsakene til hvordan de tiltenkte brukerne
gnsker a tilpasse seg E-tjenester for @ samhandle med
offentlige etater

(Carter & Bélanger, 2005)

Motiver alle interessenter.

(Wilson, Bekker, Johnson, & Johnson, 1997)

Sikre en aktiv ledelse som forstar nytten av
brukerinvolvering

(Wilson et al., 1997) (Kujala 1, 2008; Verdegem & Verleye,
2009)

Velg et representativt tverrsnitt av brukere med forskjellig
niva av ansiennitet, kompetanse

(Wilson et al., 1997)

Involver en ekspert pa brukerinvolvering som kan
motivere interessenter og organisere aktiviteter

(Wilson et al., 1997) (Kuja(Kujala, 2003)la, 2003)

Organiser mgter effektivt: Vare klar pa mgters tid, sted av
meter og formal. A vite formalet kan motivere deltakelsen

(Wilson et al., 1997)

Kontakte brukere individuelt, helst personlig eller via
telefon, nar megter arrangeres.

(Wilson et al., 1997)

Innbyggere og naeringsliv er villige til & delta i tiltak som
har personlig relevans og interesse. Dersom tiltakene
favoriserer moderat grad av brukerinvolvering. Viljen til
innbyggere er generelt hgyere en hos naeringsliv. Evnen til
a delta gker ved bruk av tilnaerminger som er av moderat
grad.

(Holgersson, 2014).

Brukerinvolvering i en tidlig fase har en positiv verdi for
brukere av systemet, system kvalitet og bidrar til
utforming av bedre brukerkrav.

(Kujala, 2003)
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Vedlegg 5:

Mitt utvalg av hemmere for brukerinvolvering:

Hemmere som reduserer utbytte av
brukerinvolvering

Kilder

Mangel pa klare krav og mal kan fgre til darlig
kommunikasjon mellom utviklere og brukere

(Clavadetscher, 1998)

Mangel pa tid ofte nevnt som grunn for ikke a involvere
brukere.

(Kujala, Kauppinen, Lehtola, & Kojo, 2005)

Mangel pa systematiske metoder og praksis for
gjennomfgring av brukerinvolvering og videre utforming
av krav.

(Kujala et al., 2005)

tidspresset pavirket kvaliteten pa utforming av krav.

(Kujala et al., 2005)

Det er vanskelig @ prgve noe nytt og kontakte brukerne tar
tid.

(Kujala et al., 2005)

1) Uklare mdlgrupper kan hindre oppfyllelsen av
brukbarhet og relevansmal.

2) sammensetning og kontekst for deltakelse kan hindre
oppfyllelsen av demokratiske madl.

3) Manglende tilstrekkelige interne og eksterne ferdigheter
kan hindre oppfyllelsen av effektivitetsmal.

(Karlsson et al., 2012).

Uklare brukergrupper og mangel pa tilstrekkelige
ferdigheter, kan hindre oppfyllelsen av brukervennlighet og
relevans i henhold til demokratiske mal

(Holgersson, 2014)

Ledelse som ikke lytter eller gir tilbakemeldinger pa
brukernes synspunkter fgrer til utilstrekkelig
brukerinvolvering.

(Lynch & Gregor, 2004)

Knappe ressurser ndr det gjelder tid, penger og
kompetanse

(Axelsson et al., 2010) (Holgersson & Soderstrém, 2014)
(Karlsson, Holgersson, Soderstrom, & Hedstrom, 2012a)

Finne de riktige brukerne — og ikke bare tilfeldige brukere

(Holgersson, Melin, Lindgren, & Axelsson, 2018)

«Brukere har forskjellig utgangspunkt og introduserer ofte
nye konsepter i stort volum»

(Kujala, 2003).

«ikke tekniske» kravspesifikasjoner, slik som
brukervennlighet kan fgre til «uklare kravspesifikasjoner i
anbudsrunder»

(Johansson & Lahtinen, 2012).

Av og til kan for mye informasjon bli tilgjengelig ved
brukerinvolvering.

(Kujala et al., 2005).

Darlig organisering resulterer i mgter som
enten ikke skjer eller starter i en darlig

atmosfeaere.

(Wilson et al., 1997)
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Vedlegg 6:

Tilneermingsmetodene fra litteraturen i detalj:

Herunder vil jeg forklare og begrunne metodenes hovedtrekk i naermere detalj:

Deltakende design:

Deltakende design fokuserer pa demokratiske verdier og videreutvikling av ferdigheter
knyttet til utvikling av systemer. Formalet er at bergrte brukere av et system skal veere aktive
deltakere i alle avgjgrelser som pavirker deres naveerende rutiner, som for eksempel
arbeidsrutiner (Kujala, 2003).

Metodene som blir brukt innefatter workshops og utvikling av prototype.

Deltakende design er en tilnaeermingsmetode med Skandinavisk opphav (Ehn, 2017; Floyd,
Mehl, Resin, Schmidt, & Wolf, 1989; Muller & Carr, 1996) Designere og arbeidere
samarbeider om a forsta brukere og deres arbeidsoppgaver under planlegging og design av
nye arbeidsrutiner opp mot brukergrensesnittet. Brukere deltar ved a analysere
forretningspraksiser og ved a planlegge samt fremlegge passende sosiale og tekniske
strukturer. Malet er 3 stgtte opp under de individuelle og organisatoriske behovene.
Demokratisk deltakelse og gkt ferdighetsutvikling er de viktigste egenskapene til deltakende
design (Ehn, 2017).

Bruker-sentrert design:
Bruker-sentrert design fokuserer pa a gke brukbarheten ved utvikling av systemer.

Metodene som blir brukt innefatter analyse av arbeidsoppgaver, utvikle prototyper og
evaluering av brukbarhet.

Bruker-sentrert design regnes som en av de mest anvendte metodene for a gjennomfgre
brukerinvolvering (Kotamraju & van der Geest, 2012). Malet med bruker sentrert design er a
utvikle brukbare systemer (Gould & Lewis, 1985; Karat, 1997) Et av hovedprinsippene for
brukersentrert design er tidlig og kontinuerlig fokus pa brukerne. Dette prinsippet innebaerer
at prosjekt teamet med ansvar for design blir satt i direkte kontakt med potensielle brukere,
istedenfor a fa informasjon om brukernes behov via mellommenneskelige kilder. Videre
anbefales det a foreta empiriske malinger, i form av simuleringer og bruk av prototyper for a
utfgre relevante oppgaver knyttet til det som skal utvikles. Brukernes interaksjon og reaksjon
knyttet til oppgavene bgr observeres via opptak og notater for videre analyse og evaluering
av brukbarhet. (Gould & Lewis, 1985) Det er generelt enighet om at intuitivt
brukergrensesnitt oppnas via involvering av potensielle brukere i system design (Bekker &
Long, 2000; Karat, 1997; Wilson et al., 1997). Gulliksen (2003) oppsummerer fglgende
prinsipper for bruker sentrert design (Gulliksen et al., 2003):

Tjeneste design
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Som tidligere nevnt, anbefaler Digital Agenda, Difi og KS bruk av tjenestedesign ved utvikling
av e-tjenester (se side 3 og 6).

Tjeneste design har sitt opphav i brukersentrert design. Brukersentrert design har vist seg a
vaere nyttig ved utforming og utvikling av forbrukerprodukter(Sanders & Stappers, 2008).
Ifglge Sanders et al (2008) blir det stadig mer tydelig at bruker-sentrert design-tilnaerming
ikke kan Igse omfanget eller kompleksiteten til dagens utfordringer. Dette fordi det ikke
lenger bare utformes produkter for brukere, men for mennesker, samfunn og kulturer som na
er koblet og informert pG mater som var ufattelige selv for 10 ar siden (Sanders & Stappers,
2008).

Sammen med de mest tradisjonelle metodene som brukes i brukersentrert design, krever
tjeneste design metoder og verktgy for a kontrollere nye elementer i designprosessen, for
eksempel tid og samspill mellom aktgrer. En oversikt over metodene for design av tjenester
er foreslatt av Morelli (2006) som foreslar tre hovedretninger:
1) Identifisering av aktgrene som er involvert i definisjonen av tjenesten ved hjelp av
hensiktsmessige analytiske verktgy.
2) Definisjon av mulige tjenestescenarier, brukerreiser med sekvenser av handlinger,
sammen med aktgrers roller. Dette blir gjort for a definere tjenestens krav mot den
logiske og organisatoriske strukturen.
3) Representasjon av tjenesten ved hjelp av teknikker som illustrerer alle
komponentene i tjenesten, inkludert fysiske elementer, interaksjoner, logiske
sammenhenger og tidssekvenser.
Analytiske verktgy refererer til felt som antropologi, samfunnsstudier, etnografi og sosial
konstruksjon av teknologi (Morelli, 2006).

Interessent analyse:

Benjamin og Levinson (1993) sin 7- trinns tilnaerming for interessentanalyse (tabell 1) er ofte
sitert i sammenheng med a stgtter forvaltninger ved IT relaterte endringer (Benjamin &
Levinson, 1993).

Trinn 1 | Identifiser en visjon eller et mal.

Trinn 2 | Beskriv fremtidige mal som interessentgruppen forstar.

Trinn 3 | Bryt ned malene som er ngdvendige for a balansere organisatorisk likevekt til teknologi
og organisasjonen og kultur

Trinn 4 | Identifiser interessentgrupper som kan forplikte seg for a nad hvert mal.

Trinn 5 | For hver type interessent, beskriv de ngdvendige endringene, oppfattede fordeler og
forventet form for motstand av resultat.

Trinn 6 | Analyser innsatsen som kreves for a fa det ngdvendige engasjementet fra
interessentgruppen.

Trinn 7 | Utvikle handlingsplaner for interessentgruppene som ikke forplikter seg.

Tabell 3: Utdrag fra (Benjamin & Levinson, 1993, p. 31)

Resultatet av a gjennomfgre interessent analyse i utviklings og gjennomfgringsprosessen for
E-tjenester er at en kan differensiere og visualisere interessent gruppenes forskjeller. Det

gjor utviklere bedre forberedt pa @ mgte og kombinere ulike behov knyttet til en E-tjeneste.
Axelsson et al. (2013) argumenterer derfor at en analyse av interessentenes forventinger og
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meninger, bidrar til 3 utvikle digitale tjenester som lykkes med ekstern service og intern
effektivitet.

Bruk av personas

Personas er fiktive abstraksjoner av grupper av virkelige forbrukere som har felles
egenskaper og behov (Pruitt & Adlin, 2010). En persona er representert gjennom et fiktivt
individ, som igjen representerer en gruppe ekte forbrukere med lignende egenskaper (Pruitt
& Adlin, 2010; Turner & Turner, 2011).

Selv om en persona ikke er en ekte person, er et navn og et bilde valgt for a representere den
fiktive representanten. For det andre er en persona beskrevet i fortellende form. Denne
fortellingen har to mal: 1) & fa persona til & virke som en ekte person, og 2) a gi en levende
historie om personas behov i sammenheng med produktet som skal utformes.

Fortellingen av en person begynner med en beskrivelse av typen person som persona er, hva
denne personaen liker og misliker, yrke og sa videre. Denne delen av fortellingen bringer
personaen til livs (Cooper, 2004; Grudin & Pruitt, 2002) Deretter beskrives hver personas sitt
spesifikke behov og personlige mal i sammenheng med produktet som skal utformes. Dette
segmentet av fortellingen bidrar til & informere designere med eksterne perspektiv nar
beslutninger skal foretas. (Manning, Temkin, & Belanger, 2003; Pruitt & Adlin, 2010). Disse er
de samme behovene som man ville finne i et standardkravdokument, men er na skrevet i
sammenheng med fortellingen som beskriver en eller flere bestemte personas. Bruk av
personas har potensial for 3 gke troverdighet som er fundamentalt for brukesentrert design
«Kjenn brukeren, for han eller hun er ikke deg»(Miaskiewicz & Kozar, 2011).

Vedlegg 7:

Intervjuguide til prosjektgruppen:

Link til intervju M: https://docs.google.com/document/d/121i el 82w20w4R9xL9mQJ xY WS8htOFI-
SAQXowVdE/edit?usp=sharing

Tidligere erfaringer brukerinvolvering:

1: Har du jobbet i prosjekter hvor dere ikke har brukt Prosjektveiviseren? Var det med
brukerinvolvering i disse prosjektene?

- Ble det da jobbet pa en lignende mate? (Brukerinvolvering/Workshop)?
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Spgrre om dette prosjektet:

2: Har du hatt andre pagaende prosjekter samtidig i denne perioden?

Har det hatt betydning for prosjektet?

Hvordan?

3: Kan du fortelle hvordan har det vaert & jobbe med Difis Prosjektveiviser som metodikk i
konseptfasen av dette prosjektet?

4: Har de ulike delene av konseptfasen pavirket det a kartlegge brukererfaringer og behov? X

Har det veert til hjelp & jobbe metodisk?
Har det forandret seg i Igpet av prosjektet?
Har det pavirket tidsrammen & jobbe metodisk?

Var det satt av nok tid til planlegging av brukerinvolvering?

5: Hva var ditt forhold til brukerinvolvering f@r prosjektet?

Har det forandret seg i Igpet av prosjektet?
o Fortell?

o Noe som gjgr det vanskelig?

6: Har erfaringene fra andre kommuner pavirket brukerinvolveringen i dette prosjektet?

Rekrutering til workshop:

7: Kan du fortelle mer om hvordan dere involverte brukere?

Hvordan ble (innbyggere/ansatte /organisasjon) Rekruttert til workshop?
| god tid?

Tilskudsportalen?

8: Hvordan var det a matte formidle hensikten med workshopen til et bredt mangfold i
rekrutteringsfasen?

Innenfor tidsrammene gitt i prosjektet?

9: Var det vanskelig a fa kontakt / inkludere interesse organisasjoner?

Hva er grunnen tror du?

Hvordan kan en henvende seg for a fa tak i flere respondenter / Hvordan
tilrettelegge?

Har det veert nok tid til & kvalitetssikre representasjonen av hver enkelt
brukergruppe i Igpet av konseptfasens tidsramme?

Er en «vanlig innbygger» innenfor disse samfunnsgruppene godt nok til 8 bevare
representasjonen?
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- Hadde det vaert bedre a jobbe tettere med interesse organisasjoner?

- Hva kan grunnen veere til at naeringsliv som gruppe var utfordrende a fa tak i?

Brukerinvolvering og workshop:

10: Kan du fortelle om hvordan du har opplevd workshopene?
- Fortell om det er noe du har opplevd som bra? Og som utfordrende?
- Var det noen begrensinger?
11: Kan du fortelle hvordan deltakerne i workshop forholdt seg til oppgavene
- Hvordan tok dere vare pa innspill fra brukerne? X
- Har dere fatt inn noe elektronisk i ettertid? X
- Hvordan var det d jobbe med a fa gjort om innspill til krav i kravspesifikasjon? X
o Konseptualisering av visuelle og tekniske krav

13: Observerte at dere i workshop gjorde slik (spgrsmal Knyttet til oppgavene, test av tjenestene og
personas). — Hvordan var dere forngyd med det — Ga det uttelling i endelig kravspesifikasjon

- Hvilken uttelling gav det?
14: Ga bruk og involvering (via Sosiale medier) noe nyttig innspill i forhold til utvikling av Min Side?

15: Ga spegrreskjema til workshopdeltakere noe uttelling (elektronisk) (personas) 0

Reflektering:
16: Hva er ditt forhold til brukerinvolvering fgr og etter dette prosjektet
o Hva er det som har tilrettelagt
= Fortelle mer / hvorfor
o Hva er det som har gjort det begrensende
=  Fortelle mer / hvorfor

17: | Ettertid har du noen gnsker om ting som kunne vaert annerledes — Noen behov knyttet til det a
jobbe med brukerinvolvering? Generelt

- Mertid? / kun fokus pG denne oppgaven / eller mer fokus pd denne?

- Fokus intervjuer, hvor brukere far bedre tid pd oppgave og oppfalging?
- Hva hadde vaert en mer ideell mate a gjennomfgre/workshop pa?

- Leerdom av perioden / forslag for videre fgringer? For tilrettelegging?

- Generelt, hvordan har det veert a skulle forholde seg til s mange ulike brukergruppers meninger
og behov?
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- Serdunoe nytte i d inkludere innbyggeres behov i den grad det har blitt gjort, eller kunne dette

blitt utfgrt pa en annen mate?

- Er det andre mater dere kan involver brukere pa?

- Hvordan / ideelt sett, gnsker du a jobbe med brukerinvolvering fremover?

Vedlegg 8:

Feltnotater: Observasjoner og utsagn

De observerte hendelsene ble delt opp etter tema. Dette var en tidkrevende prosess grunnet flere

observasjoner over konseptfasens tidslgp.

Fglgende inndelinger ble opprettet:

Mgter med prosjektgruppen og workshop 1, 2 og 3.

Heretter delte jeg opp observasjonene i to kategorier.
Funn: Data relatert til brukerinvolvering fra hendelsene.
Detaljer: Data relatert til ulike aktiviteter i konseptfasen.

Pa denne maten kunne jeg selektere ut informasjon etter relevans

Funn Prosjektmgter

Detaljer prosjektmgter

Workshop 1 Gennerelt:

(Rakk ikke a observere alle gruppene grunnet
tiden og antall deltakere, hadde ogsa begrenset
info i forkant av hvordan workshop ville bli
gjennomfgrt, hva oppgavene var og hvordan
det ville bli tildelt samt a vite hvordan
deltakerne skulle bli satt sammen i grupper.

Ulike tjeneste sektorer ble satt sammen for a

utfylle hverandre og for a lettere kunne ta pa

seg en «innbygger hat/rolle». Det hele ble litt
uoversiktlig, men jeg tok notater underveis av
ulike arbeidsgrupper.

Funn workshop 1 Oppgave 1

Detaljer Workshop 1 Oppgave 1

Avklaring av hvilken oppgave hver enkelt
gruppe skal utfgre ble noe uklart/ Gav beskjed
Nadde ikke helt frem. Ikke alle som hgrte.
Jobbet videre med oppgaver som ikke var dem
(Eksempel Oppgave 2 med overnatting (leie av
gymsal) = gikk videre til oppgave 3.

Gjette og leite seg frem

Du gnsker a etablere en
naturopplevelsesgruppe for flyktninger for a
bidra til god integrering. Du har hgrt om at man
kan sgke tilskudd til slik etablering.
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Lokal kunnskap = oppstart av organisasjon,
Mange skjemaer —> Gjette? Sgke pa tilskudd 2>
kommer inn pa feil ssknad. (denne gruppen
gjorde begge oppgave 2 sgke og oppgave 3

1.S¢k om tilskudd til etablering av
naturopplevelsesgruppe

Seker bade pa hjemmeside, og inne pa min side,
samt google.

Navn = Mine skjeamer? = Ingen skjeamer,
start ny prosess. = Navn : Skjemaer A— A hva
sier den?

At mer info ligger inne i skjemaene, som for
eksempel datoer og priser. Skille mellom
hvilken info bedrifter og privat personer

Delt inn i sektor = Av betydning for innbygger?

Sgknad om sjenking: Finere presentert.
Error nar man gar inn pa: Hvem skal fa tilskudd.

Sgknadsprosesser som henger sammen bgr
vaere mer integrert , skal man utfgre en ting.
For eksempel oppgave 2 og 3 - flere skjiemaer
som ma fylles ut. Sammkjgre slik at man unngar
dobbel saksbehandling. (Ogsa nevnti
workshop 2)

Direkte koblet opp til nasjonale registre >
organisasjonsnumre, (linker som ikke fungerer).

Oversikt over dato = ledige datoer ved leie av
lokaler, bat plass og div.

Medlemskontingent - Bruke kalkulator?

1990 Layout
Gamle filformater ved opplast av filer: Doc og
XLS 10 ar gamle tekstbehandlere.

Service torv: Innbyggere skjgnner ikke alltid
faktura info.

Service torv: Mulighet til 3 logge pa for annen
bruker? (service niva 3)

Service Torv: Oslo = «sgke pa vegne av
andre?» Eller hva med Fjernhjelp?
Saksbehandler ma lese seg opp pa info i svaere
og uoversiktlige dokumenter.

Funn Workshop 1 Oppgave 2

Detaljer Workshop 1 Oppgave 2
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Rullering av personas ark. 2 min pa hvert ark fgr
rullering. Bade ansatte og innbygger perspektiv

Oppgave med personas var pa
innbyggerperspektivet.

Workshop 2 generelt:

Grupper observasjoner: (Rakk ikke & observere
alle gruppene grunnet tiden og antall deltakere)

Bernt —Bra forklart, god innfgring i forkant av
kravspesifikasjon. «Frigjgr tid og er
innbringende for innbyggere», veiledet
gjiennom hele prosessen, ivareta sikkerhet i
ulike nivaer.

Margrethe: Faktura, nabolister, utforming og
design, hvem kan vi laere av = Viser til Odda sin
hjemmeside—> re presentabel for Blind?
Ivaretar dine behov? «overhode ikke» Oslo =
bedre

Eksempel med Hvem vil du representere.
(Smart filter).

Digital postkasse : Digipost og Eboks som
aktgrer ga fra papir til digitalt for all offentlig
kommunikasjon.

Funn workshop 2 Oppgave 1

Detaljer Workshop 2 Oppgave 1

1 fra naeringsliv (PWC)

Mic ngdvendig da noen hgrte darlig —
Plassering? Blind etc

Gruppeoppgave blir presentert: Samme type

som i workshop 1:

Oppgaver og grupper skrevet pa tavla
(sammensetting av grupper tatt litt pa sparket).

Blind, ledsager og en fra (eldre rad?) : Lyd,
brukte iPad, hadde skrudd pa voice over
funksjon lokalt pa iPad enhet (Siri). Kunne
trykke pa tekstfelt og kontrollere hva som skulle
bli lest av. (Brukte altsa ikke
lydaviseningsfunksjon som er innbygd i
hjemmesiden til Kristiansand kommune.

Hun sa veldig darlig (bare lys veldig naerme) Fikk
opplest oppgavetekst, og ble forklart hva som
ble sagt innledningsvis av sin ledsager. Ledsager
leste ogsa opp hva som utfoldet seg pa skjerm
og oppgaveark. (Ble fokuset mest rettet mot
den personen som var blind i dette tilfelle?
Gjorde dette at ledsager som satt i rullestol ikke
fikk fokusert nok pa egne utfordringer.

Avslutningsvis i oppgave en virket det som om
blind person enda strevde (min subjektive
mening, observerte ikke hele tiden og vet ikke
hvor mye hjelp de fikk i mellomtiden)
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Snarvei

dette ikonet henger

seg plutselig fast i musepekeren til den ene
deltakeren og fglger etter hvor en hun drar
pekeren over skjermen, hun blir oppgitt og spar
meg hvordan hun far det vekk. Jeg fant ikke noe
umiddelbar rask Igsning sa hun lukket bare igjen
skjermen og sa at det holdt & bruke skjermen til
det andre gruppe medlemmet.

(Problemer med utstyr underveis i workshop).

Her ble mikrofon sendt ut til deltakere som
responderte, slik at alle kunne hgre bedre.
(Micen sviktet ogsa undeveis).

-Under plenumsdel mate deltakerne bruke mic,
ikke alle var komfortabel med dette, ikke alle
brukte-

Sekte etter innkvartering pa skole. Ved disse og
flere sgk «kommer det opp nyhetssaker og
gamle saker» Cup, flere steder..

Hvor skal en ga inn? Gikk inn pa barnehage og
skole logo fgrste gang.

Skjgnte ikke at logoen pa toppen tok dem
tilbake til hovedsiden

Info som de fant var nettsider til de ulike
skolene i fylket.

«Det skulle ha vaert en oversikt over hvilke
skoler som har ledige lokaler (m dato og mer
info etc — Se pa uia sin booking av grupperom
for eksempel).

Gruppen brukte lang tid og fant ikke sgpknad..
«Det er alt for mange akademiske ord!»
«Dumme utrykk» «ikke sa firkantete
formuleringer»

«Jeg hadde ringt servicetorg eller skolene
direkte for lenge siden»

Han ene her sa han kjente Kari og at de hadde
diskutert Baerum sin hjemmeside: som fint la
frem fglgende:

- Hva ser du etter? [S3 ble du fgrt inn pa
omrade @ ogsa en enkel vei videre

Her gav gruppen opp og ga seg i gang med
oppgave 2. Her brukte de ogsa lang tid. Her 13
utfordringen i at de skulle sgke om stgtte til
handballcup. Sgknaden de skulle finne het:
Tilskudd til kultur arrangement. (Etter a forhgrt
meg med prosjektgruppen, Margrethe og
Thomas) Gav jeg dem hint om navn for at de
skulle komme seg videre, det var na lite tid igjen
for oppgave 1 var ferdig og det skulle vaere luns;j
pause. «ldrett er kultur?»

De fant da skjemaet men var litt forferdet over
at man matte sgke etter kultur nar man skulle
spke om stgtte til en handballcup. De fikk sa
error og en beskjed om at spknadsfristen for a
spke om stgtte til kulturelle formal gikk ut 5
januar. De lurte pa er det samme sgknadsfrist
hvert ar? ( Avslutningsvis sa kommer det et
forslag fra denne gruppen om at det hadde
veert mye hyggeligere om man hadde fatt en litt
ok beskjed istedenfor en error!. For eksempel
sa kunne man ha gitt en beksjed som:
Spknadfristen har dessverre gatt ut for denne
omgang, (vi génsker at dere skal sgke og vi
gnsker at det skal skje noe? Send derfor inn en
ny? Blir ikke behandlet fgr dato..)
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Etter Error beskjeden sa spker de etter tilskudd
til trening, men her var valgene i dropp Down
menyen sa begrenset at de gikk ut av den.
Sekte sa pa nytt etter overnatting skole
(oppgave 2 del 1). «Det jeg ikke finner innen 3
minutter.. Da gidder jeg ikke»

«Cup er noe som blir arrangert over en lengre
periode og flere steder, et slikt skjema burde
flette inn flere skoler i samme skjema»
«Regner jo med at sgkefeltet skal forsta?» >
Kom inn pa skjema: Vanlig men vondt
(samlivsbrudd) Ble litt komisk.

«Sgknad om paslippstillatelse?? Hva er det for
et ord??»

«Overnatte! Na har vi prgvd a sgke med mange
typer ord og utrykk, og allikevel finner det
ikke!» (Oppgave2 del 1)

Her grep jeg inn og viste at de matte ga pa
forsiden og bla ned til de fant kultur.
«sgknaden gjelder.. Begrenset hva man kan
leie»

Frivillig og idrett: «Mye tradisjon i cup
arrangement, de har sine avtaler, dette er jo
stort sett frivillig»

«Frivillige som bruker tiden sin pa a finne ut av
det»

«Er man i jobb sa far man i det minste betalt for
a leite etter slik informasjon som dette»
«urettferdig at frivillige og privat personer ma
kaste bort sa mye tid pa a sgke a leite seg fram
sa mye for a finne riktig informasjon»

«Man ma verne om tiden sin»

«l kristiansand fins det sikkert 1200 ulike
frivillige grupper!»

| plenum:
Ungdom og privat PWC: Oppgave 1, Bryllup og

lokale

Ungdom oppgave 1: Litt enklere a finne frem —
Fant skjema (Dette er min synsing, jeg var ikke
der hele tiden og vet ikke hva slags hjelp de har
fatt).

Oppgave 1 i plenum fremfgrt av privat PWC
Havard Fidjeland:

«Generelt sgknadskjema: Ut og inn, leie av
lokale og sgknad om skjenking ikke tydelig at
det er en behandlingstid (ikke ta for gitt at
sgknaden gar gjennom pa alkohol) Mer info i et
skjema vedrgrende alkohol ved leie av lokale?»
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«Dersom man bare sgker om lokale, eller sgker
om lokale og alkohol, Men glemmer a sjekker
opp om alkohol har gatt igjennom sa kan man
fa seg en overraskelse senere (fint med en form
for paminnelse her ( sms, mail etc). «

«Endring av sprak underveis i spknadsprosess
forte til plutselig avbrudd.»

«Man ma i begge skjemaene fylle ut samme
info pa nytt — Fint om skjemaene samarbeider
mer (Workshopp 1 — dobbelsaksbehandling).»

«forskjellig format pa klokkeslett og dato
enkelte steder?» «Burde ha veert en standard
kanskje?»

«Burde vaert lagt inn en automatisk stopp pa
sjeknkebevilgning for dem under 18 ar >
sikkerhet = nasjonale fellesregistre» Dato
f@dsels felt.»

«Beskjed om behandlingsdatoer og pamindelse
/ tilbakemelding , (digital postkasse, mail, sms
etc).»

«Pris burde veere tilgjengelig som info der det
trengs» «link til adresse var ngdvendig ved
skjenking men ikke ved leie av lokale, burde
veert mer samarbeid her»

«oversatt sprak blir man kastet ut»

«Oversettelsene er ikke gode nok = burde
skaffe en sertifisert oversetter» Min side ble til
My Pages»

«Generelt Pa sprakvalg: sa burde det veert
enklere sprak > eksempelvis: Stedstilstreder?
Ikke alle som skjgnner det»

Mulighet for a lagre info underveis?

«Darlige kontraster, Voice over, bgr veere
tydligere hvor en skal sgke, Mulighet for a lagre
info underveis og gennerelt: kortere vei til
malet! Sleit med innlogging av bank id? Stat
kommune lagre bekrefte det.. skjgnte ikke kom
ikke videre, Bekrefte at opplysninger er riktig €<
kommer ikke videre, (pop upp vanskelig a
komme ut av eller videre?), Komme seg rett til
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omradet som man klikker pa: (Ord betyr ord)»
Idporten@difi.no

Fant ikke skole, Frivilig: Helse og sosial skole?
«Kultur er det idrett? Dersom jeg stiller ut et
bilde er det da et idrettsarrangement?
«Baerum sin side er fin! Bedre sprakdrakt!»
Spkefelt bgr tolke flere ord og fegre deg pa rett
vei! Heller en bred setesdalsvei en en smal»
«3-5 min da ringer vi heller, og det er vel
nettopp det dere vil unnga?» Derfor ma
tjenestene designes bedre»

Bernt: Hva med chat? Svar: Skal det vaere
ngdvendig? Supplement? ..

«Fikk error pa sgknadsfrist: hyggeligere om man
hadde fatt en litt ok beskjed istedenfor en
error!. For eksempel sa kunne man ha gitt en
beksjed som: Sgknadfristen har dessverre gatt
ut for denne omgang, (vi @nsker at dere skal
spke og vi gnsker at det skal skje noe? Send
derfor inn en ny? Blir ikke behandlet fgr dato..)
«lkke sa firkanta»

«Eldrerad: Oppgave 2 var ikke sa lett a sette seg
inn i, ble forvirret».

Eldre/frivillig og idrett:

Oppgave 2 Leie av lokale:

Fant ikke skole

Skulle veert bilde av idrettsarena
Skulle hatt Baerum sin sprakdrakt.

Tar lang tid, Det er som en smal setesdalsvei «
gammel tenkemate» 3 — 5 min, nei da ringer vi
heller servicetorg, « Det er vel det kommunen
gnsker a unnga? Eller hva?

«Gamle nyheter nar en skal sgke pa
nyhetsaker»

«Baerum sitt spkefelt er mye bedre» Eksempel:
Gikk inn pa skoler for a sgke etter a Leie.

Error pa sgknadsfrist? Samme sgknasfrist hvert
ar? Hvorfor det? Skulle ha vaert en
tilbakemelding som dette: En hyggelig beskjed
heller: Vi gnsker at det skal skje noe, takk for
innitativ, legg inn forslag her sa ser vi pa det sa
fort som mulig, du far tilbakemelding nar
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forslaget er sett pa.. Ikke sa Firkanta, slik det
fremstar i dag.. Ikke seerlig hyggelig..

Flerkulturelt tilbakemelding i plenum: «Long
time with first task”

“If you wanted to do a search you had to go
back to start side”

Startside <> Application back and forth ..
“Something in English?” = There is a lack of
information regarding the purpose of the
different application (lite info gennerelt om hva
spknadene er)”

“No applications for school” fant nettside og
info om skolene med kontakt informasjon.

Funn workshop 2 Oppgave 2 Detaljer Workshop 2 Oppgave 2

Oppgave 2 med behovskartlegging med
personas: Grep inn (etter etterspgrsel fra
prosjektgruppa) og hjalp til her for at ledsager
kunne fokusere pa sin side av saken (leste opp
mye for sin blinde venninne).

Vil ha mindre bilder — Det forstyrrer voice over
funksjon fra Siri) (Her bruker deltaker et digitalt
verktgy med mulighet for avlesing av tekst via
Siri, universal utforming av tjenester legger vekt
pa at man skal tilpasse tjenestene sine til alle
brukergrupper uavhengig av hva slags digitalt
hjelpemiddel de besitter, det er her viktig a
tenke pa dem som har annet og utdatert utstyr
som ikke har funksjoner som Siri innebygd.
Avleseren pa Kristiansand sin hjemmeside er
vanskelig a kontrollere, den leser bare alt
nedover, og den leser ofte ikke nyhetssakene.
Bare info rundt. For eksempel hva som star i av
info i venstre og hgyre side.

Gjgre om til tekst — Viste til fvn.no som
eksempel. Dobbel tappet med fingrene pa tekst
ogsa ble det omgjort til tekstformat. Dette
gjorde det enklere for Siri a lese av tekst.

«Faerre prosesser for a komme til malet»
«Mindre tekst/setninger»

Ledsager: «Forskjell pa universell utforming og
universelt tilrettelagt!»

Funn workshop 3 Oppgave 1 Detaljer Workshop 3 Oppgave 1
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Funn workshop 3 Oppgave 2 Detaljer Workshop 3 Oppgave 2

Vedlegg 9

Hermeneutisk analyse av spgrreundersgkelser: Samlede spgrsmal med svar,
egne refleksjoner, funn pa fremmere og hemmere. fra venstre: Workshop 1 |
Workshop 2 | Workshop 3.

Se neste side. Link til hele analysen:
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1pR7JIyJirbO dECuU3R9JgBcflcsJL51230f5r IU7M/edit?usp
=sharing
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Vedlegg 10:

Sidestilte hemmere (Orange felt) fra alle respondenters utsagn tilknyttet
samme spgrsmal (Grgnt felt). Fra Venstre: Spgrsmal | Workshop 1 |
Workshop 2 | Workshop 3 | Oppsummerte Hemmere .
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Vedlegg 11.

Observasjon av diskusjon i plenum under workshops:

Workshop 1 (Ansatte):

Diskusjon i plenum: Etter at denne gruppe oppgave 1 var ferdig, var det en oppsummering i
plenum hvor deltakerne kunne snakke litt om de erfaringene og innspillene de gjorde seg opp
underveis. Dette ble notert ned av medlemmer i prosjektgruppen:

«Mer info bgr inn i skiemaene, som for eksempel datoer og priser» «Innbyggere forstar ikke alltid
faktura info», «Det bar ogsad skilles pa hvilken info bedrifter far kontra privat personer»

«Finere presentasjon av skjemaene», «Fdr error ndr jeg navigerer meg videre til info om: Hvem som
skal fa tilskudd», «De visuelle layoutene ser ut som om det er fra 1990»

«Sgknadsprosesser som henger sammen bgr vaere mer integrert, slik at man unngdr dobbel
saksbehandling» «Slippe G mdtte bruke kalkulator for G regne ut medlemskontingent», «Det burde
veert mulighet for @ kunne logge seg pa for en annen bruker (fiernhjelp)»

Workshop 2 (innbygger):

Diskusjon i plenum: Etter at denne gruppeoppgave 1 var ferdig, var det en oppsummering i plenum
hvor deltakerne kunne snakke litt om de erfaringene og innspillene de gjorde seg opp underveis.
Dette ble notert ned av medlemmer i prosjektgruppen:

“There is a lack of information regarding the purpose of the different application (lite info gennerelt
om hva sgknadene er)”

«Dersom man skal sgke om pengestgtte til hdndballcup, ble jeg forferdet over det faktum at vi matte
bruke et sgknadsskjema som heter: Tilskudd til kultur arrangement.. «Kultur er det idrett? Dersom jeg
stiller ut et bilde er det da et idrettsarrangement?

«Jeg fikk Error og beskjed om at sgknadsfristen for G sgke om stgtte til kulturelle formal gikk ut 5
Januar! Er det samme sgknadsfrist hvert ar?, hva med en litt mer hyggelig tilbakemelding?»

«Cup er noe som blir arrangert over en lengre periode og flere steder, et slikt skjema burde flette inn
flere skoler i samme skjema»

“If you wanted to do a search you had to go back to start side”

«Regner jo med at spkefeltet skal forstd, sgkte pa stgtte og fikk opp: Vanlig men vondt, som handlet
om samlivsbrudd??»

«Sgkefelt bgr tolke flere ord og fare deg pa rett vei! Heller en bred setesdalsvei en en smal»

«Baerum sitt sgkefelt er mye bedre»

«Generelt sgknadskjema: Ut og inn, leie av lokale og ssknad om skjenking ikke tydelig at det er en
behandlingstid (ikke ta for gitt at sgknaden gar gjiennom pa alkohol) Mer info i et skjema vedrgrende
alkohol ved leie av lokale?»

«Dersom man bare sgker om lokale, eller sgker om lokale og alkohol, Men glemmer d sjekker opp om
alkohol har gatt igiennom sa kan man fa seg en overraskelse senere (fint med en form for pdminnelse
her (sms, mail etc).»

«Pris burde veere tilgjengelig som info der det trengs»

«Burde veert lagt inn en automatisk stopp pd sjeknkebevilgning for dem under 18 ér

«Endring av sprak underveis i ssknadsprosess farte til plutselig avbrudd.»

«Oversettelsene er ikke gode nok, burde skaffe en sertifisert oversetter» Min side ble til My Pages»
«Mulighet for G lagre info underveis?»
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«Generelt Pd sprdkvalg: s burde det vaert enklere sprik, eksempelvis: Stedstilstreder? lkke alle som
skignner det»

«3-5 min da ringer vi heller, og det er vel nettopp det dere vil unnga?» Derfor md tjenestene designes
bedre»

Disse og flere utsagn, ble tatt vare pa og omgjort til visuelle og funksjonelle krav (Se fig kapittel 5.5)

Fra observasjon av deltakerne: «Det skulle ha vaert en oversikt over hvilke skoler som har ledige
lokaler, med dato og mer info», «Det er alt for mange akademiske ord!»,«Dumme utrykk»,«ikke sG
firkantete formuleringer», «Sgknad om pdslippstillatelse?? Hva er det for et ord??» ,«Gamle nyheter
ndr en skal sgke pa nyhetssaker», «Det jeg ikke finner innen 3 minutter.. Da gidder jeg ikke», «Jeg
hadde ringt servicetorg eller skolene direkte for lenge siden», «Er man i jobb sa far man i det minste
betalt for G leite etter slik informasjon som dette» «urettferdig at frivillige og privat personer ma
kaste bort sG mye tid pd G sgke G leite seg fram sG mye for a finne riktig informasjon»

Workshop 3 (Naeringsliv/foreninger):

Gruppeoppgave 1 diskusjon i plenum: Grunnet personlige aerend (reise) kunne jeg ikke vaere tilstede
resten av denne workshopen. Herunder kommer tilbakemeldinger fra spgrreundersgkelse og
intervju:

P5: Forening/lag/Innretning: Kunne gnske det var mer tid til dialog der kommunen noterte.

P3: Stiftelse: Ja, fikk frem mine synspunkter pa booking. Men ikke sa mye pa andre omrader.

P3: Stiftelse: Ble litt flytende og lite handfast i diskusjonene, samt at vi ikke fikk gitt tilbakemeldinger
pd andre omrdder enn det vi ble plassert pa i starten. Selv bruker vi booking 1 gang i dret, og syntes
det fungerer ok i dag pd nett. Behovet vdrt er mer at tilskuddssgknader blir enklere G mangvrere

P7: Forening/lag/Innretning: det var ikke sG mye tid til G stille spgrsmdl, eller apen refleksjon rundt
nettsidene

P3: Stiftelse: Valg av struktur, ikke noen utfordring med a bli hart ellers. Kanskje litt knapt med tid for
d gjgre en grundig jobb pad dette, da det var ganske omfattende materiell.

P8: Lite rom. Litt uoversiktlig hvem som hadde hvilken rolle. Hadde veert fint med mer visuell
fremstilling av nettsidene. Kanskje jeg hadde fatt forberedt meg mer om det G lenker til nettsidene i
invitasjonen.

P8: Bra med inndelingen i grupper. Bra at vi fikk mye taletid

P1: Utfordrende i starten nar det ikke var nok deltakere til alle gruppene og noen gjerne skulle veert
pa flere grupper.

P2: For det fgrste at jeg hadde misforstdatt. SG at en kun kunne delta pa 1 tema. Litt vanskelig med all
skrivingen pd siste oppgave da jeg har dyseleksi og det ogsa er viktig med kort og konkret forklaring
P2: Lurt G splitte opp i sma grupper for @ fa ut mer detaljert og ulik informasjon.

P7: For fa deltakere til a fa en god dynamikk.

P6: Gruppesamtaler fungerte bra.

P4: Gruppesammensetningen med ansatt/bruker var veldig grei, men samtidig et mgst for at det
skulle funke.

Vedlegg 12: Konseptfasen oppsumert / Min Side mal.
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Vedlegg 13.

Hermeneutisk analyse av intervjuer

Link til hele analyse: https://docs.google.com/spreadsheets/d/1uU2XZBymzk wVjdymYb-
65RAKrVMZAXIL3TGFMQ7eF0/edit?usp=sharing
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Vedlegg 14.

Hovedfunn fra spgrreundersgkelser etterfulgt egne refleksjoner.

Fremmer

Hemmer

Innsikt og forkunnskaper knyttet til tema er en
fremmer i forkant av brukerinvolvering WSR1: P
3,5,7,10 WSI2: P4 (5)

Mangel pa konkret informasjon rundt hva som
skal forega, hvordan en kan forberede seg og
hvordan en skal bidra. Kan pavirke deltakeres
prestasjon.

WSR1 P:1,2,11,4,8 WSI2:P2,P11. WSO3 P:5,6 (9)

Tydeliggjgre og informere om opplegg i
workshop og hva kommunen konkret gnsker
hver enkelt deltaker/organisasjon/forening kan
bidra med. WSO3P:5,8,3 (3)

Misvisende tittel:

Uklart om det var Workshop/infomgte eller
kurs og hva som var forventet av deltakelse og
bidrag

WSO03 P: 5,8,4,6,2 (5)

Fa tilsendt tema og spgrsmal pa forhand av
workshop slik at man er bedre forberedt WSR1:
P8 .(1)

Linker til nettside i invitasjon WSO3: P8 (1)

Mangel pa informasjon kan pavirke grad av
engasjement
WSR1 P: 1,2,5 (3)

Starte med tydelig fordeling og avkrysning etter
hvilke tjenester man kjenner til. (Dette kan med
fordel etterspgrres pa mail i forkant for a spare
tid. WS03: P3. (1)

Invitasjon via tredjepart kan fgre til tapt
budskap i forkant av fremmgte.
WSR1 P:1. WSI2 P: 1,2 (3)

Egennytte, incentiv knyttet til prosjekt
WSI2:P11, P8,P4 (3)

For kort varsel/innkalling til workshop
WSI2: P10 WSO3: P5,4 WSR1: P8 (4)

Mindre og mer avgrensede
oppgaveproblemstillinger tilpasset
brukergruppe / organisasjon
WS03:P1 (1)

For fa representanter.
WS03: P1,5,6,7 (4)»
For fa deltakere fra naering

Flere relevante representanter
WS03: P6 WSI2: P10

Oppfordre til Dialog med egen Brukergruppe
(lag forening) fgr fremmegte for a ta med seg
flere synspunkt og behov. WS03:P5 (1)

Diskusjon i forkant pa hvordan representasjon
fra ulike sektorer best kan ivaretas og sikres
WSR1: P8 (1)

Flere relevante representanter tilstede Blant
annet fra idrett og andre festivaler. Kanskje
noen fra Kvadraturforeningen. WSO3: P1, P6,
P7.(3).

«Manglende diskusjon pa hvordan
representasjonen fra ulike sektorene «»brukere
internt»» kan ivaretas og sikres

WSR1: P8 (1)

For rask i svingene til en god representasjon
WSR1: P8 (1)

kartlegge deltakernes egenskaper,
forutsetninger, etc slik at mangfoldet er
ivaretatt og at vi representerer den gruppen vi
faktisk tilhgrer.

WSI2: P10 (1)

Veer deltaker kunne med fordel ha samlet inn
informasjon fra sin organisasjon / brukergruppe
i forkant

WS03: P3
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«Difuse eksempler i perosnas, mer forvirrende
en opplysende.

WSR1: P6

For sma dialog bokser til 3 skrive pa i oppgave
med personas

WSO03: P8»

Forvirring rundt personas (ikke enkel & skjgnne)
WSR1: P1, 2 WSI2: P8 WSO3: P3, P2

Vanskelig a vite hvem man var tenkt til &
representere,

Gjorde det vrient a svare godt.

WSR1: P8

Vanskelig a ta stilling til personas behov (sette
seg inn i situasjonen, samtidig som bruke egne
erfaringer og meninger, kunne ikke relatere
meg til profilen WSO3: P3

Tydeliggj@re oppgave / gjenta og serge for at
alle forstar / veilede der det trengs underveis.
WSR1: PS5, P6 (2)

Utydelig pa oppgavene, tok tid fgr vi kom igang
«»alle tydet spgrsmalene forskjellig»».
WSR1: P5

Gi relevant oppgave til relevant deltaker WSO3:
P4»

Gjerne flere eksempler med hensikten med
oppgavene
WSI2: P3»

«@Pnske om a fa innfgring i oppgavene
WSO03: P5

Litt utydelig pa oppgavene, darlig forklart.
WSR1: P5

«For mange grupper med for forskjellige
oppgaver
WSR1: P5

Gikk for fort giennom oppgavene som gruppene
hadde fatt WSR1:P5

Oppgavene kunne hatt tydeligere instruksjoner
WSI2: P8

Uvante oppgaver
WSI2: P10

Case noe for konstruert
WSR1: P10

Mer visuell demonstrasjon WSO3: P8 (1)

For rask workshop med uavklart innhold
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WSR1: P8 (1)»

A tydeliggjgre at en tar tilbakemelding fra
deltakere alvorlig. WSR1: P1 (1)

For rask workshop med uavklart innhold
WSR1: P8 (1)»

For liten tid i workshop

WSO03: P5 WSR1: P3 WSI2: P8 (3)

Komme med tanker og ideer innenfor korte
tidsrammer

WSR1: P3

Knapt med tid, omfattende materiell
WSO03: P3»

Opplevd mulighet til 8 pavirke/komme med
innspill knyttet ny digital arbeidslgsning gker
engasjement i forkant av workshop. WSR1: P4.
WSR3: P7. (2)

Flytende og lite handfast diskusjon
WS03: P3

Minoritets grupper kan ofte fgle seg oversett,

slike grupper kan sette pris pa a bli spurt WSO3:

P8 (1).

Gruppesammensetninger med felles
utgangspunkt og tilneermet kunnskapsniva.
WSI2: P1, P9 (2)

Ulik kompetanse niva (digitalt) i gruppe
WSI2: P10

Sprak barrierer ved inkludering av flerkulturelt
samfunn (diskusjon i plenum).
WSI2: P13

Splitte opp i sma grupper for a fa ut mer
detaljert og unik informasjon. WS03: P2 (1)

Ta hensyn til allergier ved servering av mat.
WSO03: P8 (1)

God akustikk. WSO3: P4 (1).

For lite grupperom / arbeidsplass
WS03:P8

Bruke digitale flater til 4 angi svar /
tilbakemelding pa oppgaver. WSO3: P6 (1)

WSO3: Stress a skrive ned forslag for hand:
Skulle ha veert digitalt alternativ.
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Egne refleksjoner: Link til analyse:
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1uU2XZBymzk wVi4dymYb-
65RdKrVMZAXIL3TGFMQ7eF0/edit?usp=sharin
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Vedlegg 15 Sitater fra intervjuer

Fremmer/Forslag

Tidsfase

Hemmer/utfordring

Forslag: Neste gang bgr det sta i fgrste
avsnitt i invitasjonen, akkurat hva de skal
gjore, hva er det som skjer, og hva skal de
gjgre. Og sa heller lese mer hvis de er
veldig interessert. For det er jo sann vi er,
vi hopper over det med liten skrift.

Deltakeres ambisjonsniva stemmer ikke
overens med det som var fokus i
workshop. Kan godt hende at jeg burde
formulert meg annerledes i invitasjon.

IR: H

IR: M

Nar man skal planlegge, denne type
brukerinvolvering, sd ma man ha mye
bedre kontroll pa hvordan budskapet nar
frem til riktig gruppe.

M: Vi ma gi bedre informasjon pd forhdnd

H: Ja, jeg er enig i det jeg. Det er viktig! Ja
det vil forplante seg hvis det er
uklarheter fra begynnelsen.

Tydeligere invitasjon pa malgruppe og
innhold

Vanskelig a rekruttere.
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IR: M, H

IR: M

Forslag:

M: Vi burde ha snakka med dem fgrst og si, ja hva
er det du har, er du den vi trenger idag, eller
trenger vi deg kanskje en annen dag. Jeq tror jeq
tok for lett pd det i den innkallingen egentlig

I: Det er viktig at de forstdr at de representerer en
gruppe

Utfallet er veldig basert pa hvem du har
der og hva du far igjen er veldig opp til
deltakerne. Motivasjon/incentiver skapt
hos deltakere.

Vi har ikke truffet riktig malgruppe godt
nok, med informasjon.

Fa av deltakerne i workshopen brukte
kommunens tjenester.

IR: L

IR: M

Du skal jo ha folk fra alle aldersgrupper
som samtidig skal ha noe a bidra med. De
skal jo ikke vaere helt analfabeter nar de
sitter og snakker om
digitaliseringsprosjekter. Og sa skal det jo
veere noen som har lyst til 4 bidra og som
har noe 3 komme med.
Motivasjon/incentiver skapt hos
deltakere.

Fgrste gang fikk tak i veldig mange som
hadde lyst pa en jobb her.

IR: |

IR: L, M

Radet for funksjonshemmede og radet
for eldre stilte raskt opp med forslag til
personer som kanskje ville stille.

Det a fange opp de vanlige folkene er
en utfordring. Det kan bli en skjev
representasjon i forhold til
befolkningen om du gker
representasjonen fra
seerinteressegrupper, men samtidig er
det dem som trenger mest
tilrettelegging pa de digitale tjenestene

IR: |

IR: |

Som et malomrade for a fa kontakt med
noen, sa har interessegrupper en rolle a
spille.

Kommunikasjon ikke god nok pa deler
av innholdet. Viste ikke selv hva vi kom
til a legge inn i workshop nar vi sendte
ut invitasjon. Viste bare dato.

IR: B

IR: |

En finner jo bedre mater a gjgre ting pa.
Drgmmesenario for min del ma veere at
vi ma ha med noen som kan dette, altsa
et tettere samarbeid med noen vi kan
spille pa. Noen som kan ivareta
helhetsbildet, som du vet at du far gode
tilbakemeldinger fra, og ikke bare ja og
nei, -noen som du vet er engasjert.
Kanskje, nar jeg tenker rent
tjenestemessig. Jeg skulle gjerne ha

Viste ingenting om bruk av personas da
vi sendte ut invitasjon til workshop.
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funne mater a fa inn et bredere utvalg av
brukere pa. Mer kvalitetssikring pa hvem
som faktisk mgter. Ha en bedre
tilgjengelig brukergruppe /
representasjon / representanter, altsa
funnet en arena. Kanskje hatt en arena
for det, altsa sann som i tilskudd,
organisasjoner, frivillige og alt det der, at
du har noen gode representanter som du
vet bruker tjenesten og kjenner den og
kommer med gode tilbakemeldinger. Det
er egentlig litt med representantene jeg
er ute etter.

Det kan godt vaere at samarbeid med
interessegrupper mht representasjon,
ville gjgre rekruttering til workshop
enklere.

IR: L

IR: 1

Kommunen har jo et nettverkssamarbeid
med frivillig sektor i Kristiansand. Det er
jo mange typer organisasjoner. Mulig de
ogsa kunne tenke seg a bidra inn imot oss
i forhold til det vi er ute etter. Det kunne
jo veert en inngang der hvis en vil ha et
tettere samarbeid.

Deltakerne i workshop opplevde det
vanskelig a representere en gruppe. |
tilegg kjente de seg ikke igjen i de

gruppenesettingene de ble satt inn i.

IR:L

IR: |

Forslag: problemer med rekruttering og
med a fa folk inn til en sann workshopp,
sa kunne en jo vurdert en premie, eller et
lodd, eller en trekning etterpa en I-pad,
eller et eller annet sann.

Personas, jeg sa at det var mange som
ikke brydde seg om det som stod der,
ogsa skrev de noe annet.

IR: H

IR: M

Det kunne veert planlagt litt mer i forkant
slik at workshoppen ble noe vi eide i
fellesskap, det ble delegert til M og litt til
meg, men vi kunne hatt mer erfaring med
oss i den sammenheng.

Deltakere fra naeringsliv meldte avbud.
Kan ha veert noe med
forhandsinformasjon. Mulig feil
tidspunkt.

IR: |

IR: L

Forslag: Nettundersgkelse pa kommunes
hjemmeside hvor deltakere blir invitert
inn til dialog.

Rekrutering

Det tar tid a invitere inn brukeren fysisk

(burde gjgres mer)

IR: H

IR: H, L

ikke alltid du ender opp med sa mye nytt
i forhold til det du sa i forkant. Men du
far jo forankret det pa en helt annen
mate.

Tyn fra ledelse om at en bruker for mye
tid og ressurser i prosessen rundt
brukerinvolvering

IR: |

IR: M, L

Brukerinvolvering i konseptfasen er viktig
fordi det legger grunnlaget for videre
utvikling.

Utfordring med brukerinvolvering i
konseptfasen fordi ledelsen sier: Skal vi
bruke sa mye tid og penger pa a
egentlig ikke fa ut noe?
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IR:L

IR: L

Pa et eller annet tidspunkt ma man jo ha
brukerne inn. Det kan godt hende at det
er lurt 3 fa dem inn tidlig

Tidkrevende aktiviteter som:

Mange som skal involveres og inviteres,
det tar tid a fa ut informasjon og man
skal giennomga dataen etterpa. Mye
organisering som skal pa plass for a fa
det gjennomfgrt.

Konkluderer med at det er tidkrevende.

IR: H

IR: L

God ramme innledningsvis i workshop,
slik at deltakere forstar det totale bildet.
Konkret, men ikke for mye informasjon.

(For mange er det fgrste gang de deltar
pa noe slikt).

Det ble litt teoretisk i forhold til
hvordan en tjeneste burde fungerte, for
mange av dem som kom deltok

Sa tok vi for mange ting pa en gang, og
det gar tilbake til det at vi skulle gjgre
alt pa en gang, og ikke bruke mye tid pa
det

IR: H

IR: M

Forslag: Ellers sa tenker jeg at istedenfor
a invitere en sann sveaer gruppe med
forskjellige folk, -at en ogsa pa et tidlig
stadium har flere workshopps da, med
f.eks. nzeringslivsfolk. At en har en liten
gjieng med dem, fra forskjellige bedrifter
f.eks. at de gar gjennom og gj@r en
tjeneste. At ikke du er sa fa fra hver, men
at rett og slett ser pa funksjon , det
samme gjelder frivillig sektor. At en har
med seg mange flere, kanskje. Pa et gitt
tidspunkt, prgve a finne ut hva de har
behov for, hva de synes mangler her.
Men det er jo gjerne litt sann tid der ogsa
da.

Det tar mer tid a ha brukerne fysisk
inne en om du ikke har det. Bade i
forhold til planlegging, forberedelse,
gjennomfgring og oppfelging i
etterkant.

IR: L

IR: H

Egen sesjon for flerkulturelle

sa snart du skal involvere andre, kalle
dem inn, gjennomfgre workshop og
bearbeide det du far inn, sa gar tiden!

IR: B,L,H

IR: 1

Vi hadde ikke tid nok til det Skulle ha
konsept ferdig i november, sa ble det
februar.

IR: 1

Gruppene ma ikke veaere for store hvis en

vil ha en god diskusjon med & fa fram alle
synspunktene, 6-7 sykker maks tenker jeg
blir det for stort sa kan noen falle ut.

Forslag:

B: Personas er bare en av flere tilsvarende
vinklinger. Kanskje det er bedre G splitte i to
samlinger, hvor du har en brukersamling hvor du
ikke snakker om Personas i det hele tatt, og en
intern samling hvor du kun snakke om Personas.
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L: Vi testet Personas ut far vi hadde
wokshoppene og det var like forvirrende for oss.
Jeg tror vi skal holde Personas og bruker adskilt i
to forskjellige mgter rett oq slett.

H: Kan hende at en sdnn Personas-tankegang er
mer relevant for oss som jobber pd innsiden. lkke
sant, bare for G ha klart for oss de viktigste
madlgruppene. Fordi at det kan bli litt forvirrende
rett og slett.

Ja. Det er kanskje sann IT —tankegang med den
Personas, jeg vet ikke, litt sann internt.

I: Det er klart at du kan lage bedre Personas, det
som er vanskelig er G fd folk i en workshop til
sette seq inn i den personens erfaring. Det blir
alltid noe annet enn den riktige personens
erfaring som denne Personasen forsgker &
beskrive.

IR: H
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Tidligere erfaring med
brukerinvolvering:

H: Det er mange kilder til informasjon om
hva brukeren er ute etter. Vi sjekker
Googel Analytics sgkeord, vi sjekker antall
treff pa sider, vi kan sjekke sentralbordet
og farstelinjen pa servicetorget. Vi kan ha
en nettundersgkelse hvor de som er inne
pd kommunens nettside blir spurt om de
er forngyd, m.m. og eventuelt invitere
dem inn i en dialog.

H: Det er jo klart at vi fgler det tar mest
tid G invitere brukeren inn fysisk, men vi
burde absolutt gjgre mer av det.

I: Nei jeg har ingen tidigere erfaringer
med brukerinvovering. Jeg har blitt mer
positiv til brukerinvolvering gjennom dette
prosjektet

M: Ndr jeg jobbet med smdabdthavnen og
skulle samle denne store gjengen, som da
inkluderte bdde arkiv og servicetorg og
gkonomi og alle sammen, sa fikk vi tyn
fordi vi brukte for mye tid pd det. Vi kunne
ikke samle sG mange ressurser i en sGnn
prosess, teori og praksis henger ikke
sammen her. KAp 2 - to hensyn - til
drefting..

H: Det aller viktigste med workshop i
konseptfasen er at vi tar brukerne pd alvor
ved d invitere brukerne inn.

Andre prosjekter samtidig,
pavirker det dette
prosjektet?:

M: Alle de prosjektene som jeg jobber med
pd siden, er innspirasjonskilder til det som
gjelder min side (Fordel dersom de andre
prosjektene er relevante og gir rett
inspirasjon)

Erfaring med Difi
prosjektveivser:

B: Ideelt sett sa ville jeg hatt mere
forstdelse for min personlige mate G gjgre
ting pa. For jeg visste ikke alle detaljene i
Difi sin metodikk og kunne ha justert mer.
Sa neste gang sa skal jeg ha mer kontroll.
Jeg er ganske bevisst pd at det alfa og
omega at du har med noen som har gjort
det fgr. Det at du bare skal ta
Prosjektveiviseren og Samveis og begynne
og gjore det, det hadde ikke fungert.

B: Nd er det bestemt i kommunen at du
skal bruke prosjektveiviseren og der er det
et eget steg i prosjektveiviseren, at en skal
sette brukeren i sentrum, det betyr jo
brukerinvolvering.

Sa handler det litt om modenheten til oss
som brukere av prosjektveiviseren, fordi
farste gang du dpner den og leser i
malverket, sa blir en jo helt bldst

Fordelen er at ndr en stor organisasjon som
Kristiansand kommune bestemmer seg for
G bruke Prosjektveiviseren, skaper det etter
hvert en modenhet om en forstdelse for
hvordan ting skal gjgres. Det er liksom ikke
noe tvil om hva oppskriftsboka heter og
hvor den finnes og hva dette er.

L: konseptfasen og mdten G gjgre det pd er
bdde ngdvendig og nyttig. For jeg har veert
med pd mange prosjekter som bare har
veert satt i gang uten og tenkt ngye nok
gjennom alt.
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Alt dette herre, gj@r jo at organisasjonen
fdr en mye stgrre forstdelse for hva som
skjer og hvordan det skal gjgres. Veldig
fordel, det eneste som jeg sier er at vi
kanskje kan bli flinkere pG er malene, pa
malverket, og justere de til var
organisasjon

I: Det er jo en litt ny erfaring, men det er jo
en mdte G sortere tankene pa. Det G ha en
slik metodikk @ jobbe etter og at den nd blir
brukt i andre deler av kommunen gjgr at
det er lettere G ha samhandling og se ting i
forhold til hverandre. Det er nytt G tenke
den der konseptfasen.

Hvordan bedgmmer dere L:

prosjektets tidsramme Det er mange som skal involveres, det tar
tid G fa ut informasjon, du skal invitere
inn. Det er mye organisering som skal pd
plass for G fa det gjennomfgrt. Du skal
gjennomgad data i etterkant og du skal
prave G fa ned noe pad papiret. SG det er
tidskrevende. Det er det. Det som jeg kan
konkludere med er, at det er tidkrevende.
Det var litt utfordring med konseptene og
innfgre dem den mdten bare fordi
ledelsen sier ; -Skal vi bruke sd lang tid og
sa@ mye penger pG @ egentlig ikke fa noe ?
Altsa ikke fG noe hdndgripelig ut av det!-
Men det danner jo grunnlaget. . KAp 2 —
to hensyn - til drgfting..

H: Men det vil jo ta litt mer tid da, ndr du
har brukerne inne -enn hvis du ikke har
det. Bdde i forhold til planlegging,
gjennomfgring og forberedelse og
oppfelging etterpd.

Pa ett eller annet tidspunkt md du jo ha
inn brukerne, sd det kan godt vaere at det
er lurt @ fd de inn tidlig. Det er jo klart at
vi fgler det tar mest tid d invitere
brukeren inn fysisk, men vi burde absolutt
gjgre mer av det.

H: Det er viktig @ fG en god ramme sdnn
innledningsvis i workshoppen. Det bgr
ikke vaere for mye informasjon. Du skal jo
ha en ramme, sénn at folk skignner det
totale bilde. Samtidig ma en ikke dynge
nedpd med for mye informasjon. For
mange er det fgrste gang de er med pG
noe sdnn. En md prgve a veere konkret og
gjdre det sd enkelt som mulig s de
faktisk klarer @ forstd oppgaven.

I: sd snart du skal involvere andre, kalle
dem inn, gjennomfgre workshop og
bearbeide det du far inn, sG gar tiden! S
er det ikke altid du ender opp med sG mye
nytt i forhold til det du sa i forkant. Men
du far jo forankret det pa en helt annen
mdte.Sa det pdvirker tidsrammen, det vil
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jeg jo si. Det er ikke negativt. vi hadde tid
nok til det. (Vi skulle jo ha konseptet
ferdig i oktober /november sa ble det i
februar)!

Hvordan bedgmmer
dere
forhandsinformasjonen
til workshop

M: Det kunne godt hende at jeg kunne
formulert meg annerledes, Det er veldig
rart altsa hvordan de hadde helt annet
ambisjonsniva pa det de skulle delta i.

L: Representantene fra naeringslivet
meldte avbud. De hadde sagt at de skulle
komme og sa kom de ikke. Dette kan ha
noe med forhandsinformasjonen vi sende
ut, mulig at tidspunktet pa dagen var feil.

H: Neste gang bgr det std i fgrste avsnitt i
invitasjonen, akkurat hva de skal gjgre,
hva er det som skjer, og hva skal de gjgre.
Og sa heller lese mer hvis de er veldig
interessert. For det er jo sann vi er, vi
hopper over det med liten skrift.

I: Oppdraget var g skaffe en bred
representasjon og ha hovedansvaret for
innholdet i workshoppen, s underveis blir
ikke kommunikasjonen god nok pé deler
avinnholdet.

Vi visste ikke helt selv hva vi kom til &
legge inn i workshoppen pd det
tidspunktet vi sendte ut informasjon. Vi
hadde bare datoen klar.

Vi visste ingen ting om bruken av
Personas ndr vi sendte ut invitasjonen til
workshop.

Hvordan organiserte
dere rekrutteringen?

I: Vi brukte ganske store nettverk for G fa
til noe. (Foreningsportalen, sosiale
medier, vennelister, familie, prat pd
arbeidsplassen, servicetorget etc.)

F. eks sa har folkene i skranken pa
servicetorget spurt alle som kommer om
de kan tenke seg G vaere med pd
workshop.

Vi innhentet ogsad erfaringer fra andre
kommuner og ser at utfordringene er
stort sett like,

F: Den fgrste gangen sd ble det gjort via
henveldelse fra servicetorget til folk de
visste var brukere av tjenestene her. Den
neste gangen sendte vi det ut pa
frivilighetsportalen til til flere hundre
frivilige organisasjoner. Ogsa fikk vi den
lille gjengen der da.. Men noen av de
hadde jo kjempegode innspill, det var jo,
skal jo ikke si at det ikke var leererikt det vi
fikk inn. For der var det jo noen som traff
da.

Hvordan bedgmmer
dere representasjonen i
workshop

M: Jeg tror at det har noe med
kommunikasjon G gjare, vi har ikke truffet
riktig mdlgruppe godt nok, med
informasjon. Nér man skal planlegge, den
type brukerinnvolvering, s md man ha
mye bedre kontroll pG hvordan budskapet
ndr frem til riktig gruppe.

L: Utfordringen er jo at vi farste gang fikk
tak i veldig mange som hadde lyst pG en
jobb her. Den f@rste workshoppen var
0gsa mer detaljert pG hvordan
innbyggerne oppfattet Mine tjenester
generelt. Utfallet er veldig basert pd hvem
du har der og hva du fdr igjen er veldig
opp til deltakerne. Motivajsjon/incentiver
skapt hos deltakere.

B: Jeg vil ikke si at representasjonen har
veert utfordrende i det vi har veert gjennom
nd, fordi konseptfasen er pd overordnet
nivd. Neeringslivet kom ikke, dette ma ha
veert en misforstdelse, men det gjorde ikke
sd mye da vi kun er ute etter det store bilde
pd dette nivdet. Fordelen med et bredt
utvalg var at vi var i konseptfasen. Vi var
pd jakt etter det store bilde og det fikk vi,
Sa det var mer enn godt nok tverrsnitt til
gi oss det vi hadde behov for.

Jeg ser jo det at hvis vi skulle ha gdtt mere
inn pd detaljer pa enkelte tjenester, sa
hadde ikke disse workshoppene veert bra
nok. Da mdtte vi veert mer presis pd hvem
er den faktiske brukeren og hvordan skal
de far lov til gi innspill.

134




I: Rddet for funksjonshemmede og rdadet
for eldre stilte raskt opp med forslag til
personer som kanskje ville stille. Ungdom ,
neeringsliv og vanlige innbyggere hadde
ikke tid.

Du skal jo ha folk fra alle aldersgrupper
som samtidig skal ha noe G bidra med. De
skal jo ikke vaere helt analfabeter ndr de
sitter og snakker om
digitaliseringsprosjekter. Og sd skal det jo
veere noen som har lyst til G bidra og som
har noe G komme med.

Det G fange opp de vanlige folkene er en
utfordring. Det kan bli en skjev
representasjon i forhold til befolkningen
om du gker representasjonen fra
seerinteressegrupper, men samtidig er det
dem som trenger mest tilrettelegging pd
de digitale tjenestene

L: Enig med B i at representasjonen er ok
pd et overordnet niva i konseptfasen.

Hva kunne veert gjort
annerledes mht.
utvelgelse til workshop

B: Som et mdlomrdde for G fa kontakt
med noen, s@ har interessegrupper en
rolle G spille.

L: En finner jo bedre mdter G gjgre ting pd.
Drgmmesenario for min del ma veere at vi
mda ha med noen som kan dette, altsg et
tettere samarbeid med noen vi kan spille
pd. Noen som kan ivareta helhetsbildet,
som du vet at du far gode
tilbakemeldinger fra, og ikke bare ja og
nei, -noen som du vet er engasjert.
Kanskje, ndr jeg tenker rent
tjenestemessig. Jeg skulle gjerne ha funne
mdter @ fd inn et bredere utvalg av
brukere pa. Mer kvalitetssikring pG hvem
som faktisk mgter. Ha en bedre
tilgjengelig brukergruppe / representasjon
/ representanter, altsd funnet en arena.
Kanskje hatt en arena for det, altsa sann
som i tilskudd, organisasjoner, frivillige
og alt det der, at du har noen gode
representanter som du vet bruker
tjenesten og kjenner den og kommer med
gode tilbakemeldinger. Det er egentlig litt
med representantene jeg er ute etter.

Det kan godt vaere at samarbeid med
interessegrupper mht representasjon, ville
gigre rekruttering til workshop enklere.

H: Det kan jo hende at, na tenker jeg bare
pa hvis en hadde problemer med
rekruttering og med a fa folk inn til en
sann workshopp, sa kunne en jo vurdert
en premie, eller et lodd, eller en trekning
etterpa en |-pad, eller et eller annet sann.
Kommunen har jo et nettverkssamarbeid
med frivillig sektor i Kristiansand. Det er
jo mange typer organisasjoner. Mulig de
ogsa kunne tenke seg 3 bidra inn imot oss
i forhold til det vi er ute etter. Det kunne
jo veert en inngang der hvis en vil ha et
tettere samarbeid.

M: Nar ordfgreren inviterer, da kommer jo
alle de du vil.. Neeringsliv og alle sammen.
.Ikkesant. Vet ikke om du har et spgrsmdal
som gdr pad dette.. Men det var jo mye
vanskeligere for oss d fG gode
representanter fra innbygerne til é delta..
Men jeg syns jo at, du har et punkt her som
gar pa refleksjon, ndr jeg snakker med deg
om det, sd blir det egentlig ganske mye
tydeligere, at en skulle gjerne brukt mere
tid, og en skulle gjerne ha jobbet 100%
med dette prosjektet i en periode,
istedenfor d jobbe litt sGnn,
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I: Jeqg drammer om at folk stdr i kg for &
delta

A: A jobbe med representivitet er veldig
viktig fordi mange av dem som trenger
kommunale tjienester har ikke sd lett for &
siifra.Oq disse kan lett drukne i en normal
fordelt representasjon, dersom de ikke
sikres en dpen kanal inn.

Noen kommer aldri til G benytte digitale
tjenester derfor er det viktig at de digitale
tjenestene er sG gode som overhode mulig

slik at kommunen kan frigjgre ressurser til
den gruppen som trenger mennesklig
kontakt

Hva har veert
utfordrende under
gjennomfgringen av
workshopp

B: Alle sammen i et mgte har jo en
agenda, og den agendaen er jo selvsagt
at alle er seg selv naermest. Alle har
forskjellig bakgrunn og forskjellig digital
modenhet. Sd det vi fdr ut fra en
enkeltperson er ikke det vi gnsker som
svaret i en fasit, men det er med paG d
indikere, sammen med en del andre ting.

L: Enig med B.
Det er jo mye egen agenda ikke sant. Sa
det kommer du jo aldri utenom.

H: Jeg fulgte jo ikke alle gruppene sa jeg
lurer pd om alle kom til orde i gruppene.
Gruppene md ikke veere for store hvis en
vil ha en god diskusjon med @ fa fram alle
synspunktene, 6-7 sykker maks tenker jeq
blir det for stort s kan noen falle ut.

M: Fa av deltakerne i workshopen brukte
kommunens tjenester.

Det ble litt teoretisk i forhold til hvordan en
tjeneste burde fungerte, for mange av dem
som kom deltok

Noen kom fordi de ville ha jobb i
kommunen..

Sa tok vi for mange ting pd en gang, og det
gdr tilbake til det at vi skulle gjgre alt pd en
gang, oq ikke bruke mye tid pd det

sd istedenfor G spisse det inn mot et
omradde, og finne ut hva som er feil med
dagens, og hvordan kan vi forbedre, sénn
som vi gjorde med tilskudd, sa ville vi nok
fatt mere utfyllende informasjon. Sd, hvis vi
skulle lzere noe sd, sG kanskje er det det at

Ellers sa tenker jeg at istedenfor @ invitere
en sann sveer gruppe med forskjellige folk,
-at en 0gsd pd et tidlig stadium har flere

generalisering ikke alltid funker. At vi
samla alle de prosjektene i en workshop
var feil. Vi skulle brukt litt mere tid pd
planlegging, tror det er en hard lzerdom.

workshopps da, med f.eks.
neeringslivsfolk. At en har en liten gjeng
med dem, fra forskjellige bedrifter f.eks.
at_de gdr gjennom og gjg@r en tjeneste. At

De etterlyser egentlig en bedre struktur!

I: Deltakerne i workshop opplevde det
vanskeliq @ representere en gruppe. | tilegg

ikke du er sa fd fra hver, men at rett og

kjente de seq ikke igjen i de

slett ser pd funksjon , det samme gjelder

gruppenesettingene de ble satt inn i.

frivillig sektor. At en har med seq mange
flere, kanskje. Pd et gitt tidspunkt, prgve a

De Personasene som var laqd fglte jeq at vi

finne ut hva de har behov for, hva de

i prosjektgruppen fikk alt for lite tid til

synes mangler her. Men det er jo gjerne
litt sdnn tid der ogsad da.

sette oss inn i pd forhdnd.

Det kunne veert planlagt litt mer i forkant
slik at workshoppen ble noe vi eide i
fellesskap, det ble delegert til M ogq litt til
meg, men vi kunne hatt mer erfaring med
oss i den sammenheng.

Hva har veert utbytte av
workshoppen?

M: ndr vi spurte om hvordan dagens side
fungerte og nar vi s hvordan folk ikke
fant frem, s@ var det en vekker for veldig
mange.
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Jeg har gdtt igienom det vi fikk inn av svar
og overfgrt endel av innspillene til
tekniske krav som kan veere relevante. Sa
jeg synes jo at vi har fatt noe ut av det. Og
seerlig tror jeg innenfor tilskudd, for der
kjenner jo ikke vi ordningene. Og de som
bruker tilskuddsordningene, hadde jo
veldig ideer rundt om hvordan det burde
fungere.

B: Vi har fatt det giennom i RLG
(rédmannens ledergruppe). Vi har
presentert programmet og har fatt
positive tilbakemeldinger. Det finnes krav
fra offentligheten om digitalt farstevalg.
Det betyr at ndr du skal legge frem en
sdnn sak for ledere og politikere, s
forventer de at det er tatt hgyde for
grunnleggende krav, m.a.o.
brukerinvolvering og digitalt fgrstevalg.

L: Veldig mye av det vi har fatt giennom
brukerinvolveringen, har veaert argumenter
for d fa prosjektet giennom. Sa det er jo
ikke tvil om at de i ledelsen er opptatt av
brukerinvolvering. Sa det hjelper pG
argumentasjonen ndr man skal legge
fram noe. Ja, bade det at bruker har veert
involvert men ogsd at vi kan argumentere
for hvorfor vi velger brukerinvolvering i
workshop, som begrunnelse for
prosjektet.

H: At en tar hensyn til de innspillene vi har
fatt og at du forbedrer det opplegget rett
og slett. Hvis det er mulig.

Nar du snakker om brukerinvolvering av
folk i konseptfasen som vi var i, s kan du
bare ta tempen, de har en oppfatning der
og da.

I: Det @ fa en forankring i en workshop
med bred brukerinvolvering er et viktig
argument i prosessen videre. Selv om det
ikke er de store overraskelsene som er
kommet frem i workshop i forhold til det
vi visste pa forhdnd. Vi er jo blitt tryggere
pd at vi treffer de riktige tingene siden
dette blir bekreftet i brukerinvolveringen.

Hvordan bedgmmer
dere nytteverdien av
Personas

M: Det blir helt skivebom ndr du sitter der,
-som de jentene fra India, -og skal sette
seg inn i en eller annen som starter en
business for seg selv og som har noen
utfordringer med kommunens rutiner. Jeqg
s@ at det var mange som ikke brydde seg
om det som stod der, 0gsd skrev de noe
annet.

B: Personas er bare en av flere tilsvarende
vinklinger. Kanskje det er bedre G splitte i
to samlinger, hvor du har en
brukersamling hvor du ikke snakker om
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Personas i det hele tatt, og en intern
samling hvor du kun snakke om Personas.

L: Vi testet Personas ut fgr vi hadde
wokshoppene og det var like forvirrende
for oss. Jeq tror vi skal holde Personas og
bruker adskilt i to forskjellige mgter rett
og slett.

H: Kan hende at en sann Personas-
tankegang er mer relevant for oss som
jobber pd innsiden. lkke sant, bare for G
ha klart for oss de viktigste mdlgruppene.
Fordi at det kan bli litt forvirrende rett og
slett.

Ja. Det er kanskje sGnn IT —tankegang
med den Personas, jeg vet ikke, litt sann
internt.

I: Det er klart at du kan lage bedre
Personas, det som er vanskelig er G fa folk
i en workshop til G sette seq inn i den
personens erfaring. Det blir alltid noe
annet enn den riktige personens erfaring
som denne Personasen forsgker G
beskrive.

Fremmere:

At de har
grunnleggende teknisk
forutsetning for & delta

B: Kartlegge digital modenhet

H: Ja, men det kan veere viktig nok for det.

Alle Fremmere

Prosjektgruppen bekreftet samlet

Hemmer: Invitasjon via
tredjepart

M: Vi ma gi bedre informasjon pa forhdnd

H: Ja, jeg er enig i det jeg. Det er viktig! Ja
det vil forplante seg hvis det er uklarheter
fra begynnelsen.

Tydeligere invitasjon pdG mdlgruppe og
innhold

Hemmer: Ingen
incentiver knyttet til
tienestene:

M: Vi burde ha snakka med dem fgrst og
si, ja hva er det du har, er du den vi
trenger idag, eller trenger vi deg kanskje
en annen dag. Jeg tror jeq tok for lett pd
det i den innkallingen egentlig.

I: Det er viktig at de forstdr at de
representerer en gruppe

A: Det er viktig at de fdr beskjed om at nd
er du representant for den og den
gruppen.

Hemmer: Manglende
mulighet til forberedelse
/ prove seg for
workshoppen

M: Vi gnsket representanter fra dem som
faktisk hadde sgkt om kommunalt
tilskudd..

Tanken var at vi skulle fé deltakere med
erfaring

L: Det kan gi bedre begrunnelse

Hemmer: Manglende
mulighet for digital

M: Syns det var veldig interessant.
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besvarelse av spgrsmal | B: Tanken har jo slgtt meg ogsd, her driver
gitt i workshop vi G jobber med digitale tjenester, men vi
md skrive det ned pd papir. Men vi lzrer.

L: Ja, oppgaven burde jo veert en survey
der og da, kanskje, jeg vet ikke.

I: Jeg ser den - i et digitalt prosjekt!

A: sms Kahoot

Hemmer: Tidsngd under | B: Det er nok slik at jeg var litt upresis i
oppgavebesvarelse: hensikten, fordi at hensikten her var jo
ikke at hver enkelt skulle f frem de sma
detaljene. Hensikten var jo at vi skulle
forstd det store bildet, og at ja — her er
det et problem, vi skal pG en mdte fa
dokumentert det store bilde vi. Vi visste jo
at det ikke stod veldig bra til, sa de vil jo
fa en ny sjanse senere.

Hemmer: Taushet B: Det er jo litt sann kost/nytte da. De har
grunnet sprékutfordring_ de samme rettighetene, sa de skal hgres

L: Men det er jo en veldig utfordring, Da
mdtte en nesten hatt en egen sesjon for
flersprdklige og tatt det pa engelsk. Hvis
en skulle unngatt det.

H: Det er jo et problem da. Det kunne jo
sikkert veert et poeng @ ha egne samlinger
for flerkulturelle. Det kunne jo hende at vi
skulle veert litt mer oppsgkende, ndr vi har
sann workshops, at det er lettere 6 fd folk
med da. Det er jo 0gsd et

ressursspgrsmdl, for da ma du kanskje
sette av fem kvelder istedenfor en.

Alle Hemmere: Prosjektgruppen bekreftet samlet

Vedlegg 16

Prosjektgruppens utforming av brukerkrav til kravspesifikasjon

Oppgaver i workshop og bruk av Personas og videre omdanning til krav:

Under workshopene ble tilbakemeldinger pa oppgavene sammen med innspill til Min Side, notert
ned av medlemmer i prosjektgruppen. Resultatene fra oppgave 2 i workshopene med
brukergenererte Personas, resulterte i en del skriftlige tilbakemeldinger, se eksempel neste bilde.
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Figur 31 Kategorisering, fra brukerbehov til tema. Eksempel: Sprdk, Visuelt design og utforming av Min Side, Funksjonalitet,
Chat, Hjelpe Knap, utforming av skjema.

Prosjektgruppen tok ogsa notater fra utsagn under workshopene (Se vedlegg 11).

Eksempler internt ansatte: «De visuelle layoutene ser ut som om det er fra 1990», «Det bgr ogsa
skilles pa hvilken info bedrifter far kontra privat personer» , «Sgknadsprosesser som henger
sammen bgr vaere mer integrert, slik at man unngdr dobbel saksbehandling»

Eksempler fra Innbyggere: «Dersom man skal sgke om pengestgtte til handballcup, ble jeg forferdet
over det faktum at vi matte bruke et sgknadsskjema som heter: Tilskudd til kultur arrangement..
«Kultur er det idrett? Dersom jeg stiller ut et bilde er det da et idrettsarrangement?

«Jeg fikk Error og beskjed om at sgknadsfristen for G sgke om stgtte til kulturelle formal gikk ut 5

Januar! Er det samme sgknadsfrist hvert ar?, hva med en litt mer hyggelig tilbakemelding ?»

«Regner jo med at sgkefeltet skal forsta, sgkte pa stgtte og fikk opp: Vanlig men vondt, som handlet

om samlivsbrudd??»

Disse tilbakemeldingene sammen med resten av infoen innhentet i konseptfasen ble samlet i et felles
Excel ark for "Grovsortering av behov og krav". | dette Excel arket hadde hver kolonne en egen
funksjon. Herunder oppramses kolonnene etter rekkefglge med start pa venstre side.
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1 (ID

200 199
201|200

202 201
203|202
204203

205204

206 205
207|206
208|207
209 208
210209
211210
212 211

B
Link til
-jannen ID #.

196

196
196
196

105

50

Kilde
WS ansatte

WS ansatte

WS ansatte

WS ansatte
WS ansatte

WS innb/nzering
WS innb/naring

WS innb/naring
WS innb/naring
WS innb/nzering
WS innb/naring
WS innb/naring
WS innb/nzering

D
Fra hvem

E
Vurdert
.ligruppa? |,
Nei

Nei
Nei

Nei
Nei
Nei

Nei

Nei
Nei
Nei
Nei
Nei
Nei

Figur 32 Hentet fra Excel ark: Grovsortering av behov og krav. KR-IKT

ID: Hver enkelt rad hadde et eget ID nummer

Utsagn/Mal
Det ma tilrettelegges for at data kan tas ut for analyse og rapporter

Det bgr legges mer oppdatert informasjon pa statistikkportalen og den

Rapportering bgr gjgres ett sted.

Det ma ga an 3 ta ut rapport som viser en sgkers apne forhold, f.eks.
Det bgr vaere mulig 3 ta ut rapport som viser hvor mye av

Oversiktlig side. Startpunktet skal veere intuitivt for hver tjenestegruppe
Store knapper - lett a klikke seg frem

Tilrettelegging mobil og nettbrett

Alternativ for dem som ikke har MinID

Unngé oppramsing av info pé nettsidene

Spraket ma veere forstaelige for alle - ogsd ungdommer
Oppbygning av skjemaene bgr veere lik der det er mulig

Ma ikke bli kastet ut av Min Side nar man kansellerer et skjema

Link til annen ID: Alle rader med tilsvarende info ble linket til hverandre. Dette for a8 oppsummere
frekvensen av info og fra hvilke kilder. Utsagn som lignet pa hverandre skulle bli samlet til ett.

Kilder: Omfattet hvor Informasjonen hadde blitt samlet inn fra. Kilder identifisert i Excel arket gjelder
felgende: Prosjektmandat for Design og utforming av Min Side, Ny personvernsforordning (GDPR),
Digitaliseringsrundskrivet, Klart sprak, Difi, KS, ElImer, Diskusjon i prosjektgruppa, universell
utforming, Workshop med ansatte, Workshop med innbyggere, frivillige og Naeringsliv,
Evalueringsskjema sendt ut i etterkant til deltakere i workshop.

Fra Hvem: Hvem i prosjektgruppa som hadde fylt inn info i gjeldende rad.

Vurdert i gruppa: Her var svarene Ja eller Nei, for om informasjon var vurdert opp mot
konseptavklaring.

Utsagn/Mal: Her ble konkretiserte utsagn fra deltakere i workshop definert. I tillegg ble Utsagn og
Mal fra Kilder nevnt her.
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Konsekvens

Enkelt for saksbehandler og/eller tjenesteeier
200
201/ Tilrettelegging og tilgjengeliggjgring av informasjon

202
203/ Tilskudd/Rapportering
204 |Fobedring
Lik design og oppbygging av sidene
205
Universell utforming
206
207 Responsivt design
208|Ma ha Igsninger for unntakene
209|Mer oversiktlig, klart sprak, kun ngdvendig info
210|Klart sprak
211|Veiledet dialog
212|Forbedring av funksjonalitet

Begrunnelse

Bedre oversikt over tjenester

Informasjon

Kan fjernes?
Kvalitet i tjenesten

Gjenkjennbarhet for bruker

Enklere for svaksynte og funksjonshemmede...

Kvalitet i tjenesten
Kvalitet i tjenesten
Enklere pa finne frem
Forstaelig for alle
Gjenkjennbart for bruker
Kvalitet i tjenesten

Figur 33: Hentet fra Excel ark: Grovsortering av behov og krav. KR-IKT

|
Prioritert behov

Funksjonelt

Funksjonelt

Funksjonelt

Funksjonelt
Funksjonelt

Visuelt

Visuelt

Funksjonelt
Funksjonelt
Visuelt
Sprak
Funksjonelt
Funksjonelt

Konsekvens: En narmere forklaring av konkret konsekvens hvert enkelt utsagn/mal vil ha for Min

Side.

Begrunnelse: Begrunnelse for a vurdere konsekvens av utsagn/mal knyttet opp mot Min Side.

Prioritert behov: Ble delt inn i: "Funksjonelt, Visuelt, Teknisk, Sprak, Sikkerhet og Organisatorisk”

J K
Sekundzert behov  Stikkord
1 -
170 Funksjonelt Mangel
171|Ukjent Forbedring
172 Funksjonelt Mangel
173|Teknisk Mangel
174 Visuelt Forbedring
175 Visuelt Forbedring
176|Funksjonelt Forbedring
177|Funksjonelt Forbedring
178 | Visuelt Mangel
179|Visuelt Forbedring
180 Visuelt Mangel
181 Visuelt Mangel
182|Teknisk Mangel
Funksjonelt ) Mangel

Absolutt
Absolutt
Absolutt
Absolutt
Absolutt
Absolutt
Absolutt
Absolutt
Bor
Absolutt
Viktig
Absolutt
Absolutt
Absolutt

M

- Type krav - Overordnet behovstype . Kommentar

Design av web-sidene WS2 Oppg2

Klart sprak WS2 Oppg2

Klart sprak WS2 Oppg2, engelsk versjon
Design av web-sidene WS2 Oppg2

ELMER (skjema-relatert) WS2 Oppg2

Design av web-sidene WS2 Oppg2

Universell utforming

Universell utforming WS2 Oppg4

Teknisk wS2 Oppg4

ELMER (skjema-relatert)
Design av web-sidene
Teknisk

Teknisk

Figur 34: Hentet fra Excel ark: Grovsortering av behov og krav. KR-IKT

Sekundazert behov: Ble delt inn ogsa delt inn i kategoriene som vist ovenfor i «Prioritert behov»

Stikkord: Utsagn/mal oppsummert i stikkord: "Utseende, Likt design, Koordinering, Digitalt
farstevalg, Komplette prosesser, Automatisering, Veiledning, Personvern, Kommunesammenslding,
fremtidsretning, Enhetlig Profil, Kommunikasjon, Sikkerhet, informasjon"

Type krav: Ble delt inn etter: "Absolutt, viktig og bgr".

WS1, Innhold og visuelt
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Overordnet Behovstype: Ble delt inn etter: "Klar sprak, Elmer, Universell utforming, Design av web-
side, teknisk"

Kommentar: Her kom deltakere i prosjektgruppa med en egen kommentar og info som hvilken
workshop det var snakk om og hvilken oppgave, relaterte stgtteaktiviteter og andre hensyn knyttet
til utsagnene.

Denne maten a jobbe pa ble diskutert i prosjektgruppen pa fglgende mate:

"Leveranse, sikkerhet, Moderne IKT arkitektur, Hvordan skal vi vekte alle disse innspillene? Det er jo
en hel vitenskap"

"Dette bgr resultere i 2 eller 3 mulige konseptforslag til prosjekteier og LRG".
"NGr konsept er valgt sG ma vi demonstrere en plan for hva som skal til for G oppnd konseptet"
"Vi ma pr@ve G avgrense veien fremover, slik at det ikke blir mye ungdvendig arbeid"

Videre fremgang ble diskutert, hvilke konkrete aktiviteter ma iverksettes for a avslutte konseptfasen
for 8 komme over i planleggings/gjennomfgringsfasen.

Vedlegg 17 Sammenstilling av funn sammen med relevant litteratur:

For @ sammenstille trianguleringen av funn pa fremmere og hemmere for brukerinvolvering i en
konseptfase har jeg valgt a knytte dem til avgrensede sentrale tidsfaser:

Tidsfase 1: Ressursetablering
Tidsfase 2: Identifisere interessenter
Tidsfase 3: Rekruttere interessenter

Tidsfase 4: Gjennomfgring
Tidsfase 4.1: Bruk av personas

Tidsfase 5: Brukerkrav

Tidsfase 1: Ressursetablering

WSR 1= Workshop med ansatte. WSI2= Workshop med innbyggere. WSO3= Workshop med organisasjoner, lag og foreninger.

P=Person (respondentnummer fra spgrreundersgkelse. () = Summert antall deltakere med lignende utsagn. EO = Egen
Observasjon. IR=Intervju respondent. Respondenter fra intervjiu=M | B | L | I | H. Bekreftet fra alle respondenter i intervju = IR:OK.
Fordeler i litteratur: referanse referanse Utfordringer i litteratur:
Brukerinvolvering i (Cavaye, 1995) (He & |(Holgersson, etal,, 2015) | Knappe ressurser nar det
systemutvikling fgrer til gkt z'\;’eg; éogzln ey %’igﬁren CHEIEEST, gjelder tid, penger og riktig

grad av aksept og sikrer (Damodaran,'1996) (Axelsson et al., 2010) kompetanse er en utfordring
system suksess. Bedre (Kujala, 2003) (Holgersson & ved introduksjon av
brukerforstaelse og mer (Kotamraju & van der  (Soderstrdm, 2014) brukerinvolvering ved E-
effektiv bruk. e, 20l (Karlsson, etal., 20123) | o ecteutvikling

Minimere antall feil og Kujala (2003) (Axelsson et al., 2010); Et press for a levere et stort

i 2 (Holgersson & . i .
endringer som kan oppsta i soderstrom, 2014); antall offentlige e-tjenester i ett

ettertid av lansering av et (Karlsson, et.al,, 2012a) | Predt utvalg av omrader
system
Fremmere i litteratur: referanse referanse Hemmere i litteratur:
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Sikre en aktiv ledelse som (Wilson et al., 1997) (Lynch & Gregor, 2004) | | edelse som ikke lytter eller gir
forstar nytten av L fele 2, Aok tilbakemeldinger pa brukernes
. . (Verdegem & Verleye, .

brukerinvolvering 2009) synspunkter fgrer til
utilstrekkelig brukerinvolvering.

Motiver alle interessenter.  |(Wilson etal., 1997)

Brukerinvolvering i en tidlig ~ |(Kujala, 2003) (Kujala, Kauppinen, Mangel pa tid er ofte nevnt som

fase har en positiv verdi for Lehtola, & Kojo, 2005) | o1, for ikke & involvere

brukere av systemet, system brukere.

kvalitet og bidrar til

utforming av bedre

brukerkrav.

Fremmere spgrre u.s.: referanse referanse Hemmere spgrre u.s.:

Universell utforming, EO. EO. Manglende universell

lokaliteter, lys og lyd I\’:.sgzz A () Y:.Sgi: b (P utforming, lokaliteter, lys, lyd

Servering ogsa for \E/\%os o8 (1 \E/\(/)s:oa o8 (1 Servering uten alternativ for

allergikere. [ (1) g (1) allergikere.

Flerkulturelt hensyn som \E/\%IZ o3 (1 \EI\(/)S.IZ o131 Manglede minoritetshensyn,

bistand av tolk. e &) g (1) som bistand av tolk.

Inkludere minoritetsgrupper [EO- EO. Utelukke minoritets grupper

WS03: P8 (1). WS03: P8 (1).
IR: OK IR: OK

Fremmere intervjuer: referanse referanse Hemmere intervjuer:

Brukerinvolvering godt IR:B,L,1,M R:B,L,1,M Verdi av brukerinvolvering ikke

forankret i ledelsen forankret i ledelsen

God tidsramme i prosjektet [IR:H, | IR:H,I,L Liten tidsramme i prosjektet

Ledelse ser nytten avtid og ML IR: M, L Ledelse skepsis rundt tid og

ressursbruk ressursbruk

Tidligere erfaring med IR:M, B, L, H R: 1 Manglende erfaring med

brukerinvolvering brukerinvolvering

Kjennskap til Difi veiviser. IR: B IR: B Ikke kjennskap til Difis veiviser

Forslag fra intervjuer: Forslag fra intervjuer:

Egen sesjon for flerkulturelle |R:B, L H IR: B,L,H Sprakbarrierer mht. inkludering
av flerkulturelle

Ha flere fokuserte workshop [R:L IR: L Workshop med flere

i en tidlig fase brukergrupper, uoversiktlig

Tekst som drgfter de i tabellen over...

Tidsfase 2: Identifisere interessenter

respondent. Respondenter fra intervju= M

WSR 1= Workshop med ansatte. WSI2= Workshop med innbyggere. WSO3= Workshop med organisasjoner, lag og foreninger. P=Person
(respondentnummer fra spgrreundersgkelse. () = Summert antall deltakere med lignende utsagn. EO = Egen Observasjon. IR=Intervju
B | L| || H.Bekreftet fra alle respondenter i intervju = IR:OK.

Fordeler i litteratur:

referanse

referanse

Utfordringer i litteratur:

fra en gruppe interessenter

Identifisere de riktige personene

Markus & Mao, 2004)
(Edstrom, 1977)

(Grudin, 1991)

et.al. 2018)

(El Emam & Madhaviji,
1995). / (Holgersson,

Identifisere aktuelle brukere /
Finne de riktige brukerne og
ikke bare tilfeldige brukere

Fitzgerald, 1997)

(Cavaye, 1995) (Butler &

Prosjekters resultat, blir ikke
automatisk bra gjennom gkt

(Ives & Olson, 1984)
(Markus & Mao, 2004)

brukerinvolvering.

Fremmere i litteratur:

referanse

referanse

Hemmere i litteratur:

Bevisste og informert valg for
hvorfor deltakelse er ngdvendig
og hva det skal medfgre.

(Holgersson, et.al, 2018).

(Karlsson et al., 2012).

Uklare malgrupper kan hindre
oppfyllelsen av brukbarhet og
relevansmal.

Fremmere spdrre u.s.:

referanse

referanse

Hemmere spgrre u.s.:
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prosjekt.

WSI2: P4, 8, 11
WSO03: P7, (5).

IR: OK

God tid til diskusjon i forkant pg  [EO. EC. Manglende tid til diskusjon pa
hvordan representasjon fra ulike IV:.SS&: A ?g/.sgi: I hvordan representasjonen fra
sektorer kan sikre bred ulike sektor kan sikre en god
representasjon i brukerinvolvering.
brukerinvolveringen.
God diskusjon i forkant pd EO. WSI2: P9, WSO3: P1, [EO. Manglende tid til diskusjon i
hvordan representasjon av lsé.s('); = ngsppgl 5,6,7 (5) forkant pd hvordan
innbygger grupper, lag/forening ’ ROK representasjon av innbygger
og neeringsliv skal sikres grupper, lag/forening og
neeringsliv skal sikres.
Egennytte, incentiv knyttet til EO. EO. Mangel pd incentiv knyttet til
WSR1: P4. WSI2: P11, P8, P4 (5)

prosjektet.

IR: OK
Fremmere intervjuer: referanse referanse Hemmere intervjuer:
Presis pa hvem brukeren er. IR: B,L IR: B,L Uklart hvem brukeren er.
Deltaker har incentiv knyttet til IR: M, L, | R:M, L, | Tjenesten er unyttig/
tjenestene irrelevant for deltaker
Deltakere forstar hvem de IR: 1 IR: 1 Deltakere representerer ikke
representerer malgruppen

Tekst som drgfter de i tabellen over...

Tidsfase 3: Rekruttere interessenter

WSR 1= Workshop med ansatte. WSI2= Workshop med innbyggere. WSO3= Workshop med organisasjoner, lag og foreninger.
P=Person (respondentnummer fra spgrreundersgkelse. () = Summert antall deltakere med lignende utsagn. EO = Egen
Observasjon. IR=Intervju respondent. Respondenter fra interviu=M | B | L | | | H. Bekreftet fra alle respondenter i intervju = IR:OK.

Fordeler i litteratur:

referanse

referanse

Utfordringer i litteratur:

Innbyggere og naeringsliv er villige til
a delta i tiltak som har personlig
relevans og interesse. Evnen til 3
delta gker ved bruk av tilnserminger
som er av moderat grad. Viljen til
innbyggere er generelt hgyere enn
hos naeringsliv

(Holgersson, 2014)

(Holgersson, 2014)

Innbyggere og naeringsliv vilje og
evne til 3 delta i tiltak som har
personlig relevans og interesse er
lav. Dersom tiltakene favoriserer
hgy grad av brukerinvolvering.

(Grudin, 1991)
(El Emam &
Madhaviji, 1995)

Skaffe seg tilgang til brukere

(Hartwick & Barki,
1994)

@ke innbyggerengasjementet

(Axelsson et al.,
2010);
(Holgersson &
Soderstrom,
2014);
(Karlsson et.al.,
2012a)

Deltakelse ma veere basert pa fri
vilje.

Fremmere i litteratur:

referanse

referanse

Hemmere i litteratur:

Organiser mgter effektivt: Veere klar
pa mgters tid, sted av mgter og
formal. A vite formalet kan motivere
deltakelsen

(Wilson et al., 1997)

(Wilson et al.,
1997)

Darlig organisering resulterer i
mgter som enten ikke skjer eller
starter i en darlig atmosfeaere.

Inviterte deltakere trenger incentiver
for a delta aktivt

(Axelsson et.al., 2010);
(Karlsson et. al., 2012)

(Kujala et al. 2005)

Det er vanskelig a prgve noe nytt
og kontakte brukerne tar tid.

Kontakte brukere individuelt, helst
personlig eller via telefon, nar mgter
arrangeres.

(Wilson et al., 1997)
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Fremmere spgrre u.s.: referanse referanse Hemmere Spgrre u.s.:
Invitasjon i god tid f@r workshop WSR1: P8. WSI2: P10. [WSR1: P8. WSI2: Kort varsel/innkalling til
(observasjon) WSO03: P4,5 (4). IR: OK [P10. WSO3: P4,5 workshop.
(4). IR: OK
Tydelig tema/tittel i invitasjon. WSO03 P: 5,8,4,6,2 (5) |WSO3 P:5,8,4,6,2 | Utydelig tema/tittel i invitasjon.
IR: OK (5). IR: OK
Tilpasset og tydelig informasjon om  |WSR1: P3,5,7,10. WSR1: Diffus og tvetydig informasjon om

opplegg ved invitasjon. (Grad av
engasjement).

WSI2: P5,6,7,9,10,12.
WSO03: P1,2,7. (12). IR:
oK

P1,2,4,6,8,11.
WSI2: P1,2,3,11.
WS03: P3,4,5,6,8.
(15). IR: OK

opplegg ved invitasjon. (Grad av
engasjement).

Link til nettside og relevant
informasjon i invitasjon

WS03: P8 (1) IR: OK

WS03: P8 (1). IR:
oK

Manglende linker til nettside for
informasjon om fokus i workshop

Fd utdelt oppgaver i forkant av WSR1: P8. WSI2: P 12. |WSR1: P8. WSI2: Uvant format pd oppgaver/
workshop. (2) IR: OK P3, 12. (3). IR: OK | deltakere tyder oppgavene ulikt.
Kartlegge deltakeres forutsetninger ~ |WSI1: P9. WSO3: P3,9.|WSI1: P9. WSO3: | Manglende innsikt i deltakeres
og hvilke tjenester de kjenner til. (3). IR: OK P3,9. (3). IR: OK forutsetninger og kjennskap til

tjenester.

Direkte kontakt (farstehdnds
informasjon) ved invitasjon

WSR1 P:1. WSI2 P: 1,2
(3). IR: OK

WSR1 P:1. WSI2 P:
1,2 (3). IR: OK

Indirekte invitasjon via tredjepart
(kan fare til tap av informasjon)

Oppfordret til dialog med egen

WS03:P3,5 (2).

WS03:P3,5 (2).

Ikke oppfordret til dialog i egen

brukergruppe for deltagelse. IR: OK IR: OK brukergruppe far deltagelse.

Fremmere intervjuer: referanse referanse Hemmere intervjuer:

Forankre format og oppgaver fgr IR: | IR: | Invitere til workshop fgr agenda

invitasjon er klarert

God tid til & invitere deltakere til IR:H, L, M IR:H,L,M Det tar tid & invitere deltakere til

workshop workshop

Rekruttere via kommunens nettverk |IR: M, |, L IR: M, I, L Ikke benytte seg av kommunens
nettverk

Samarbeid med IR:1,B,L, M IR: 1,B,L, M Unlate kunnskap

interesseorganisasjoner interesseorganisasjoner besitter

Fa tak i dem som bruker tjenestene. |IR: M, L IR: M, L Tjenestene er ukjente for
deltakerne

Kartlegge digital modenhet hos IR: B, L, M IR: B, L, M Ukjent digital modenhet hos

deltakere deltakere

Kartlegge om deltaker passer na eller |IR: M IR: M Bruke uegnet deltaker

senere

(Informasjon ved invitasjon): (Informasjon ved invitasjon):

God informasjon i invitasjon IR: B, L, M IR: B, L, M Darlig informasjon i invitasjon

Forutsetning for deltakelse vektlagti |IR: H IR: H Ingen forutsetning for deltakelse

invitasjon nevnt i invitasjon

Tilpass informasjon etter IR: M, H IR: M, H Informasjon ikke tilpasset

brukergruppene brukergruppene

Kontrollere at budskap nar rett IR: M, H IR: M, H Budskap nar feil brukergruppe

brukergruppe

Presiser hvordan deltakere kan bidra |IR: B, L IR: B, L Uklart hvordan deltakere skal gi

med innspill innspill

Henvisning til mer informasjon i IR: H IR: H Relevant informasjon ikke vedlagt

invitasjon i invitasjon

Forslag fra intervjuer: Forslag fra intervjuer:

Fa ordfgreren til a invitere (stgrre IR: M IR: M Ikke bruk av offentlig person i

oppslutning) innkalling

Lokke med premie IR: 1 IR: | Ingen premiering eller
kompensasjon

E-undersgkelse som inviterer brukere |IR: H IR: H Ingen mulighet for E-dialog med

til dialog

brukere

Tidsfase 4: Gjennomfgre involvering

WSR 1= Workshop med ansatte. WSI2= Workshop med innbyggere. WSO3= Workshop med organisasjoner, lag og foreninger.
P=Person (respondentnummer fra spgrreundersgkelse. () = Summert antall deltakere med lignende utsagn. EO = Egen
Observasjon. IR=Intervju respondent. Respondenter fra intervju=M | B | L | | | H. Bekreftet fra alle respondenter i intervju = IR:OK.




Fordeler i litteratur:

referanse

referanse

Utfordringer i litteratur:

Brukerinvolvering kan resultere i
tjenester som bedre mgter
behovene til innbyggerne, men
ogsa pker arbeidsmotivasjonen til
offentlig ansatte

(Andersen &
Kjeldsen, 2013).

(Grudin, 1991)
(El Emam & Madhaviji,
1995).

Skaffe seg fordeler fra
brukerinvolveringen nar den er
etablert

(Lynch & Gregor, 2004)

Brukerinvolvering anvendes,
men ledelsen lytter ikke til
synspunktene som gis.

Brukerinvolvering gker brukeres
sannsynlighet for adopsjon og
aksept av system

(Kotamraju & van
der Geest, 2012)

(Kujala, 2003).

Brukere har forskjellig
utgangspunkt og introduserer
ofte nye ideer i stort volum

(Axelsson et al., 2010;
(Holgersson &
Soderstrom, 2014);
(Karlsson et.al., 2012a)

Ta hensyn til en bred befolkning
som innebaerer et mangfold
brukeregenskaper

(Kujala et al., 2005)

Mangel pa engasjement

Fremmere i litteratur:

referanse

referanse

Hemmere i litteratur:

klare definerte roller og
metodiske prosesser som
beskriver hvordan
brukerinvolvering skal utfgres

(Kujala, 2003)

(Kujala et al., 2005)

Mangel pa klare krav og mal
kan fgre til darlig
kommunikasjon mellom
utviklere og brukere

Inviterte deltakere ma fgle at den
aktuelle tjenesten er av personlig
relevans og gir verdi.

(Hartwick & Barki,
1994) (Axelsson et
al., 2010).

(Holgersson, 2014)
(Karlsson et al., 2012).

Ta hensyn til arsakene til hvordan
de tiltenkte brukerne gnsker a
tilpasse seg E-tjenester for a
samhandle med offentlige etater.

(Carter & Bélanger,
2005).

Involver en ekspert pa
brukerinvolvering som kan
motivere interessenter og
organisere aktiviteter

(Wilson et al., 1997)
(Kujala, 2003)

Uklare brukergrupper, kontekst
for deltakelse og mangel pa
tilstrekkelige interne og
eksterne ferdigheter. Kan
hindre oppfyllelsen av
brukervennlighet og relevans i
henhold til demokratiske mal

Fremmere spgrre u.s.:

Hemmere spgrre u.s.:

Innsikt og forkunnskap. WSR1:P 3,5,7,10. |WSR1P:1,2,11,4,8. | Mangel pa innsikt og
WSI2: P4 (5) WSI2: P2, 11. forkunnskap
WSO3 P: 5, 6 (9) )
Kartlegge deltakerne mht. gnsket |[WSI2P1,8,10.(3) |WSI2P1,8,10. (3) Manglende kartlegging av
gruppesammensetning. deltagerne mht. gnsket
Splitte opp i sma grupper. WSI2: P1, P9 gruppesammensetning.
WS03: P2 (3).
IR: OK
Tydelig presentasjon av WSR1: P5, P6. (2).  |WSR1:P5, 10 Utydelig presentasjon av
IR: OK WSI2: P3, 8, 10.
oppgavene AR B ) oppgavene
Avgrensede oppgaver tilpasset WS03: P1, 4 (2). WSR1: P5, 10 Generelle og diffuse oppgaver.
IR: OK WSI2: P8, 10

hver mdlgruppe i workshop / Rett
oppgave til rett deltaker.

\WSO03: P4, 5 (6)

Support i oppgavelgsning. WSR1: P5, 6. WSR1: P5,6. WSI2:P3,8 | Manglende support i
WSI2: P3, 8 WSO3: P4. (5) :
WS03: P4 (5] oppgavelgsning.
Bli tatt pé alvor og signaliserer at  |WSR1: P1. (1). WSR1: P1. (1). Bli oversett og vise likegyldighet
svarene er viktige. til besvarelsene
God tid til besvarelse WSR1: P3, 8 WSR1: P3,8 For liten tid til besvarelse
WSI2: P8. WSI2: P8.
WS03: P3, 5. (5) WS03: P3,5. (5).
IR: OK IR: OK

Mulighet for digital besvarelse

WSO03: P6 (1) IR: OK.

WSO03: P6 (1). IR: OK.

Ikke mulighet til digital
besvarelse
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God struktur pd fellesdiskusjoner. |WS03:P3(1). WSO03: P3 (1) Flytende og lite handfast

IR: M, B, L, I, A diskusjon
Fremmere intervjuer: referanse referanse Hemmere intervjuer:
Passe mengde info og oppgaveri [R:M R:M Workshop med for tett
workshop program
Tydelig rammer innledningsvisi  |R:H IR: H Uklare rammer innledningsvis i
workshop workshop
Ved flere grupper tilstede, IR: B, M IR: B, M Grupper mistolker oppgave
tydeliggjor forskjeller
Deltakeres agenda er knyttet tii  |R:B,LM IR:B, L, M Deltakere bidrar med agenda
fokus for sesjon utenfor fokus
Deltakeres innspill er innenfor IR: B, L, M IR: B, L, M Deltakeres innspill er utenfor
kontekst kontekst
Signaliserer at en tar innspill IR:H IR: H Overser innspill, demotiverte
serigst deltakere
Forslag fra intervjuer: Forslag fra intervjuer:
Mindre gruppering ved dialog (sa |R:H IR: H Deltakere i store grupper kan
ingen faller ut). falle ut

Personas 4.1: Bruk av personas

WSR 1= Workshop med ansatte. WSI2= Workshop med innbyggere. WSO3= Workshop med organisasjoner, lag og foreninger.
P=Person (respondentnummer fra spgrreundersgkelse. () = Summert antall deltakere med lignende utsagn. EO = Egen
Observasjon. IR=Intervju respondent. Respondenter fra interviu=M | B | L | | | H. Bekreftet fra alle respondenter i intervju = IR:OK.

Fordeler i litteratur:

referanse referanse

Utfordringer (Litteratur):

Styrker fokus pa brukerne og
arbeidskontekster under
utviklingsprosessen

(Long, 2009)
(Grudin & Pruitt, 2002)

(Pruitt & Grudin, 2003)

Mangel pa engasjement

med egenskapene til de

menneskene man faktisk
designer for

@kt fokuset pa et bestemt
publikum. Forbedrer
identifikasjon av malgruppen.

(Grudin & Pruitt, 2002)
(Ma & LeRouge, 2007)

Kan brukes i forbindelse med
andre metoder for
brukerinvolvering for a utfylle og
samkjgre de psykologiske
aspektene

(Pruitt & Grudin, 2003).|(Turner & Turner, 2011)

Behandling av grupper av
mennesker pa forenklede
mater via stereotyper

Forenkle effektiv kommunikasjon
om brukerne. Gjgr
brukerbehovene mer eksplisitt og
guider beslutningstaking.

(Grudin & Pruitt, 2002)
(Long, 2009)

Fremmere spgrre u.s.: referanse referanse Hemmere spgrre u.s.:
Personas ma forberedes og vaere  |WSR1:P1,2,6,8. WSR1: P1, 2, 6, 8. Diffuse personas, er
WSI2: P8. WSI2: P8.

gjenkjennelig.

WS03: P2, 3, 8 (8) WS03: P2, 3, 8 (8)

forvirrende og fremmed,
vanskelig G relatere seg.

God plass til skriftlige svar i WS03: P8 (1). WSO3: P8 (1). Sma dialogbokser til G skrive
skjiema innenfor
Fremmere intervjuer: referanse referanse Hemmere intervjuer:

IR: B, M, L, | IR: B, M, L, |

Unnga bruk av personas (kun
internt, egen sesjon).

Bruk av Personas i workshop
kan forvirre

Tidsfase 5: Omforme til brukerkrav

Fordeler (litteratur): referanse referanse Utfordringer (litteratur):
Unnga darlige (Damodaran, 1996) (Kujala, 2003) (Kujala | Store mengder brukerdata som er
systemfunksjoner som e, ATOE) 2iel, 4T05) vanskelige & gjgre om til krav. Av og
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brukeren ikke vil eller ikke til kan for mye informasjon bli

klarer a bruke. tilgjengelig ved brukerinvolvering.
(Kujala et al., 2005) Mangel pa rette resurser: Problemer
med a samle og analysere krav fra
brukerinvolvering. /Mangel pa
systematisk metode og praksis.
(Johansson & Lahtinen, | jkke tekniske» kravspesifikasjoner,
P, slik som brukervennlighet kan fgre til
«uklare kravspesifikasjoner i
anbudsrunder»

(Kujala et al., 2005) Tidspresset pavirket kvaliteten pa
utforming av krav.

Tekst som drgfter de i tabellen over...

Denne tidsfasen avgrenses til hvordan en kan omforme funn til brukerkrav. Litteraturen peker pa
verdien av selve brukerinvolveringen mht. a fa bedre systemfunksjoner. Samtidig advarer litteraturen
mot for store mengder brukerdata som fglge av brukerinvolvering. Det pekes pa ngdvendigheten av
a ha rette ressurser til & systematisere og analysere krav fra brukerinvolveringen. Tidspress for
ferdigstillelse er i denne sammenheng en utfordring og dette kan fgre til uklare kravspesifikasjoner i
anbudsrunder.
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