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Forord

“Insikten om anvdndbarhetens betydelse for produktivitet och
livsldngdskostnader okar sakta men sdkert.” S& inleder Clas Thorén sin
artikel “Anvindbarhetskrav i upphandlingar? — Ja, det 4r méjligt!” (Oppna
system, nr 1/2005, sidan 12-13.) I artikeln summerar Clas det arbete som
han som representant for CID-intressenten Statskontoret utforde
tillsammans med Ake Walldius och Yngve Sundblad pa CID under ren
2003-2005. I rapporten redovisar Clas arbetet mera i detalj 1 de tvd avsnitten
Historik och Anvindbarhetskrav pa programvaror. Till det avslutande
avsnittet Diskussion har vi alla bidragit.

Statskontorets upphandlingsverksamhet 6verfors frdn och med 1 januari
2006 till en ny myndighet, Verket for forvaltningsutveckling (Verva). Verva
skall enligt sin instruktion bl. a.

* frdmja anvindningen av enhetliga kvalitetskrav och riktlinjer for
anvindningen av informationsteknik och utveckla anvéndbarheten av
och tillgangligheten till elektronisk information och elektroniska
tjdnster,

* verka for biasta mojliga villkor for anskaffning och anvéndning av
informationsteknik inom offentlig foérvaltning

I denna rapport anvéinder vi namnet ”’Statskontoret” for tillbakablickande

avsnitt, medan ”Verva” upptrider i de framétblickande.

Var forhoppning ar att rapporten ska bli anvindbar som underlag for debatt
och fortsatt utrednings- och forskningsarbete kring upphandlingarnas
mdjliga bidrag till en IT-anvéndning i Sverige som stoder en god utveckling
av produktivitet och IT-stodens livsldngdskostnader. Indirekt kan en sadan
utveckling ocksa framja de @n viktigare vardena ldrande, arbetsmiljo och
hélsa. Den svenska IT-politikens hdga ambitioner att gora den offentliga
sektorn till en foregangare nér det géller att ge medborgarna anvéndbara
samhéllstjanster stiller ocksa hoga krav pa hogskolan i allménhet och
svensk IT-forskning i synnerhet. Dels att sjélv leva upp till
anvindbarhetsmélen som sédana, dels att bidra med utbildning och relevant
kunskap fran forskningsomriadet Méanniska-datorinteraktion (MDI).

Samarbetet med Statskontoret har varit ett intressant inslag i CID:s
verksamhet. Aven om centret haft myndigheter som Skatteverket,
Riksforsdkringsverket, Skolverket och (fd) affarsdrivande verk som
Vattenfall bland intressenterna sa har arbetet tillsammans med Statskontoret
speciellt aktualiserat virden som medborgarnytta, likabehandling,
konkurrensneutralitet och transparens. Statskontoret regelstyrda kultur har
mott forskningens krav pa fornyelse, monsterbrott och innovation.
Resultatet av samarbetet kan bara avgoras i dess praktiska anvindning. Och
det &r glddjande att vi 1 skrivande stund, september 2005, kan konstatera att
anvindbarhetskrav stillts i fem ramavtalsupphandlingar:

* Programvaror och tjdnster 2004

* Informationsforsorjning 2005

* Stationira och bidrbara persondatorer 2005

* Tele- och datakommunikation 2005

e Skrivare och kopiatorer 2005

I vissa fall ligger tonvikten i anvdndbarhetskraven pa tillgédnglighetsfragor.



Avslutningsvis vill vi betona att CID:s bidrag i arbetet med Statskontoret i
mycket hog grad bygger pa samarbetet med en annan av CID:s intressenter,
LO, och pa det forsknings- och utvecklingsarbetet som mellan 1998 och
2002 bidrog till framvixten av anviandarnétverket UsersAward. Som
framgar av rapporten utgor leverantdrsdeklarationen 1
certifieringsprogrammet User Certified 2002 grunden for samarbetet med
Statskontoret. MDI-gruppens forhoppning dr nu att vi dven efter det att CID
fullgjort sitt 10-ariga dtagande som kompetenscentrum kan bidra med
forskningsinsatser som underbygger Statskontorets och andra
anvindarorganisationers arbete med anviandbarhetsfragorna.



Historik

Krav pé anvéndbarhet, sdsom det definieras i standarden ISO 9241-11, &r en
ganska ny foreteelse 1 Statskontorets IT-upphandlingar. Dédremot har
Statskontoret under relativt 14ng tid stéllt krav pa nédraliggande omraden
tillgénglighet for funktionshindrade och ergonomi.

Statskontoret borjade stilla ergonomiska krav under 1980-talets borjan.
Kraven rorde forst bildskdrmsterminaler och senare ocksé persondatorer och
s.k. skrivautomater. I samarbete med statens ddvarande organisation for
foretagshélsovard, Statshilsan, utvecklades krav pa tangentbord och
bildskérm. For tangentborden handlade det om tangentbordets hojd, farger
pa tangentgrupper och bakgrundsyta, friktion mot bordsytan, m m. For
bildskdrmarna, som da var teckenorienterade med 24 rader om 80 tecken,
stdlldes krav pa tecknens storlek och lésbarhet, farg pa tecken och bakgrund,
kontrast och luminans.

Statskontoret gav vid den tiden ut rekommendationer (tekniska normer™).
En av dessa hade titeln ”Bildskdrmar och tangentbord — Arbetsmiljokrav”.

Under mitten av 1980-talet uppstod en infekterad debatt om risker for
stralning frén bildskdrmar, som starkt pAminner om dagens debatt om
mobiltelefoners och sdndarmasters skadlighet. Det rorde bade
elektromagnetiska och elektrostatiska félt. Gravida kvinnor uppgavs 16pa
risk att fa fosterskador p g a den elektrongnetiska stralningen, och vissa
ménniskor upplevde att statisk elektricitet gav upphov till eksemliknande
fordndringar 1 ansiktet. Forskarna var oeniga om huruvida félten verkligen
kunde péverka ménniskan och i sa fall hur. Statskontoret tog inte stillning 1
sakfrdgan, men utgick fran att man inte kunde ignorera den oro som faktiskt
fanns. I samverkan med Stralskyddsinstitutet faststélldes gransviarden som
inte skulle dverskridas. Industrin var motstravig och ville avvakta forskarnas
definitiva slutresultat. Marknadens svar blev dock att man utvecklade s.k.
lagstralande bildskdrmar, vilka kom att betinga ett hogre pris. Nar
Statskontoret borjade upphandla for ramavtal kom avtalen att innehalla bade
lagstralande och “’vanliga” bildskdrmar. Priset pa de lagstralande skdrmarna
sjonk efterhand och kom att dominera marknaden.

Statens Mét och Provrad (MPR) fick av regeringen 1985 ansvaret for att ta
fram en metod for frivillig provning av bildskdrmsterminaler samt regler for
auktorisation av laboratorier, som utfor sddan provning. Detta skedde i
samarbete med Arbetarskyddsstyrelsen, Statens Stralskyddsinstitut och i
néra kontakt med arbetsmarknadens parter samt representanter for
leverantorer och kopare. 1987 faststéllde MPR en métmetod och
rekommenderade riktvdrden for magnetfilt, elektriska félt och
elektrostatiska félt pd 14-tumsskdrmar. Det ledde till att flera
skdrmtillverkare dndrade konstruktionen for att reducera védrdena utan att
forsdmra egenskaperna. I oktober 1990 faststélldes en ny norm med skirpta
vérden som dven omfattade nya matomraden: den lagfrekventa delen av
magnetfiltet, samt bade den 14g- och hogfrekventa delen av det elektriska
véxelfiltet.

I juli 1988 uppdrog Regeringen &t Statskontoret att “utforma krav pa
handikappanpassade datorstodda arbetsplatser vid statlig datorupphandling 1



syfte att bereda arbetsmojligheter i statsforvaltningen for manniskor med
funktionsnedsittningar”. Utgéngspunkten for uppdraget var inte
informationssamhéllets tillganglighet for alla utan snarare yrkesinriktad
rehabilitering for handikappade. Uppdraget resulterade dock i allménna
tillgénglighetskrav pa standardprodukter. De byggde pé resultaten fran
TUFFA-projektet, Teknikupphandling for funktionshindrade i arbetslivet.
Det var ett samarbete mellan AMS, davarande Handikappinstitutet,
dévarande Styrelsen for Teknisk Utveckling (STU), Statskontoret och
Televerkets dotterbolag Telenova. Dir utvecklades kriterier for hur olika
standardprodukter skulle vara utformade for att vara tillgangliga for
funktionshindrade. TUFFA-projektet i sin tur himtade inspiration och
kunskap fran tillgénglighetspionjdren Gregg Vanderheiden, verksam vid
Trace Center, University of Wisconsin, USA, som redan 1986 publicerat en
kravlista pa tangentbord och bildskdrmar. I uppdraget till Statskontoret
ingick ocksa att ombesdrja ramavtal med datorleverantérer om
handikappanpassad utrustning till nya och befintliga system. Statskontoret
genomforde uppdraget i samarbete med AMS och davarande
Handikappinstitutet. Uppdraget, inklusive kraven, redovisades till
Regeringen i september 1989. Under viren 1990 utvérderade Statskontoret
och Handikappinstitutet tillgingligheten hos nagra olika persondatorer,
vilket ledde till en revidering av 1989 érs krav. Fran 1990 och framat har
Statskontoret under olika rubriker stéllt krav pa tillgénglighet i sina
ramavtalsupphandlingar av persondatorer.

1986 tog TCO fram ”Bildskdrmsprovaren”. Det var en checklista som
anvéndes av enskilda medlemmar for att bedoma bildskdrmens
arbetsmiljoegenskaper utifran de krav som TCO stéllt tillsammans med
forskare och experter. Dessa svar skickades sedan till tillverkarna, som pé s&
satt fick tydliga signaler om vilka brister produkten hade och ddrmed
incitament for fortsatt anvéndaranpassad produktutveckling. TCO
utvecklade ocksa “Programprovaren”. Redan 1982 hade man inom TCO
borjat diskutera mojligheten att initiera en produkttestning av bildskérmar.
En sédan testning, menade man, skulle kunna driva pa utvecklingen mot
anvindaranpassade bildskdrmar. Bakgrunden var att allt fler TCO-
medlemmar hade drabbats av belastningsskador och synbesvir till foljd av
arbete vid bildskdrm. Dessutom fanns en oro for effekter pd hélsan fran de
elektriska och magnetiska félten fran bildskdrmarna. 1992 inférde TCO ett
system for markning av bildskdrmar och tangentbord, omfattande
ergonomiska krav, emissioner, energiforbrukning och yttre miljéaspekter
som t ex atervinning av komponenter i utrustningen. Statskontorets
upphandlare hade inledningsvis en avvaktande hallning till TCO-kraven,
eftersom dessa till skillnad mot MPR-kraven inte var en officiell standard. I
takt med att TCO-mérkningen blev mer och mer accepterad i branschen
kom dock Statskontoret att 1 6kad utstrdckning referera till TCO-kraven 1
upphandlingarna.

Nordiska nimnden for handikappfrdgor (NNH), en institution under
Nordiska Ministerradet, gav 1993 ut en skrift "Nordic Guidelines for
Computer Accessibility”. Den innehdll rekommendationer om hur
persondatorsystem skulle vara beskaffade for att vara tillgédngliga for
funktionshindrade. Rekommendationerna behandlade inte bara sjdlva
persondatorn utan ocksé skrivare och andra periferienheter liksom



programvaror. 1998 gav NNH ut en uppdaterad version, som fortfarande i
ménga fall dr referenslitteratur (se t ex TCO’s ergonomikrav pa
mobiltelefoner). Nordic Guidelines for Computer Accessibility var en
vidareutveckling av Statskontorets krav, och Statskontorets
ramavtalsupphandlingar for persondatorer kom under 1990-talet att referera
till Nordic Guidelines.

Under 1990-talet utvecklades pé flera hall, i internationellt samarbete, flera
olika vdgledningar och informativa dokument om IT- och teleprodukters
tillgidnglighet for funktionshindrade. De var vanligtvis riktade till utvecklare
och tillverkare och hade karaktdren av dnskelistor som industrin borde
uppfylla till storsta mojliga grad. Formuleringarna var inte anpassade till
regelverk for offentlig upphandling, dér krav helst ska vara tydliga,
verifierbara, begripliga for lekmin, inte vara kostnadsdrivande och inte
snedvrida marknaden. Statskontoret deltog i EU-projektet ACCENT
(Accessibility in ICT Procurement), som genomfordes 1997-1998. Syftet
var att gora en végledning om IT-tillgdnglighet, direkt riktad till offentliga
upphandlare. Den inneh6ll rekommendationer, avsedda att direkt kunna
laggas in 1 forfrdgningsunderlag. | ACCENT fanns ocksa en koppling
mellan anvéndbarhet och tillgdnglighet i och med att rekommendationer om
krav pa leverantoren formulerades med referens till ISO 13407.

Under 1990-talet stillde Statskontoret, i enlighet med uppdraget fran
Regeringen, tillgénglighetskrav pa persondatorer och dven pé skrivare, som
dé fanns under ramavtalen for persondatorer. Fran och med 1999 fordes
tillgidnglighetskrav in i fler ramavtalsomraden: programvaror, telefoni,
abonnentvaxlar.

Tanken pa att utdver ergonomi och tillgédnglighet ocksa stdlla krav pé
anviandbarhet hade funnits, men inte utvecklats pd grund av
anvindbarhetsbegreppets natur: situationsberoendet. IT-foretagens
miljodeklaration och den amerikanska programvarudeklarationen CIF
pekade dock pé mdjligheter. Kontakter med CID och LO ledde emellertid
till kinnedom om Users Award och tanken att en miniversion av
leverantorsdeklarationen 1 UsersAward skulle kunna anvéndas i
Statskontorets ramavtalsupphandlingar av programvaror.



Anvandbarhetskrav pa programvaror,
erfarenheter och slutsatser

Inledning

Statskontorets enhet for inkopssamordning inledde under 2003 ett samarbete
med CID/KTH och Users Award AB i syfte att finna metoder och kriterier
for anvandbarhetskrav i Statskontorets ramavtalsupphandlingar. Samarbetet
skedde inom ramen for Statskontorets intressentskap 1 CID. Utgéngspunkten
var en hypotes att en miniversion av leverantorens sjdlvdeklaration i
CID/UsersAwards metod for certifiering av anvéndbarhet hos programvaror
skulle kunna anvindas i Statskontorets upphandling Programvaror och
tjanster 2004”. Detta visade sig vara mdjligt, och i det foljande redogors for
vilka krav som stélldes, hur de utvarderades och hur de utfoll. Vissa
slutsatser dras.

Selekteringsfasen

Krav pa leverantoren

Upphandlingen startade som en selektiv upphandling. Ett forslag till
fragor/krav att ingd i1 inbjudan till anbudsansdkan togs fram. Forslaget lades
ut pd Statskontorets webbplats for IT-upphandling for synpunkter och
kommentarer. Fyra svar kom in, samtliga fran anvéndbarhetsexpertis. Alla
svar var positiva till att Statskontoret lyfter fram anviandbarhetsfrigorna.

Efter ytterligare diskussioner med CID och UsersAward, och med
beaktande av inkomna synpunkter, §verenskoms att foljande text skulle ingé
1 inbjudan till anbudsansdkan i1 upphandlingen:

Anvandbarhet

Statskontoret stravar efter att de programvaror som upphandlas pa ramavtal ska
vara effektiva verktyg i den offentliga sektorns verksamheter. Det innebéar att
programvarorna ska ha bl. a. god anvandbarhet, d.v.s vara &ndamalsenliga,
effektiva och ge god arbetstillfredsstéllelse. Begreppet anvandbarhet definieras i
standarden ISO 9241-11, Guidance on usability specification and measures. God
anvandbarhet ar en avgdérande faktor for att minimera anvandningskostnaderna
under programvarans livslangd.

Anvandbarhet ar ett nytt och oprovat kravomrade i Statskontorets ramavtalsupp-
handlingar. Avsikten ar att anvandbarhet ska bli ett kriterium for val av saval
anbudssotkande som anbud. Statskontoret stravar efter att utveckla nya krav i nara
kontakt med bl.a. leverantdrerna. Vi ber darfér anbudsstkande besvara de
forsdksvis utformade "ange-kraven” nedan. Det ar frivilligt att svara, och svaren
kommer inte att ligga till grund for urval av vilka som skall inbjudas att lAmna
anbud.

Ange hur ni skaffat er kunskap och insikt om de verksamheter ert utbud av
produkter och tjanster avses stddja.

Ange hur ni valjer ut produkter till ert utbud som ger hég anvandbarhet, d.v.s.
andamalsenlighet, effektivitet och arbetstillfredsstallelse och med lag total
anvandningskostnad (Total Cost of Ownership).

Ange hur ni foljer upp, "méater”, anvandartillfredsstallelse.



Ange pa vilket satt kundens krav pa forbattringar kontinuerligt férvaltas och
inforlivas i de produkter och tjanster ni levererar.

Upphandlingsprojektet beslot att det skulle vara frivilligt for anbudssokande
att besvara fragorna. Skilen var att omrddet &r nytt och kdinnedomen om
leverantorernas position pd anvindbarhetsomradet dr begransad. Svaren
kom séledes inte att ligga till grund for valet av vilka som skulle inbjudas att
ldimna anbud.

Betygssattning

75 procent av de inkomna ansdkningarna hade besvarat fragorna om
anvindbarhet. Flera hade svarat utforligt. Vi beslot att prova om svaren gick
att betygssitta pa samma sétt som vid anbudsutvérdering.

Vi betygssatte pd sé sitt att ju fler av foljande kriterier som uppfylls desto
hogre betyg ges:

det framgar att det finns ett medvetande om problem pa
anvindbarhetsomradet

leverantoren har egna aktiviteter, dr proaktiv

det finns en beskrivning av hur man gor

slutanvdndarna omnamns.

Vi betygssatte enligt skalan 0 — 4, dér 0 &r ldgsta och 4 dr hogsta betyg.
Varje svar bedomdes av tva av oss.

Resultat av bedomningen
En analys av beddmningen visar foljande:

- Viklarade av att sétta betyg. Kriterierna fungerade relativt vil.

- Vivar ndgorlunda eniga i betygssattningen. Endast undantagsvis skilde
sig bedomningarna 4t med mer &n ett betygssteg.

- Fragorna var klart utslagsgivande. Det blev stor spridning.

- Mycket fa svar fick betyget 4.

Svaren pé fraga 1, hur man skaffar sig kunskap om kundens bransch, kan
kategoriseras enligt foljande:

- Fran kunderna

- Genom vdr langa erfarenhet

- Fran samarbete med eller uppdrag hos kunderna
- Genom utbildning, seminarier

- Fran leverantorsledet

- Genom kundundersokningar 2

Det vi var ute efter var att f4 grepp om hur leverantoren skaffar sig kunskap
om kundens bransch, dvs de verksamheter som pagar i den offentliga
sektorn. Svaren dterspeglade inte alltid detta. Flera svar tog utgdngspunkt i
produktmarknaden och handlade om hur kunskapen om den matchades med
kundernas tekniska behov. Sammantaget visar svaren att man i liten
utstrdckning hédmtar in dvergripande kunskap om offentliga sektorn.
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Flertalet skaffar sig kunskap genom de kontakter man har med sina enskilda
kunder.

En analys av svaren pd frdga 2, hur man véljer produkter till sitt utbud, visar
foljande fordelning:

- Kundernas behov, efterfragan 11
- Egen beddmning (ospecificerat svar) 6
- Egen utveckling 4
- Erkénda, beprévade, marknadsledande produkter 3
- Utifrén de krav vi stéller 2
- Kunden ges stdd i sin bedomning 1
- Egen MDI-kompetens anlitas 1

Det vanligaste svaret ér alltsa, inte Overraskande, “’vi sdljer det som kunden
vill ha”. En av leverantorna tillhandahaller stod till kunder som vill testa
produkter infor valet.

Svarsfordelningen pa fraga 3, hur man maéter anvindartillfredsstillelse, dr
som foljer:

- Kontinuerlig uppf6ljning / fortlopande dialog med kunden 6
- Enkit / frageformulér 6
- Regelbundna kundundersdkningar 6
- Intervju med kunden 3
- Via supportavtal 2
- Fran aterforsiljare 2
- Metod for métning av anvéndartillfredsstillelse 1
Svaren nidmner ofta “kunden”, vilket torde avse IT-chefen,
verksamhetsansvarig eller nagon annan med budgetansvar, sillan
slutanvéndaren. Endast en leverantor angav att man méter
anvéndartillfredsstillelse.

Svarsfordelningen pa fraga 4, hur kundkrav inforlivas i produkterna, dr som

foljer:

- Dialog / diskussion med kunden + egen prioritering 11

- Arendehantering/supportsystem for insamling av kundkrav 9

- Insamlade kundkrav vidareférmedlas till tillverkare 6

- Produktrdd diskuterar 2
1

- Via anvédndarorganisation

Svaren visar att alla har ndgon form av system for feedback fran kunderna.
Aven hér ér det “kunden” som dr kontaktytan. Det innebér att det ar
kundrepresentanten som férmedlar synpunkter frn slutanvdndarna.

En av leverantérerna meddelade muntligt att det var svért att ge ett
sammanfattande svar pé frdgorna, eftersom upphandlingen omfattade manga
olika programvaruomrdden och alla inte berdrde vanliga kontorsanstillda.

Slutsatser

1. Det dr viktigt att vara tydlig med att med “anvidndare” avses
slutanvédndarna.



2. Det méste fortydligas vad vi vill at nér vi fragar efter kunskap och insikt
1 ”verksambheter i offentliga sektorn”.

3. Ifraga 2 ombeds anbudsgivaren ange hur han “véljer ut” produkter till
utbudet. Svaren visar att vi 1 stéllet bor fraga efter hur leverantdren
utvdrderar erbjudna produkter och tjénster.

4. T anslutning till fraga 3 diskuterade vi avvdgningen mellan anviandbarhet
och utbildning. Man kan fora ett resonemang att om man bara bygger in
tillrackligt med anvéndbarhet i produkten, sa behovs ingen utbildning.
Det kan gélla for konsumentprodukter, men inte for produkter med
komplex anvdndning. Vi kom fram till att det &r fullt rimligt att tala om
anvéndbarhet hos stddjande tjinster. Till exempel bor utbildning vara
bade dndamalsenlig (jag lar mig det jag behover), effektiv (bra
pedagogik) och ge god arbetstillfredsstillelse (bra lokaler och
kursmaterial).

5. De fragor om anvindbarhet som stélls i inbjudan till anbudsansdkan bor
foljas upp 1 referenstagningen.

6. En ramavtalsupphandling kan omfatta produkter med ménga olika
slutanvéndare. I upphandlingen bor preciseras vilka slutanvéndare som
avses. Normalt dr det “handléggare”, “kontorsanstillda” etc.

7. Krav som ror tillgdnglighet (for funktionshindrade m fI) bor integreras
med anvéndbarhetskraven.

Nytt forslag till kravformulering

Vi omarbetade darefter frigorna och den inledande texten framst med sikte
pa kvalificeringsfasen i upphandlingen Informationsforsorjning 2005'.
Resultatet blev foljande:

Anvandbarhet

Statskontoret stravar efter att de produkter och tjadnster som upphandlas pa
ramavtal ska vara effektiva verktyg i den offentliga sektorns verksamheter. Det ar
vid anvandningen som effekterna och nyttan av avropade produkter och tjanster
uppstar. Darfor ska produkterna och tjansterna ha bl. a. god anvandbarhet, d.v.s
vara andamalsenliga, effektiva och ge god arbetstillfredsstallelse for
slutanvandaren. Begreppet anvandbarhet definieras i standarden ISO 9241-11,
Guidance on usability specification and measures. God anvandbarhet &r en
avgorande faktor for att minimera anvandningskostnaderna under produkternas
och tjansternas livslangd. Vidare ska produkter och tjanster ha god tillganglighet,
dvs vara utformade sa att de kan anvandas av bredast méjliga krets av anvandare,
oavsett faktorer som kon, alder, funktionshinder och etnisk bakgrund.

Statskontoret l&gger stor vikt vid att leverantorer till offentliga sektorn
- harinsikt i och kunskap om de verksamheter som bedrivs och de speciella
villkor som rader déar, och kan utforma sitt anbud med hansyn dartill;

! Upphandlingen Informationsforsorjning 2005 kom att genomfdras som en ppen
upphandling. Oppna upphandlingar innehéller ingen selekteringsfas. Vissa av
leverantdrskraven omarbetades och kom att ingé i krav pé tjanster.
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- harinsikt i den betydelse anvandbarhet och tillganglighet har for
verksamhetsnyttan och slutanvandarens produktivitet och arbetssituation;

- har funktioner och metoder for att félja upp anvandningen i syfte att
astadkomma forbattringar i produkterna och tjansterna.

1. Ange hur ni skaffat er kunskap och insikt om de verksamheter i offentliga
sektorn, som ert utbud av produkter och tjdnster avses sttdja.

2. Ange i vilken utstrackning och pa vilket satt ni utvarderar anvandbarhet och
tillganglighet hos de produkter och tjanster ni for in i ert utbud.

3. Ange hur ni mater eller pa annat satt féljer upp slutanvandarnas tillfredsstallelse
med de produkter och tjanster ni levererat.

4. Ange pa vilket satt slutanvandarnas krav pa forbattringar kontinuerligt forvaltas
och inforlivas i de produkter och tjanster ni levererar.

Krav pa produkter

Kravformulering

I upphandlingen Programvaror och tjanster 2004, F:181 bilagorna B1 och
B2, ingick ett avsnitt om i vilken utstrickning leverantdrernas produkter
bygger pa anvéndbarhetsrelaterade standarder och om nigon produkt &r
certifierad eller egendeklarerad med avseende pa anviandbarhet och/eller
tillgénglighet. Det angavs att begéiran om att beskriva ndgot ér inget krav
och kommer darfor inte att utvérderas och rangordnas men ér viktigt att
besvara infor en kommande vagledning inom omréadet for att informera
anvéindarna.

Svaren var mycket varierande och visade att ndgra leverantorer &r insatta i
frdgorna medan andra saknar insikt.

Exempel pé svar som visar kinnedom om anvindbarhet och tillganglighet:

- En anbudsgivare séger sig kunna pé begéran analysera och jamfora
produkters anvindbarhet, innefattande ett samarbete med er7
konsultforetag inom tillgdanglighetsomrddet.

- Tva anbudsgivare nimner GNOME Accessibility Project.

- En anbudsgivare sédger sig folja WAI WCAG 1.0, anvinda WAI
testverktyg, och dven folja Guide 6°. Man anvinder en process som
baseras péa anviandbarhetsstandarder.

- En anbudsgivare pd Open Source-omrédet utvecklar sitt svar i en
sdrskild bilaga och forklarar hur anvéndbarhet tillgodoses i Open
Source-sammanhang.

Négra anbudsgivare har tagit reda pa, eller kénner till sedan tidigare, att
vissa av de programvaruleverantorer som de representerar dr aktiva inom
anvindbarhets- och tillgédnglighetsomradet. De ndmner att leverantorerna
deklarerar produkter i det amerikanska systemet VPAT, Voluntary Product
Accessibility Template. Vissa anger leverantorernas webbplatser for
tillgidnglighetsfragor. Nagra anger leverantorer som dr medlemmar i W3C.

* CEN/CENELEC Guide 6 anger olika handikapprelaterade behov som bér tillgodoses vid
utformning av standarder.
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Négra anbudsgivare hénvisar till sina leverantdrer utan kommentarer.

Tva anbudsgivare anser sig frimja anvindbarheten genom att erbjuda ett
brett sortiment, vilket ger kunden valmgjlighet.

En anbudsgivare sdger att man skulle vilkomna och foresprika certifierade
produkter.

Fyra leverantorer har inte svarat alls.

Slutsatserna dr att

* ndr det géller anvindbarhet i den allménna betydelsen finns for dagen
ingen standard eller kravsamling om produktkrav for programvaror att
peka pa. Det finns det ddremot nér det géller tillganglighet for
funktionshindrade.

* insikten i anvindbarhet och tillgénglighet varierar mycket. Det &r en
pedagogisk utmaning att forklara vad det &r fraga om, i synnerhet for
distributdrer.

Krav pa stodtjanster

I upphandlingen Programvaror och tjanster 2004, F:181 bilagorna B1 och
B2, ingick foljande avsnitt:

3.7 Anvandbarhetskrav pa tjanster

Anvandbarhet uppstar i samspelet mellan produkten och slutanvandaren.
Anvandbarheten avgors darfor inte enbart av egenskaper hos produkten, utan
ocksé av slutanvandarens mdjligheter och férmaga att utnyttja de egenskaper som
bidrar till en god anvandbarhet. Det &r darfor viktigt att leverantéren kan ge
slutanvandarna stdd bade vid inférandet och under anvandningen sa att
anvandbarheten maximeras och anvandningskostnaderna minimeras.

3.7.1 Ange den metodik ni tillampar for inférande av offererade
programvaror i anvandarnas verksamheter.

3.7.2 Ange hur ni sékerstaller att utbildningen av berérda anvandare och
ledning ger full effekt av offererade programvaror.

3.7.3 Ange vilka krav ni som leverantdr stéller pa kunden vid inférande av
offererade programvaror.

3.74 Ange hur ni sékerstaller anvandarnas tillgang till relevant skriftlig
dokumentation av offererade programvaror for underhall och utveckling.

3.7.5 Vissa anvandare kan behdva ansluta handikapphjalpmedel, som
kan vara bade programvaru- och maskinvarubaserade. Ett exempel ar
skarmlasare, som omvandlar visuell textinformation pa skarmen till syntetiskt tal.
Det ar inte ovanligt att det uppstar problem med interoperabilitet mellan
hjalpmedlet och vardsystemet. Anbudsgivaren bor vara beredd att vid installation
och felsékning hos kund samarbeta med leverantéren av det aktuella hjalpmediet.
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3.7.6 Anvandarstdodet bor innefatta stod for installation, konfiguration etc.
for att dra nytta av inbyggda funktioner som ger tillganglighet fér funktionshindrade
(exempel: hjalpmedelsfunktionen i Windows).

3.7.7 Anbudsgivarens helpdesk bor kunna ge stdd i fragor om
tillganglighet for funktionshindrade.

3.7.8 Anbudsgivarens helpdesk bér kunna anlitas av slutanvéandare med
funktionshinder, t. ex. synskadade och hdrselskadade.

Till kraven 3.7.5-3.7.8 fogades en ruta diar anbudsgivarna kunde beskriva pa
vilket sétt respektive krav uppfylls.

Kraven handlar till stor del om leverantorens stod till slutanvdndarna vid
inforandet av programvaran.

Vid betygssittningen anvindes en skala frén 0 till 4, dir 0 betydde inget
eller irrelevant svar, medan 4 betydde val uppfyllt svar som visade god
insikt i vikten av anvéndbarhet och tillgdnglighet och ett anvéndarcentrerat
arbetssitt. Betygen daremellan avspeglade mellanliggande svarskvalitet.

Betygsséttningen visade att det &r stor variation mellan leverantdrerna och
att mogenheten i frdga om anvindbarhet och tillgidnglighet varierar hogst
betydligt. Medelbetyget var 2.5 for anbud med proprietdra programvaror
och 2.2 {6r anbud med 6ppna programvaror. Foljande tabell visar
medelbetygen per krav och antal svar per krav med hogsta poédng:

371 372 |373 374 |375 |376 |3.73 |3.7.8

Leverantorer
av proprietara

programvaror, | 2,31 2,69 |2,08 |2,31 |3,08 |2,69 |2,08 |2,62
medelbetyg

Leverantorer
av 6ppna

programvaror, | 1,89 2,56 | 2,11 |1,89 |2,33 |2,33 | 1,89 |2,33
medelbetyg

Leverantorer

av proprietara
programvaror, | O 5 5 2 7 5 1 2
Antal 4:or

Leverantorer
av 6ppna

programvaror, | 1 3 4 0 2 2 1 1
Antal 4:or

Betygsfordelningen var foljande:

Betyg 0 Betyg 1 Betyg 2 Betyg 3 Betyg 4
Leverantér?r
oromaror. | 8 17 23 29 27
Le\{grantérer
Droarmmuaror, | 14 8 16 20 14

De ldgre betygen for leverantorer av 6ppna programvaror forklaras framst
av att dar finns tre anbud med markant ligre kravuppfyllelse &n dvriga,
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medan for leverantdrer av proprietira programvaror endast ett anbud var
markant sdmre.

Vi fann att

* kraven ér utslagsgivande. Leverantorerna ligger olika langt framme pa
anvindbarhetsomrédet.

* betygskriterierna bor ses over nir anbuden kommit in. Vi gjorde det,
men svarsinnehallen varierade sd pass kraftigt att vi fick d&nda anpassa
oss ad-hocmassigt till de faktiska svaren.

* vi tolkade ibland svaren olika och sdg olika stringt pd bedomningen,
dven fast vi var eniga om betygskriterierna. Till ndsta upphandling bor
det finnas en samsyn om huruvida ett vil utvecklat svar ska ge hogre
poédng dven om svaret inte nddvéandigtvis visar en béttre strikt
kravuppfyllelse dn ett kortfattat svar.
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Diskussion

Kan upphandlingarnas goda exempel bli mer synliga?
I arbetet med den forsta upphandlingen dér anvéndbarhetskraven provades
kunde undertecknade konstatera en bred men ganska ojamnt fordelad
medvetenhet om anvandbarhetsarbetets betydelse. Att medvetenheten pé
manga hall 4r ganska grund demonstreras av att man inte ser slutanvindarna
som en viktig kunskapskalla for utveckling av produkternas funktionalitet,
granssnitt och roll i arbetet och dess organisering.

Desto mer uppmuntrande ar det att se de anbud som argumenterar for
produkternas anvindbarhet pa ett konsekvent sétt, genom att nimna
slutanvdndarna som grupp och relativt detaljerat referera till utprovade
metoder fOr att kunna ta hénsyn till deras reaktioner dver produktens hela
livscykel. Ur forskningens och den allminna IT-debattens synvinkel vore
det mycket vérdefullt om Statskontoret, inom ramen for sin upphandling pé
ett systematiskt och opartiskt sétt i nagon form kunde redovisa sddana
exempel pa “marknadens bésta praktik”, med kommentarer om hur
representativa de kan anses vara. Detta skulle bredda forskningens dialog
med leverantdrerna och ge bdda parter utrymme fér omprévning av gamla
tinkesitt. Aven om det skulle kriiva en viss resursforstirkning fran
Statskontorets sida &r det svart att se nagot stod for den offentliga debatten
om IT-kvalitet som skulle kunna ge ett jimforligt mervérde frn det redan
pagaende informationsutbytet mellan Statskontoret och leverantorerna.

Om inforandemetoder som framjar langsiktig ekonomi
Trots att anvdndarens upplevelse av 6kande stress dr en val kdnd

konsekvens av bristande anvéndbarhet stotte vi 1 arbetet med anvéndbarhet 1
upphandlingarna pafallande sillan pa referenser till anvindbarhetens
betydelse for anvéndarnas hélsa. Det handlar alltsd om den “negativa stress’
vars relation till IKT-stdden dokumenterats av bl a. Calle Aborg (2002),
Mari Kira (2003) och Bengt Sandblad (2005). Ofta ror det sig om en
tilltagande monotoni i arbetssituationer som tenderar att bli mer och mer
terminal/PC-bundna. Hér har vi alltsa att géra med problem som i stor
utstrdckning dr orsakade av organisationslosningar som tvingar fram en PC-
bundenheten.

b

Strangheten 1 Arbetsmiljoverkets foreskrifter om monotoni och bundenhet i
samband med bildskédrmsarbete (AFS 1998:5) &r en mycket vdsentlig
potentiell “motkraft” mot denna utveckling, &ven om kontrollen av
foreskrifternas efterlevnad dnnu i hog grad méste anses oprovad. Har skulle
Statskontoret pé sikt kunna géra mycket vésentliga insatser genom att
fordjupa anvéndbarhetsprovningen med krav pd inforandemetoder som
motverkar organisationslosningar som bygger pd monotona arbeten. Om
den offentliga sektorn ska lyckas foregd med gott exempel nér det géller
PC-bundenhet maste de enskilda myndigheternas och forvaltningarnas
kortsiktiga ekonomiska mal komma att behdva omprdvas i grunden, sa att
de kan komma i samklang med langsiktiga ekonomiska mal som véger in
fysiska och psykosociala hélsoaspekter.
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Hur kan IKT-stoden forbattra upphandlingen?

Vid sidan om frdgan om hur anvéndbarhetskraven skulle formuleras i
upphandlingsprocessen anmilde sig snart en annan, bredare fragestéllning:
om, och 1 sa fall hur, IKT-stoden kan bidra till en 6kad 6verblickbarhet,
transparens, effektivitet och likabehandling i sjidlva upphandlingsprocessen?
Denna fraga om fyra av de viktigaste kvalitetsaspekterna pé
upphandlingsprocessen vécker i sin tur frigan om vilka problem i
upphandlingsprocessen som helhet som &r viktigast att angripa.

Trots att &ven smé foretag ar relativt vl representerade 1 Statskontorets
upphandlingar, sdrskilt om man rdknar in underleverantorer, framfors med
jdmna mellanrum en kritik av upphandlingsforfarandet som gér ut pé att de
smé foretagen inte har tillrdckliga resurser att hantera upphandlingarna pa
samma sétt som de stora. Kan ett nytinkande kring begreppet 24-
timmarsmyndigheten” ga denna kritik till métes? Hur skulle i sa fall en
forenkling av informationsgivningen kunna jimna ut villkoren? En
foljdfraga dr hur Statskontoret skulle kunna initiera ett samarbete med
representanter for sma och stora leverantorer med syftet att normera och
forenkla terminologin i efterfrageunderlaget, samt att forenkla formerna for
hur det ska levereras.

Med tanke pa att IKT-branschen fortfarande ar en relativt ung bransch, att
den &r under nidrmast kontinuerlig ombildning, och att det sprak som
dominerar branschen snarare dr sdljarens” dn “koparens”, skulle en dialog
mellan smé och stora leverantdrer kring sprakbruk vara ytterst intressant att
folja ur forskningssynpunkt. Ett inte helt utopiskt scenario skulle kunna ritas
upp som gar ut pa att foretagens informationsgivning vid upphandling steg
for steg samordnas med den information man ger i sin ordinarie
marknadsforing. En sddan normering, ppet motiverad och redovisad, skulle
inte bara gynna de mindre leverantdrerna. Den skulle antagligen vara till
gagn for den svenska IKT-branschen som helhet. Pa sikt skulle en mer
enhetlig begreppsapparat naturligtvis vara till stor nytta for bestéllare och
anvéindare bade pa den offentliga och den privata sidan.

Kan alltsa Statskontoret driva pd IKT-branschens “egen” standardisering av
vokabuldr och varudeklarationer? Med icke-proprietéra leverantdrer som en
intressant delméngd av branschen? Nagra av nyckelfragorna som skulle
kunna tas upp i sddana “sprakbruksférhandlingar” &r:

- hur ska olika programvarukategorier definieras?

- utifrén vilka typer av verksamheter och delaktiviteter ska de
exemplifieras?

- vilka typer av automatiseringar (stdd, tjanster, services, affordances
etc.) erbjuder vilka programvarukategorier till vilka typer av aktiviteter?

- med vilka typer av interaktivitet?

Varfor ar det sa ovanligt med referensinstallationer?
En annan frdga som diskuterades vid sidan av formuleringen av
anvéndbarhetskrav, och som tangerade frigan om nya former for foretagens
informationsgivning, gillde Statskontorets rutiner for “referenstagning”. Det
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momentet finns med i det nuvarande upphandlingsforfarandet, men endast
som ett formellt, bekréftande moment i borjan av utvirderingsfasen.

Kan en mera aktiv referenstagning bli ett led i en forenklad och transparent
informationsgivning frin foretagens sida? Ar det rent av i linje med
foretagens egna marknadsforingsbehov att Statskontoret efterfrdgar “en
latttillgénglig referensinstallation dér blivande anvéndare sjilva kan prova
produkten/tjdnsten”? Vi behdver bara hinvisa till bygg-, bil- och
kladbranschen for att se att detta dr ett mycket rimligt krav.

Det finns i flera branscher starka tecken pé en tilltagande “tjénstefiering”,
dvs. att fysiska produkter allt mer reduceras till stddjande moment i
specialiserade tjidnsteleveransaktiviteter. (Man far ge bort produkter gratis
for att kunna ta betalt for tjénsterna.) I det perspektivet dr det inte orimligt
att de foretag som visat stort kunnande vid inférande av IT-stod i sin
verksamhet kan 6ppna en komplementér verksamhet, ndmligen som
tillhandahallare av referensinstallationer dér IT-stddets kvalitet kan provas i
praktiken. Detta vore vél i linje med UsersAwards-forskningens fokus pa
vérdet av att kunna visa upp goda exempel med savil ndjda slutanvéndare
och kunder som foretagsledningar och dgare.
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