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Förord

F�r n�gra �r sen kom jag i kontakt med kravhantering p� ett
seminarium anordnat av VI (Sveriges Verkstadsindustrier). D�r
diskuterades numrering, sp�rbarhet, formella spr�k, etc - dvs, hur man
hanterar kraven n�r man v�l f�tt in dem. Man f�rutsatte att de var v�l
definierade och k�nda fr�n b�rjan. De, i mitt tycke, sv�ra fr�gorna
diskuterades aldrig, t ex:

· Hur samlar man in kraven?

· Hur vet man att det �r r�tt krav?

· Hur vet man att man f�tt in alla krav?

· Hur vet vi att v�r tolkning av kraven st�mmer �verens med
kravst�llarens?

· Hur hanterar vi f�r�ndringar?

Sedan dess har jag arbetat mycket med anv�ndarcentrerad
systemutveckling (ACSU) och missionerat mycket om Enators
ACSU-modell (PAS). Men inte heller ACSU har svaren p� alla fr�gor
eller l�sningen p� alla problem.

�r det s� att kravhantering och ACSU st�r f�r tv� skilda syns�tt p�
systemutveckling?

· I kravstyrda modeller str�var man efter struktur och ordning.
S�dana modeller bygger p� sekvensiellt arbete och antagandet att
man f�rst kan analysera problemet och sedan designa en l�sning.
F�r�ndringar ses som n�got som b�r undvikas eller i vart fall
nogsamt kontrolleras - ett n�dv�ndigt ont?

· I ACSU arbetar man iterativt, f�r�ndringar ses som en n�dv�ndig
f�ruts�ttning f�r att komma fram�t. Problemet analyseras och
utvecklas samtidigt som man skapar l�sningen.

Med tanke p� dessa skillnader st�llde jag f�ljande fr�ga inf�r
temadagen:
ACSU och kravhantering - g�r de �verhuvudtaget att f�rena?

Inger Boivie, Enator AB
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Upplägg

9.00-9.30 Ankomst, fika

9.30-10.00 · Inledning - Inger Boivie,

· F�redrag: Sten-Erik �hlund, SISU

10.00-11.30 Paneldebatt 1 -Hur fungerar det i praktiken? Ordf�rande: Joachim
Karlsson, Link�pings Universitet och Focalpoint

11.30-12.30 Lunch

12.30-14.30 Ett fiktivt praktikfall - f�redragare: Jan Gulliksen, CMD, Uppsala
Universitet. Gruppdiskussioner - fika under tiden

14.30-16.00 Paneldebatt 2 - Anv�ndarcentrerad utveckling och kravhantering - g�r de
att f�rena. Ordf�rande: Sten-Erik �hlund, SISU
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Sammanfattning

Inlednings
anförande

Sten-Erik �hlund, SISU, inledde dagen med en kort historik samt en
diskussion om utveckling ur ett produktperspektiv.

Sten-Erik drog paralleller med produktutveckling d�r man sett ett
paradigmskifte under 80- och 90-talet - fr�n tungrodda,
v�lkontrollerade processer (over-the-wall-engineering) till snabba,
effektiva, innovativa processer. Kan vi l�ra fr�n detta skifte? Det finns
likheter mellan de problem man har inom systemutveckling och de
som finns/fanns inom produktutveckling.

Bland annat kan vi l�ra oss att det finns m�nga olika s�tt att bli snabb,
och att effektiviteten beror p� uppgiften och situationen.

Några av de frågor
som diskuterades

Diskussionen t�ckte m�nga olika omr�den, bl a nedanst�ende fr�gor:

· Anv�ndarcentrerad systemutveckling - vad inneb�r det egentligen?

· Situationsanpassning - vilka faktorer styr valet av arbetss�tt?

· N�r kan man/ska man arbeta anv�ndarcentrerat/iterativt?

· Hur arbetar man iterativt?

· Kan man ers�tta krav med andra s�tt att beskriva behoven?

· Vad inneb�r kommunikationskvalitet?

· Kan man till�mpa anv�ndarcentrerade principer och arbetss�tt n�r
man utvecklar tj�nster inom t ex digital-TV?

Användarcentrerad
utveckling - vad är
det

N�gon koncensus om vad anv�ndarcentrerad utveckling �r n�dde vi
aldrig. Definitionerna varierade fr�n modell-baserad utveckling till
anv�ndarstyrd utveckling, dvs att anv�ndarna bygger sina egna
system.

Att anv�ndarna ska involveras var d�remot de flesta �verens om, dock
ej i vilken omfattning och hur. Detta beror naturligtvis ocks� p� typen
av projekt och system.

Det finns ocks� andra intressenter �n anv�ndarna, vars behov m�ste
tillgodoses, t ex best�llare och kundens kund. De olika gruppernas
intressen kan st� i konflikt med varann.

Situations-
anpassning

Vilka faktorer styr huruvida man kan arbeta anv�ndarcentrerat/
iterativt? De faktorer som diskuterades var storlek p� system/projekt,
typ av system, leverant�rsf�rh�llande och andra begr�nsningar. Den
viktigaste begr�nsningen ans�gs tillg�ngen till anv�ndare vara. Om man
inte kan f� tillg�ng till anv�ndarna ska man inte arbeta
anv�ndarcentrerat.
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När kan man arbeta
användarcentrerat

Ett anv�ndarcentrerat och iterativt f�rfarande st�ller mycket stora krav
p� relationen mellan best�llaren och leverant�ren. Finns inte denna
tillit kr�vs ist�llet utf�stelser, t ex garantier om leverans mot en frusen
kravspecifikation. Man m�ste vara �verens om ett iterativt arbetss�tt
fr�n b�rjan.

Det kan d�rf�r vara sv�rt eller om�jligt att arbeta anv�ndarcentrerat
tÊex vid offentlig upphandling d�r kraven p� formella processer �r
h�ga, vid fastprisuppdrag, om det redan finns en frusen
kravspecifikation, etc.

Hur arbetar man
iterativt

Hur styr, planerar och priss�tter man en iterativ process? Hur vet man
n�r man �r klar? Svaren skiljde sig: st�ll upp m�tbara m�l, l�t kunden
best�mma, formulera en fr�gest�llning.

Kan man ersätta
krav

Kan man l�sa problemen genom att ers�tta kravspecifikationer med
visioner och �nskem�l? Skrota kravspecifikationen och formulera
visioner ist�llet. Dessa kan sedan brytas ner i �nskem�l, som �r l�ttare
att f�r�ndra och omf�rhandla.

Om man m�ste arbeta med kravspecifikationer �r det viktigt att de
h�lls p� en h�g, strikt vad-orienterad niv�.

Kommunikations-
kvalitet

R�cker det att fokusera p� anv�ndaren och anv�ndbarheten? Owen
Eriksson inf�rde begreppet kommunikationskvalitet. Han menade att
informationssystem �r i grunden sociala och att man d�rf�r m�ste
utveckla f�r och utv�rdera kommunikationskvaliteten i systemen, inte
enbart anv�ndbarheten.

Tjänster inom t ex
digital TV

Kan man till�mpa anv�ndarcentrerade principer och arbetss�tt n�r man
utvecklar tj�nster inom t ex digital TV - dvs upplevelsebaserade
system? Hans Marmolin menade att man h�r m�ste arbeta med
traditionell anv�ndbarhet s�v�l som attraktivitet. Den sociala
situationen blir viktigare �n uppgiften. En tredje aspekt �r
samverkande kompetenser i utvecklingsprojekten - personer med
estetisk bakgrund ska samarbeta med tekniker och beteendevetare.

Grupparbete Ett inslag var gruppdiskussioner av tre olika fiktiva praktiktfall som
diskuterades i sex grupper. Grupperna fick ett antal fr�gor ang�ende
anv�ndarcentrering och krav att diskutera under ca en timme.
Sammanfattningsvis kan s�gas att de flesta grupper valt olika
angreppss�tt. Angreppss�tten skiljde sig framf�rallt mellan de olika
praktikfallen, d�r anv�ndargruppens sammans�ttning och storlek
varierade. Men �ven f�r samma praktikfall hade grupperna valt olika
angrepps�tt.
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Slutsatser och fortsättning

Har vi lärt något sen
sist?

V�ren 1997 anordnade CID en temadag runt �mnet anv�ndarcentrering
i praktiken. En av slutsatserna fr�n denna dag var att sv�righeterna
med anv�ndarcentrering bl a beror p� attityder och
kommunikationsproblem och att utbildningsv�sendet har ett stort
ansvar att bearbeta detta problem.

P� temadagen h�sten -98 diskuterade vi fortfarande delvis samma
problem, vilket leder till slutsatsen att de l�ngt ifr�n �r l�sta. �ven om
diskussionen har mognat avsev�rt. Det �r inte lika sv�rt att pl�dera f�r
anv�ndarcentrering och anv�ndbarhet l�ngre. D�remot finns det
fortfarande hinder och sv�righeter n�r man f�rs�ker till�mpa tankarna i
praktiken.

Obesvarade frågor Debatten t�ckte ganska m�nga fr�gor av olika karakt�r. N�gra av dessa
fr�gor hann vi inte diskutera klart, bl a f�ljande:

· Hur integrerar man anv�ndarcentrerad utveckling i andra
systemutvecklingsmodeller?

· Hur g�r man om man inte har tillg�ng till anv�ndarna?

· Hur g�r man om man vill arbeta iterativt p g a os�kerheten i
projektet, men inte f�r p g a externa krav p� formella processer?

· Hur hanterar man ACSU i aff�rsprocessen?

· M�ste man arbeta annorlunda med anv�ndarcentrering vid
utveckling av ny teknik?

Andra fr�gor, t ex n�gra av de som stod med i inbjudan, kom aldrig
upp till diskussion.

Hur fortsätter vi Vi k�nner ett behov av att forts�tta diskussionen. Ett s�tt vore att
v�lja ut ett antal fr�gor av de som kom upp under temadagen, och att
forts�tta debatten runt dessa. Vi hoppas kunna arrangera ytterligare en
temadag under v�ren 99 - med ett mer fokuserat tema.

Om du har id�er eller fr�gor du vill diskutera, h�r g�rna av dig till
n�gon av f�rfattarna till denna rapport.
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Planeringsorienterad kontra
erfarenhetsbaserad utvecklingsmodell

Inledning Sten-Erik �hlund, SISU (Ref 1), inledde dagen med lite historik samt
en diskussion om utveckling ur ett produktutvecklingsperspektiv.

Har jag inte hört
det förut

Sten-Erik gav en kort historik �ver hur systemutvecklingsprocessen
f�r�ndrats - fr�n 60-talet till idag:

· Slutet av 60-talet:
iterativ utveckling, spiralmodell, avgr�nsade system, h�lkort, batch,
personberoende

· B�rjan av 70-talet:
ordning och reda, kontroll, styrning, metod, personoberoende,
dokumentation, SIS-RAS, skivminnet, organisations-�vergripande
system,  central stordator.

· B�rjan av 80-talet:
fler anv�ndare i org, h�gre interaktivitet, gr�nssnitt, experimentell
systemutvckling, APL, CS5

· Slutet av 80-talet, b�rjan av 90-talet:
PC, standardprogram, massmarknad av anv�ndare, CASE verktyg,
objektorientering, formella specifikationer

· B�rjan av 90-talet:
Internet, fokus p� kommunikation, nya tj�nster, b�ttre
interaktionsmilj�er, anv�ndarcentrering, iterativ utveckling, ad hoc-
utveckling utan metoder (webb), ny generation systemutvecklare

Kravhantering -
definition

Sten-Erik visade flera definitioner av kravhantering (requirements
engineering), bl a f�ljande:

ÓDefinition of software requirements-the software engineering process
of determining what is to be produced-and the products generated in
that definition. The process involves all of the following:
(1) requirements identification,  (2) requirements analysis,
(3) requirements representation,(4) requirements communication,
(5) development of acceptance criteria and procedures. The outcome
of requirements definition is a precursor of software designÓ.

Brackett, J. Boston University (Ref 2)

Andra definitioner vidgar begreppet till att omfatta:

ÓThe area of knowledge concerned with communicating with
organisational actors with respect to their visions, intentions, and
activities regarding their need for computer support, and developing
and maintaining an adequate requirements specification of an
information system. This definition suggests that Requirements
Engineering  includes managerial, organisational, economic, social,
as well as technical issues and problemsÓ
Janis Bubenko Jr, Challenges in Requirements Engineering 95 (Ref 3)
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Användarcentrerad
systemutveckling -
definition

Definitionen av anv�ndarcentrerad utveckling varierar ocks� - en
definition baseras p� fyra principer enligt Gould och Lewis (1983)
(Ref 4):

· Tidig fokus p� anv�ndare

· Tidig och kontinuerlig utv�rdering av anv�ndbarhet

· Iterativ utveckling

· Integrerad utveckling

Kan man jämföra Kan man j�mf�ra kravhantering och ACSU? Kan man diskutera i
termer av anv�ndarcentrerad kravhantering eller kravhantering med
anv�ndarfokus? Finns det mots�ttningar och i s� fall var?

· analytisk vs experimentell?

· modell- och dokumentorienterad vs anv�ndning av protyper,
tester?

· sekvensiell vs integrerad?

· linj�r vs iterativ?

· best�llarfokus vs anv�ndarfokus?

Produktutveckling Kan vi l�ra av produktutveckling? Det finns intressanta likheter med
anv�ndarcentrerad utveckling enligt Gould och Lewis. En ny paradigm
har slagit igenom p� bred front, med f�ljande Óbuzz wordsÓ, se :

· Concurrent Engineering

· Simultaneous Enginering

· Integrerad Produktutvckling

· Lean Production

P� grund av konkurrenssituationen inom den produktutvecklande
industrin har man tvingats g� fr�n 80-talets tungrodda Óover-the-wall-
processerÓ till att bli snabba, effektiva och innovativa
produktframtagare. Man fokuserar p� f�ljande faktorer:

· tung projektledning med produktkompetens - projektledarna �r
produktframtagare snarare �n projektadministrat�rer

· integration - man jobbar med ÓframladdadÓ utveckling (�ndringar
tidigt i projektet) och i tv�rvetenskapliga team

· visioner

· kommunikation - successiv informations�verf�ring

Sten-Erik gjorde en j�mf�relse mellan s k planeringsorienterad och
erfarenhetsbaserad utveckling.
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Planeringsorientera
d produktutveckling
- vad är det

Planeringsorienterad utveckling (kompressionsmodellen) antar att
produktutveckling �r f�ruts�gbar i ett antal steg som kan
komprimeras. Man f�rs�ker allts� snabba upp processen genom att
komprimera stegen. Man f�rs�ker f�rutse de problem som kan
f�rutses. Tidplaner �r viktiga och man bel�nar att dessa h�lls.

Erfarenhetsbaserad
produktutveckling -
vad är det

Erfarenhetsbaserad utveckling bygger p� att snabbhet inte kan n�s
genom att accelerera existerande processer eftersom produktutveckling
�r en h�gst os�ker resa med st�ndigt f�r�ndrad marknad och teknologi.
Man itererar ofta f�r att �ka sannolikheten att tr�ffa r�tt och f�r att
�ka kunskapen om produkten. Man testar ofta f�r att uppt�cka fel s�
tidigt som m�jligt. Erfarenhetsbaserad utveckling kr�ver frekventa
milstolpar f�r att kontrollera att man �r p� r�tt sp�r och f�r att
undvika kaos. Det kr�vs ocks� tung projektledning.

Planeringsorientera
d kontra
erfarenhetsbaserad

I en unders�kning genomf�rd 1995 (Accelerating Adaptive Processes:
Product Innovation in the Global Computer Industry, Eisenhardt,
Tabrizi, Stanford University, 1995, Administrative Science Quarterly,
40) ingick 36 f�retag inom dataindustrin (stordator, minidator och PC)
72 produktutvecklingsprojekt. I unders�kningen gjordes en j�mf�relse
mellan planeringsorienterad och erfarenhetsbaserad utveckling.

Resultatet av unders�kningen var:

· Planeringsorienterad utveckling fungerar enbart i situationer d�r
f�ruts�gbarheten �r h�g

· Planering och bel�ning av tidh�llande => l�ngsammare utveckling -
speciellt vid stor os�kerhet

· Erfarenhetsbaserad modell effektivast vid os�kerhet

Systemutveckling Kan vi till�mpa samma id�er inom systemutvecklingen? Det finns
m�nga likheter:

· Samma utmaningar: teknik, marknad, anv�ndare - i st�ndig r�relse

· Fr�n systemutveckling till produkt- och tj�nsteutveckling

· �kat partnerskap - best�llare och leverant�r

· Design i fokus - produktkvalitet = upplevd kvalit�t

Slutsats Fr�n produktutveckling kan vi l�ra oss att:

· Det finns m�nga olika s�tt att bli snabb

· Planeringsorienterad utveckling - effektiv organisering av process

· Erfarenhetsbaserad - accelererat l�rande

· Effektivitet beroende av uppgift

· Rationalitet kontra intuition och improvisation
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Paneldebatt 1 - Hur fungerar det i praktiken

Deltagare F�ljande personer deltog i panelen:

· Ordf�rande: Joachim Karlsson, Focal Point

· Deltagare

* Gunilla Stoberski, Cap Gemini

* Ingrid Ottersten, Linn�Data

* Lena Andersson, Enator

* Kjell�ke Henriksson, RSV

Inledning Joachim inledde med en diskussion runt produktstrategier. Hur kan vi
utveckla b�sta m�jliga produkt p� minsta m�jliga tid? Hur ska vi
prioritera anv�ndarnytta kontra kostnad?

Standish Group genomf�rde 1995 en unders�kning som visar att 16 %
av de unders�kta projekten lyckades, dvs producerade det f�rv�ntade
resultatet inom den uppsatta tiden och kostnaden. En ESPITI-
unders�kning visar att problemen som uppst�r vid systemutveckling
framf�rallt handlar om att kartl�gga det verkliga behovet. B�da dessa
unders�kningar pekar p� att det �r mycket viktigt att involvera
anv�ndarna och ha kontroll �ver kraven. Andra r�d �r att minska
storleken p� projekten och att arbeta iterativt.

Situationsanpassning �r ocks� viktigt - f�ruts�ttningarna skiljer sig
dramatiskt fr�n situation till situation. I bilindustrin �r det oerh�rt
viktigt att veta exakt vad man g�r - i web-v�rlden r�der motsatsen ÓTa
fram n�t kul s� f�r vi tittaÓ.

Frågeställningar F�ljande punkter ber�rdes under debatten.

· situationsanpassning - vad passar n�r

· anv�ndarcentrerad systemutveckling - vad �r det,
anv�ndarmedverkan, sv�righeter, etc

· visioner, �nskem�l och krav - kan man byta ut krav mot
visioner/�nskem�l

· iterationer - hur styr och planerar man en s�dan process
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Situationsanpassning

Krititiska variabler N�r kan/b�r man arbeta anv�ndarcentrerat/iterativt? F�ljande fyra
kritiska variabler diskuterades

· storlek p� system/projekt

· typ av system

· leverant�rsf�rh�llande

· begr�nsningar

Storlek på projekt Fr�gan om det g�r att bedriva iterativ utveckling i stora projekt fick
inget entydigt svar. Ju st�rre projekt, ju h�gre komplexitet - kan man
d� ytterligare �ka komplexiteten genom att arbeta iterativt, och d�rmed
minska kontrollerbarheten i projektet? Ja, sa vissa. Nja, sa andra. �
andra sidan �r stora projekt sv�ra att bedriva �ven med hj�lp av
traditionella modeller.

F�r att kunna arbeta iterativt m�ste man dela upp stora projekt och
k�ra delarna parallellt. Dock kan detta vara mycket sv�rt p� grund av
f�r stora inberoenden (dvs att de olika delarna �r beroende av varann)
mellan de olika delarna - ibland helt om�jligt.

I de fall man ska dela upp projekten kr�vs en inledande analys av
avgr�nsningarna s� att gr�nsytorna blir s� tydliga som m�jligt. Sedan
st�lls det stora krav p� planering, styrning och samordning av de olika
delprojekten.

Microsoft n�mndes som exempel p� ett f�retag som anammat ett
iterativt arbetss�tt i stora projekt. D�r itererar man dagsvis - dvs man
kodar p� morgonen, kompilerar och testar p� eftermiddagen och r�ttar
p� kv�llen.

Typ av system Enligt panelen kan man arbeta arbetarcentrerat i stort sett vad g�ller
alla typer av system, utom rena funktionskonverteringar, d�r det
gamla systemet i princip �r kravspecen. Detsamma g�ller inb�ddade
system d�r interaktion med anv�ndare inte f�rekommer.

Dock skiljer sig s�ttet att arbeta anv�ndarcentrerat f�r arbets-
relaterade system och upplevelsebaserade system. Se mer
Arbetsrelaterade kontra upplevelsebaserade system, sid 16.



12 CID-38 • Temadag på CID - Användarcentrerad systemutveckling och kravhantering

Leverantörs-
förhållanden

Det finns ingen mots�ttning mellan kontraktsupphandling och iterativ
utveckling. Om man ska arbeta anv�ndarcentrerat/iterativt m�ste man
dock vara �verens med best�llaren om detta arbetss�tt. Man m�ste, t
ex, ha diskuterat igenom f�r och nackdelar. Om man inte har kommit
�verens om ett iterativt arbetss�tt �r risken f�r konflikter mycket stor.

�r man �verens med kunden om att arbeta iterativt kan man
koncentrera sig p� att bygga det kunden vill ha - inte n�dv�ndigtvis det
som st�r i kravspecen. Det kan ta l�ngre tid och kosta mer, men
kunden blir n�jd. Linn�data, t ex, styr med hj�lp av parametrarna tid,
ambition och kostnad. Ska man l�gga till mer pengar, mera tid eller
sk�ra i n�got.

Vid offentlig upphandling kan man inte arbeta iterativt, p� grund av
juridiska krav p� offertprocessen.

Begränsningar Det som styr huruvida man kan arbeta anv�ndarcentrerat �r tillg�ngen
p� anv�ndare. Har man inte tillg�ng till anv�ndare - t ex p� grund av
anv�ndarna inte anses ha tid - ska man inte arbeta anv�ndarcentrerat.
Senare under debatten kom fr�gan upp hur och n�r anv�ndarna ska
involveras - se mer Anv�ndar-medverkan, sid 15.

Andra faktorer En annan faktor som n�mndes vad g�ller val av systemutvecklings-
modell �r systemets livsl�ngd. Om det �r ett system med kort
livsl�ngd beh�vs inte en detaljerad kravspecifikation - d� kan man
verifiera det i drift och snabbt komma ut med ett nytt system..
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Exempel - RSV P� RSV har man arbetat med tre projekt, d�r den sammanh�llande
faktorn har varit en rumsmetafor. De tre delprojekten, ett stort, ett
mellanstort och ett litet har alla tre producerat applikationer med sju,
tre resp ett rum. De olika rummen ser d�rf�r lite olika ut.

I det lilla projektet, vars resultat blev ett enda rum, har man arbetat
mer iterativt �n i de �vriga projekten. Det �r ocks� d�r man har lyckats
b�st med att leverera n�got som anv�ndarna �r n�jda med. N�jda  �r de
anv�ndare som n�stan uteslutande anv�nder denna applikation. De
anv�ndare som anv�nder alla tre applikationerna �r inte n�jda eftersom
den designm�ssigt m m avviker fr�n �vriga applikationer.

Dock har man kunnat konstaterat att det inte alltid �r s� att
anv�ndarna vet b�st. Man har ocks� haft problem med urvalet av
anv�ndarrepresentanter. Det �r inte alltid de mest f�r�ndringsben�gna
som deltagit i processen, vilket har negativ effekt p� resultatet.

Ledningen p� RSV har beslutat att inga projekt ska vara l�ngre �n 6
m�nader. ÓDetta l�ser man genom att dela upp projekten.Ó Sa RSV-
representanten ironiskt.

En f�rsv�rande faktor p� RSV �r att man har absoluta slutdatum f�r
sina utvecklingsprojekt. Den 1/7 varje �r tr�der ett antal nya lagar och
lag�ndringar i kraft. D� m�ste man ha systemst�d f�r dessa - man kan
inte skjuta p� leveranserna.
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Användarcentrerad systemutveckling

Diskussionspunkter Anv�ndarcentrerad systemutveckling (ACSU) diskuterades vid ett
flertal tillf�llen under paneldebatten. F�ljande diskussionspunkter kom
fram vad g�ller ACSU:

· anv�ndarcentrerad systemutveckling - vad �r det

· anv�ndarmedverkan- n�r och hur

· flera intressenter - hur tar man h�nsyn till andra intressenter �n
anv�ndarna

· relationer - tillit mellan leverant�r och best�llare

· sv�righeter - vilka problem �r vanliga vid ACSU

· byta ut Óanv�ndarcentreradÓ - skulle det l�sa problemen

· skillnader mellan arbetsrelaterade system och upplevelsebaserade

Vad är
användarcentrerad
systemutveckling

Vad �r anv�ndarcentrerad systemutveckling (ACSU)? Panelen och
�h�rarna lyckades aldrig n� konsensus om en definition av ACSU.
F�ljande synpunkter kom upp:

· ACSU �r en modell som utg�r fr�n de psykologiska teorierna - det
inneb�r inte att man fr�gar anv�ndarna vad de vill ha

· ACSU styrs av de principer som fastst�lls i ISO-13407 - Human-
centred design process for interactive systems

· ACSU kan definieras med hj�lp av de fyra principer som
specificerades av Gould & Lewis, 1983

* Tidig fokus p� anv�ndare

* Tidig och kontinuerlig utv�rdering av anv�ndbarhet

* Iterativ utveckling

* Integrerad utveckling

· ACSU inneb�r att man arbetar iterativt i n�ra samarbete med
anv�ndare

· ACSU, eller anv�ndarstyrd utveckling, inneb�r att anv�ndarna
sj�lva bygger sina system. Det anv�ndarna vill g�ra �r det som
sedan kan bli betydelsefullt f�r f�retaget.
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Användar-
medverkan

Kan man och ska man fr�ga anv�ndarna vad de vill ha? Att anv�ndarna
ska medverka i systemutveckling var alla relativt �verens om - men
hur och i vilken utstr�ckning lyckades man inte ena sig om. Svaren
skilde sig - allt fr�n Óa good user is a dead userÓ till att anv�ndarna
sj�lva ska bygga sina system.

F�ljande punkter diskuterades:

· Att h�vda att anv�ndarna inte vet vad de vill ha �r en nedl�tande
attityd. M�nga g�nger �r det endast anv�ndarna som har den
verksamhetskunskap som kr�vs n�r man utvecklar st�dsystem.
Man kan inte l�mna dem ute.

· Anv�ndarnas roll i processen �r oerh�rt viktig som drivkraft - det
anv�ndarna vill ha �r ocks� bra f�r f�retaget. Systemutvecklingen
m�ste ses som en del i verksamhetsutvecklingen. Och anv�ndarna
vill ha kontroll �ver sin verksamhet och sina system.

· Vid anv�ndarmedverkan finns alltid risken att cementera kostigar -
vi m�ste utveckla metoder f�r att undvika detta. Det �r ocks�
viktigt hur anv�ndarrepresentanter v�ljs ut. F�r�ndringsvilja �r en
viktig egenskap hos de deltagande anv�ndarna.

· Anv�ndarna k�nner t ex inte alltid till den nya tekniken. Det �r upp
till systemutvecklarna att analysera anv�ndarnas �nskem�l och
presentera l�sningsf�rslag.

Flera intressenter Anv�ndarnas medverkan �r inte tillr�cklig. Nyckeln till ett lyckat
resultat ligger i att man arbetar i team. Andra intressenter kan vara:

· best�llaren - ekonomiska ramar, verksamhetsm�l, etc

· utvecklaren - tekniska begr�nsningar

· kunden - dvs kundens kund

· s�ljpersonal - man kanske m�ste ta h�nsyn till Ópoints of saleÓ. Ett
exempel �r vitvaror d�r unders�kningar visar att ju fler knappar
desto h�gre Ós�ljbarhetÓ - till f�rf�ng f�r anv�ndbarheten.

I m�nga fall st�r de olika gruppernas �nskem�l och krav i konflikt med
varann. Ett exempel �r bank p� Internet - kunden kanske �nskar sig
m�jligheten att avsluta ett konto och flytta alla sina pengar till en
annan bank. Detta st�r i direkt strid med bankens intresse - s� vi l�r
nog aldrig f� se den funktionen hos n�gon Internet-bank. F�r att kunna
tillgodose alla m�lgrupper, eller st�lla dem mot varann, kan man kort
formulera och m�ta produktm�l f�r respektive m�lgrupp.

Konceptuella modeller �r det enda s�ttet att f� till st�nd n�got som
anv�ndare och �vriga intressenter kan kommentera och komma med
nya synpunkter p�.
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Relationer Grunden f�r att lyckas med ett iterativt arbetss�tt �r tillit och
f�rtroende mellan leverant�r och best�llare. Man m�ste skapa ett
�tagande som sedan �r grunden f�r en vidareutveckling av dialogen.

Om denna tillit saknas m�ste man arbeta med kravspecifikationer. Ju
mindre tillit desto mer detaljerade krav.

Svårigheter Vilka �r d� sv�righeterna med ACSU? F�ljande fr�gor och problem
togs upp, dock utan att vi fick n�gra f�rdiga svar:

· Det �r sv�rt att integrera anv�ndarcentrering i vanliga
systemutvecklingsmodeller.

· Hur g�r man n�r projekten �r s� hemliga att inte anv�ndarna kan
involveras?

· Hur g�r man n�r tiden styr?

· Hur ser man p� godk�nnandekriterier - dvs hur kontrollerar man att
leveransen �r fullbordad?

· Hur g�r man n�r det inte g�r bra och kunden inte �r n�jd med det
han fick?

Orienterad mot vad? Kan man l�sa problemen genom att byta ut termen anv�ndarcentrerad?
F�ljande alternativ diskuterades.

· anv�ndningsorienterad - vi har kompetensen och ska kunna ta fram
systemen

· verksamhetscentrerad - vad vill vi uppn� i verksamheten

· problemorienterad - analysera nytta i relation till kostnad. Pekar p�
det faktum att det bara �r vissa problem som kan beskrivas verbalt,
av t ex anv�ndare. Andra kan man bara uppt�cka vid observationer.

· kommunikations-/informationsorienterad - arbeta mer med
kommunikationskvalitet �n anv�ndbarhet (se
Kommunikationskvalitet i informationssystem - Owen Eriksson,
sid 29)

Arbetsrelaterade
kontra
upplevelsebaserade
system

Det finns en klar skiljelinje mellan arbetsrelaterade system och
upplevelsebaserade system.

· Vid utveckling av arbetsrelaterade system �r anv�ndardeltagande en
av flera nyckelfaktorer f�r ett lyckat resultat. Enligt en
unders�kning (Standish Group, 1995) av �ver 8000 IT-projekt i
365 amerikanska f�retag genomf�rdes mindre �n 20% av projekten
enligt planerna. Resten f�r�ndrades, eller las ner. Tv� av
huvudfaktorerna f�r framg�ng var anv�ndarmedverkan och
ordentliga kravspecifikationer.

· Vid utveckling av upplevelsebaserade system m�ste man f�rlita sig
p� modeller som baseras p� kunskaper om m�nniskan - kombinerat
med best�llarens �nskem�l.
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Visioner, önskemål och krav

Alternativ och/eller
komplement till krav

Kan man arbeta p� andra s�tt �n med kravspecifikationer? Eller ska
man arbeta med komplement till krav? F�ljande punkter togs upp:

· Byta ut krav mot visioner och m�l

· Byta ut krav mot �nskem�l

· Beh�lla krav

Visioner och mål
istället för krav

Skrota kravspecen och arbeta ist�llet med en vision p� en h�gre niv�.
Visioner handlar om m�ls�ttning och upplevelser medan kravhantering
handlar om funktionella krav. Man m�ste analysera nul�ge och b�rl�ge.
B�rl�get blir sedan visionen som ligger som underlag f�r
systemutvecklingen.

Man m�ste kommunicera ut visionen och skapa en dialog runt denna
innan man diskuterar krav. Om man g�r en detaljerad kravspec �r
denna en �vers�ttning av visionen - visionen �r dold.

Önskemål istället
för krav

Ska man byta ut termen krav mot �nskem�l ist�llet? Detta f�r att
Ómjukg�raÓ processen. �nskem�l �r l�ttare att omf�rhandla �n krav.

Att arbeta p� detta s�tt st�ller dock h�ga krav p� tilliten mellan
parterna - det g�r bra s� l�nge man kan prestera lyckade resultat. Men
om en konfliktsituation uppst�r �r det b�ttre att ha en traditionell
kravspec. Som leverant�r beh�ver man kravspecen mer �n best�llaren -
det �r ett s�tt att beskriva l�sningen f�r sig sj�lv.

Krav Om man �nd� vill arbeta med krav - hur g�r man d�? Uppkomsten av
krav-orienterade arbetss�tt och kravspecar h�rr�r fr�n den milit�r
v�rlden. D�r anv�nder man kravspecar i anbudsf�rfarandet f�r att
samla in krav fr�n anv�ndarna och kommunicera ut dem till flera
leverant�rer samtidigt och p� samma villkor. Och f�r att kunna
kontrollera utvecklingsprocessen.

Det �r viktigt att kravspecar h�lls p� en h�g, strikt vad-orinterad, niv�.
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Iterationer - hur gör man

När är man klar? Hur vet man n�r man �r klar i en iterativ process? Denna fr�ga fick
f�ljande svar:

· m�tbara m�l

· tid, kostnad, ambition - kunden styr

· fr�gest�llning

Mätbara mål Man m�ste st�lla upp m�tbara m�l - n�r man uppn�tt m�len �r man
klar. M�len ligger f�re kraven i processen. Krav kan formuleras f�rst
efter m�len och fastst�ller hur man ska m�ta m�len f�r att kontrollera
att de har uppn�tts.

Tid, kostnad,
ambition

Man har en relation d�r man beskrivit vad man vill �stadkomma i
termer av tid, kostnad och ambitionsniv�. Sedan prioriterar kunden
hela tiden vad det �r han vill ha, och avg�r ocks� n�r man �r klar. Man
m�ste till�tas styra mot det som kunden vill ha vilket inte
n�dv�ndigtvis �r det som st�r i kravspecen.

Frågeställning Ofta har man best�mt sig f�r att arbeta iterativt men inte gjort klart f�r
sig varf�r - d� �r risken stor att man itererar i all o�ndlighet. Syftet
med iterationer �r att man har en fr�gest�llning d�r enda s�ttet att finna
svaret �r att arbeta experimentellt med prototyping och iterationer.
Man m�ste allts� formulera sin fr�gest�llning innan man kan avg�ra n�r
man �r klar. Fr�gorna kan handla om t ex anv�ndbarhet,
verksamhetsnytta, tekniska m�jligheter.

Jaha - och… Hur g�r man d� om tiden styr? Som i RSVs fall. D�r kan man inte
v�nta med en leverans bara f�r att man inte uppn�tt m�len.

Naturligtvis �r det mer komplext men man m�ste fortfarande ha
m�tbara m�l. Har man d� bara uppn�tt 80% av m�let, har man i vart
fall l�rt sig n�got nytt. Annars hamnar man i att pengarna tar slutÉ..

Värdebaserad
prissättning

Hur s�tter man priset n�r man arbetar iterativt? Ett f�rslag var att
arbeta med v�rdebaserad priss�ttning och undvika l�nga
fastprisuppdrag. Vad �r l�sningen v�rd f�r anv�ndaren/best�llaren?
Detta kr�ver dock att kunden �r mogen f�r den typen av priss�ttning -
att man arbetar snarare som partners �n best�llare/leverant�r. Goda
aff�rsrelationer och stort f�rtroende �r A och O.
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Gruppövning

Beskrivning Grupp�vningen gick ut p� att i grupper om 6-8 deltagare diskutera ett
av tre f�reslagna praktikfall. Som grund f�r diskussionen fanns ett
antal fr�gor.

Praktikfallen Nedan beskrivs de fiktiva praktikfallen.

1. Utveckling av ett mindre gruppkonversationsverktyg f�r att
underl�tta arbetsm�ten, p� distans, f�r en liten k�nd
anv�ndargrupp.

2. Systemf�rnyelse av ett tidigare system med en k�nd, stor och
geografiskt spridd anv�ndargrupp med en m�ngd olika arbetss�tt.

3. Elektroniska tj�nster, ok�nd, mycket stor anv�ndargrupp.

Frågorna Nedan listas fr�gorna som skulle tas upp under diskussionerna.

1. Hur v�ljer man ut anv�ndare och hur ska de involveras?

2. Hur kartl�gger man anv�ndarnas verkliga behov/krav (utan att
cementera kostigar)?

3. N�r och hur utformar man l�sning/l�sningsf�rslag?

4. Hur hanterar man f�r�ndringar i behovet och f�r�ndrade
f�ruts�ttningar under resans g�ng?

5. Hur avg�r man n�r man �r klar?

6. Vilka problem och risker kan uppst�? Vilka problem kan man inte
ta h�nsyn till med vald metod?

Diskussionerna Varje praktikfall diskuterades i tv� olika grupper. De flesta grupperna
valde att konkretisera praktikfallen. Resultaten presenteras nedan.



20 CID-38 • Temadag på CID - Användarcentrerad systemutveckling och kravhantering

Diskussion Under en kort summering och diskussion efter presentationer kom
f�ljande synpunkter och fr�gor upp:

· Man hade valt ett antal olika tillv�gag�ngss�tt - de flesta relativt
adhoc. En aspekt som alla dock tog upp var projektledning.
ÓProjektledning �r alltid krishanteringÓ.

· Attityden �r viktig - vi bygger f�r anv�ndarna och att de ska
anv�nda systemet. Kvalitetsaspekter m�ste vara med fr�n b�rjan.

· Det �r viktigt att identifiera de flesta kraven tidigt - innan man
b�rjar med design. I ett tidigt skede b�r man arbeta med
systemegenskaper snarare �n funktionalitet och utseende.

· Den stora sv�righeten ligger i hoppet fr�n krav till design. Risken
med att l�gga fram designid�er f�r tidigt �r att man d� fastnar i dessa
id�er. � andra sidan kan man anv�nda pappersskisser
(whyteboard) av l�sningsid�er f�r att generera nya krav.

· Det �r viktigt att komma ut med n�got snabbt - b�ttre att sl�ppa
n�got med begr�nsad, men bra, funktionalitet �n att v�nta f�r l�nge.
Riktig verifiering p� l�sningen kan man bara f� i skarp anv�ndning.
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Praktikfall 1

Praktikfallet Utveckling av ett mindre gruppkonversationsverktyg f�r att underl�tta
arbetsm�ten, p� distans, f�r en liten k�nd anv�ndargrupp.

Grupp 1 Grupp 1 valde en liten styrelse, 8-10 personer, som anv�ndargrupp.
En styrelse utm�rks av att personerna i den �r ÓkinkigaÓ och inte har
tid.

· Hela styrelsen deltar i anv�ndargruppen. Man skapar ocks� en
artificiell referensgrupp med surrogatanv�ndare f�r tester av
l�sningsid�er. Man r�knar dessutom med att kunna iterera tv�
g�nger mot styrelsen.
Det �r ocks� viktigt att t�nka p� supportroller, t ex sekreterare.

· F�r att kartl�gga behovet kan man titta p� existerande verktyg.
Man kan ocks� studera faktiska m�ten. Efter m�tena intervjuar
man deltagarna. Studierna genomf�rs av en person med kognitions-
vetenskaplig kompetens.

· Man utformar l�sningsid�er och testar dessa p� referensgruppen.
N�r man kommit en bit p� v�g, testar man ocks� p� ett riktigt
styrelsem�te. Feedback fr�n testerna med styrelsen �terkopplas till
referensgruppen f�r att man ska kunna iterera vidare mot den.

· En risk med det h�r arbetss�ttet �r att man har hunnit ganska l�ngt i
utvecklingen innan man kan st�mma av med styrelsen att man �r p�
r�tt v�g.
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Grupp 2 Grupp 2 valde att diskutera runt en t�nkt utveckling av en
kommersiell produkt f�r gruppkonversation f�r en specificerad
m�lgrupp, t ex systemutvecklare.

· Man kan f�rs�ka etablera partners f�r samarbete - t ex genom att
kontakta intressef�reninger f�r m�lgruppen. Med dessa kan man
diskutera hur man kan anv�nda verktyget och visa p� m�jligheter.

· Man definierar en aff�rsid� och visioner f�r anv�ndning. Sedan kan
man anv�nda en testplattform som man l�gger ut f�r tester med
anv�ndare. Man anv�nder intervjuer, observationer och feedback
f�r att studera anv�ndningen.

· God kontakt med anv�ndarna under utvecklingen �r viktigt - och att
anv�ndarna �r intresserade av utvecklingen. Brist p� motivation kan
�ventyra projektet.

· Under arbetets g�ng st�mmer man av mot m�l och visioner. Klar �r
man n�r man �r eniga enligt n�gon metaniv� (tid, ambition,
kostnad).

· Risker i den h�r typen av projekt kan vara kompetensbrist eller
otydliga m�lformuleringar.



CID-38 • Temadag på CID - Användarcentrerad systemutveckling och kravhantering 23

Praktikfall 2

Praktikfallet Systemf�rnyelse av ett tidigare system med en k�nd, stor och
geografiskt spridd anv�ndargrupp med en m�ngd olika arbetss�tt.

Grupp 3 Grupp 3 valde ett resebyr�-system som exempel.

· Man b�rjar med att st�lla fr�gan varf�r man arbetar p� ett flertal
olika s�tt.

· Man diskuterar olika m�l med olika m�lgrupper

* strategiska m�l - f�retagsledningen

* taktiska m�l - resebyr�tj�nstem�n

* operativa m�l - kunden, biljettk�paren

· F�r att kartl�gga behovet identifierar man de kontor d�r man har
problem. Man samlar in information med hj�lp av intervjuer och
enk�ter.

· Att utforma l�sningen �r en kontinuerlig process. Man m�ste
priorietera - vad ger mest nytta/n�je till minst kostnad. H�r menar
man b�de upplevd och verklig nytta/n�je. Vid f�r�ndringar m�ste
nya krav priorieteras i f�rh�llande till de gamla.

· Man kan avg�ra n�r man �r klar genom att m�ta - t ex om man har
ett konkret problem med biljettf�rs�ljning och vill minska den
genomsnittliga tiden fr�n en halvtimme till tio minuter.

· Vad g�ller risker �r allting of�rutsett. Man m�ste prioritera mera.

Grupp 4 Grupp 4 valde att diskutera ett 20 �r gammalt biljettbokningssystem
som ingen v�gat r�ra de senaste 3 �ren.

· Man v�ljer att skapa anv�ndargrupper med olika profiler. Det �r
viktigt att ta fram resurskontrakt med anv�ndarna - s� att man
verkligen har tillg�ng till dem under utvecklingen. Man b�r ocks�
verifiera resultaten genom att intervjua slutkunder - dvs den person
som k�per biljetten.

· Vid en systemuppdatering b�r man koncentrera sig p� det
nuvarande systemet - med till�gg av positiva egenskaper och
bortdrag av negativa.

· Eventuella konflikt�mnen b�r tas upp och prioriteras tidigt - t ex
att f�rs�ljningspersonal kommer att s�gas upp p� grund av
f�r�ndringar i f�rs�ljningsprocessen.

· En risk vid systemuppdateringar �r att man missar de positiva
egenskaperna i det gamla systemet.
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Praktikfall 3

Praktikfallet Utveckling av elektroniska tj�nster f�r en ok�nd, mycket stor
anv�ndargrupp.

Grupp 5 Grupp 5 valde att diskutera bank p� Internet.

· I den h�r typen av utveckling �r det viktigt att ringa in m�lgruppen
- dvs egenskaper hos potentiella anv�ndare, t ex personliga
egenskaper, bankbeteende. Man kan ringa in typindivider samt
typsituationer f�r anv�ndning av respektive tj�nst. Gr�nssnittet
m�ste tillgodose behoven hos alla typanv�ndare.

· Det finns en tydlig m�lkonflikt - bankens aff�rsm�l kontra
anv�ndarnas. Det �r viktigt att tydligg�ra denna konflikt tidigt.

· Man vill testa l�sningsid�er p� riktiga anv�ndare - t ex genom att
f�nga in dem i bankk�n. Vid testerna anv�nder man simulerade
anv�ndningssituationer (framtidsverkstad).

· Genom att formulera och m�ta anv�ndbarhetsm�l kan man avg�ra
n�r man �r klar. Risken finns dock att man missar kvalitativa m�l.

Grupp 6 Grupp 6 valde att diskutera en helt ny tj�nst f�r sam�kning - man har
1 miljon kronor och 6 veckor p� sig att bli klara.

· Man b�rjar genom att genomf�ra en sammanhangsanalys (context
of use analysis). Detta ger de m�l man vill uppn�.

· Alla akt�rer m�ste vara med - best�llare, anv�ndare, etc. M�len man
identifierar kan t ex vara mindre biltrafik. Tre huvudanv�ndar-
grupper identifieras.

· Med dessa genomf�r man en behovsanalys - t ex genom
fokusgrupper. En �nskelista tas fram och fr�n den kan ett antal
k�rnkrav fokuseras.

· Det �r viktigt att kravarbetet �r relativt klart innan man b�rjar
designa. Sedan tar en iterativ process mellan krav och design vid.
Man kan t ex iterera enkla designf�rslag med anv�ndargrupperna.

· Den stora sv�righeten ligger i hoppet mellan krav och design - det �r
det hoppet som avg�r huruvida produkten blir bra.
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Paneldebatt 2

Deltagare F�ljande personer deltog i panelen:

· Ordf�rande: Sten-Erik �hlund, SISU

· Deltagare

* Torbj�rn N�slund, Astra Arcus

* Lars Dahlbom, Redina Informatik

* Owen Eriksson, H�gskolan Dalarna och forskningsruppen
VITS

* Hans Marmolin, UI Design

Frågeställningar Varje deltagare hade f�rberett en kort presentation:

· Behov kontra krav - Torbj�rn N�slund

· ACSU och kravhantering i offertprocessen - Lars Dahlbom

· Kommunikationskvalitet - Owen Eriksson

· Designprinciper f�r nya grupper och tj�nster - Hans
Marmolin
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Behov kontra krav - Torbjörn Näslund

Krav avviker från
behov

Behoven �r det som ÓverkligenÓ beh�vs. Tanken �r att kraven ska
avspegla dessa behov, men i och med specificeringen av krav
introducerar man systematiska avvikelser enligt f�ljande:

· Krav �r verbaliserade behov

· Krav �r verbaliserade behov s� som man tror innan projektet
knappt startat

· Krav �r verbaliserade behov s� som man tror innan projektet
knappt startat, och uttryckta som singul�ra, m�tbara, krav.

Varje punkt h�r g�r att kraven avviker fr�n de verkliga behoven, att
kravspecifikationen �r en mer eller mindre bra approximation.

Varför Anledningen till att man �nd� g�r dessa avvikelser �r att man d� f�r
avg�rbarhet, stabilitet och personoberoende s� att man vet vad man
ska g�ra, n�r man �r klar och hur mycket det kostar. Iterativ,
anv�ndbarhetsorienterad utveckling st�r i motsats till detta.

När Kravdriven utveckling fungerar n�r behoven �r v�l f�rst�dda,
verksamheten �r stabil och man har ett gemensamt spr�k. Det fungerar
inte vid h�g os�kerhet, n�r man inte kan f�rklara behoven och m�let �r
r�rligt.

D� kan man v�lja att ha kontroll �ver processen men inte uppfylla
behoven, eller uppfylla behoven men med en okontrollerad process.
Eller att kryssa sig fram mellan ytterligheterna, vilket st�ller stora krav
p� kompetensen.

Krav på processen:
Exempel

Torbj�rn tog upp tv� exempel med externa krav p� en kontrollerad
process samtidigt som os�kerheten �r mycket h�g. Detta inneb�r att
kraven p� kontroll motverkar det egentliga syftet att h�ja kvaliteten p�
resultatet. Man har formella bevis p� att processen fungerar men
d�liga eller inga resultat.

Exempel 1: Milit�r verksamhet
Det f�rsta exemplet �r taget fr�n milit�r verksamhet - vilket inneb�r
statlig upphandling och fastpris�taganden. En kravspecifikation togs
fram men den speglade inte alls visionen hos de verksamhets-
representanter som deltog. P� grund av detta drev kravbilden,
konflikter uppstodoch man hade sv�rt att f� ihop alla delar i projektet.
Resultatet blev en oanv�ndbar produkt.

Exempel 2: L�kemedelsforskning
Det andra exemplet �r taget fr�n l�kemedelsindustrin d�r
l�kemedelsverken st�ller h�ga krav p� en v�l kontrollerad
utvecklingsprocess. Acceptanstesten m�ste spegla kravbilden som tas
fram tidigt i processen. Man kan inte experimentera med
systemutvecklingsprocesser och kombinera dem.
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Vad gör man? Vad g�r man n�r man hamnar i s�dana h�r situationer? Bluffar - dvs
fixar till dokumentation och kravspecifikationer i efterhand, f�rs�ker
f� undantag, tar en risk eller dubbelarbetar?

Att l�ta bli att frysa kravspecen �r inget alternativ eftersom kraven p�
processen kommer utifr�n. I milit�r verksamhet kan kravspecen vara
en produkt av 100-tals personers arbete under 10 �rs tid. Detta kan
man inte �ndra p�.
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ACSU och kravhantering i offertprocessen - Lars Dahlbom

Inledning Lars Dahlbom tog upp ett antal fr�gor och m�jligheter vad g�ller
ACSU i offertprocessen. Tyv�rr fanns det inte tillr�ckligt med tid att
diskutera alla.

Offentlig
upphandling

�r ACSU ett realistiskt alternativ i offentlig upphandling?

Nej, enligt RSVs representant, med flera. Inte om det inneb�r att man
delar ut en p�se med pengar utan att f� garantier om resultatet. Man
har valet att arbeta normreglerat - dvs man koncentrerar sig p� att f�lja
reglerna ist�llet f�r p� resulatet - eller att bryta mot reglerna.

Ett s�tt att arbeta i tv� steg beskrevs - f�rst enligt den frusna
kravspecen, d�r resultatet garanterat kommer att bli misslyckat men
inf�r n�sta fas har man gjort sig oumb�rlig. Moraliskt tveksamt och
f�rbundet med stora risker.

Prissättning Kan man arbeta anv�ndarcentrerat i ett fastprisuppdrag? Finns det
andra s�tt att priss�tta?

· kundv�rde snarare �n kostnad och tid - men pris och tid styr
snarare �n kvalitet

· pris per iteration

Alternativ priss�ttning kr�ver dock att man har en etablerad relation
med kunden. Man m�ste utbilda kunden.

Nya kunder Kan man s�lja in ACSU hos nya kunder? Hur etablerar man en relation
med kunden? ACSU kr�ver en god relation till kunden - att kunden har
ett gott f�rtroende f�r leverant�ren. I brist p� f�rtroende m�ste man
garantera resultatet - utf�stelser ist�llet f�rtroende.

Det �r otroligt viktigt att k�nna n�gon hos kunden. Lars Dahlbom gick
s� l�ngt som att ge upp kunder d�r man inte har n�gon som helst
relation. D� offererar man inte.

Planering Hur planerar man ACSU-projekt? Hur arbetar man med ACSU i stora
projekt? Dessa fr�gor hade redan ber�rts n�got tidigare under dagen.
Svaret var att dela upp projektet - om det l�ter sig g�ras. Det �r ocks�
viktigt att komma med tidigt i utvecklingskedjan.

Befintlig kravspec Vad g�r man med den kravspec som f�religger i anbudsunderlaget?
Den kan vara en t�ckmantel, dvs att kunden egentligen redan best�mt
sig f�r en leverant�r, men vill ta in kontrollofferter, eller �r tvingad av
lagen att g� ut med en anbudsf�rfr�gan.

Om kravspecen �r fryst b�r man inte arbeta anv�ndarcentrerat - det �r
meningsl�st.
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Kommunikationskvalitet i informationssystem - Owen
Eriksson

Inledning Owen Eriksson diskuterade begreppet kommunikationskvalitet i
informationssystem och hur fokusering p� detta begrepp kan p�verka
utvecklingsprocessen.

Vad är
kommunikations-
kvalitet

Kommunikationskvalitet definierades p� f�ljande s�tt:

ÓKommunikation som �r f�rst�elig och acceptabel och bidrar till att
etablera interpersonella relationer som bygger p� samf�rst�nd.Ó

Mottagaren m�ste f�rst� och acceptera kommunikationen f�r att v�ga
ing� i ett �tagande. Owen st�llde upp f�ljande kriterier f�r kvalitet i
kommunikation.

· tydligt informationsinneh�ll

· tydlig handlingsaspekt

· f�rst�else

· trov�rdighet

· m�jlighet till kontroll/kritik

Kommunikation är
social

Kommunikation �r social - i betydelsen att det kr�vs minst tv� akt�rer
f�r att kommunicera. Kommunikation bygger p� �verenskommelser,
�taganden och akt�rsrelationer.

Vi handlar n�r vi kommunicerar. Vi utf�r viktiga handlingar -
erbjudanden, fr�gor, l�ften - som skapar �taganden som �r styrande f�r
framtida handlingar.

Kommunikation kan allts� bidra till att skapa aff�rsrelationer och
informationssystem kan st�dja akt�rerna i detta, t ex ett
s�ljst�dssystem f�r bilhandlare. Vi anv�nder systemen f�r att
kommunicera. I och med att kommunikationen i grunden �r social �r
ocks� informationen i v�ra system i grunden social.

Ett kommunikativt
perspektiv på IS

Informationssystem kan hj�lpa s�ndaren i rollen som utf�rare med att
registrera, lagra, f�r�ndra, ta bort, utf�ra informationsbehandling,
s�nda och presentera meddelanden.

Informationssystem kan hj�lpa mottagaren (uttolkaren) med att ta
emot, s�ka, presentera, lagra och ta bort meddelanden.
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Frågeställningar Owen tog upp f�ljande fr�gest�llningar:

· Vi g�r fr�n intern till extern anv�ndning av informationssystem.
Detta inneb�r att vi g�r:

* fr�n information till kommunikation

* fr�n informationskvalitet till kommunikationskvalitet

* fr�n systemrationalitet till kommunikativ rationalitet

· Anv�ndarbegreppet �r problematiskt

* det �r f�r sn�vt

* det �r sv�rt att identifiera anv�ndaren

· Anv�ndarnytta och kravhantering �r problematiskt

* vad �r nytta?

* nytta f�r vem?

* vems krav?

Owen menade ocks� att anv�ndbarhetsbegreppet och andra
kvalitetsbegrepp �r f�r sn�va - de fokuserar inte p�
kommunikationsaspekten.

Förtroende och tillit F�rtroende och tillit �r viktigt f�r h�g kommunikationskvalitet. Hur
skapar vi tillit n�r vi l�gger ut tj�nster p� webben?

Det finns exempel d�r man misslyckats - ett bokningssystem d�r de f�
bokningar man fick in �nd� gjordes per telefon. Systemet lyckades inte
skapa f�rtroende och tillit hos mottagaren - n�got brast i
kommunikationskvaliteten.

Exempel:
Säljstödsystem för
bilhandel

Owen beskrev ett exempel fr�n ett s�ljst�dsystem f�r en bilhandel.
Kundens och s�ljarens intressen kan vara i konflikt med varann. Det
r�cker d�rf�r inte att enbart utg� fr�n anv�ndarnytta (i detta fall
f�rs�ljarens nytta). N�r man utvecklar och utv�rderar
informationssystem m�ste man ist�llet utg� fr�n interaktion och
kommunikation som sker mellan f�rs�ljare (anv�ndare), system och
kund. Det �r denna kombination som styr kommunikationskvaliteten.
En kvalitet som �r viktig b�de f�r kunden och f�r f�rs�ljaren.
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Designprinciper för nya grupper och tjänster - Hans
Marmolin

Inledning Hans Marmolin diskuterade designprinciper vid utveckling av tj�nster
inom digital TV - informations-, underh�llnings- och k�ptj�nster.

Traditionella system Vid utveckling av traditionella system arbetar man ofta p� f�ljande
s�tt:

· M�l: anv�ndbarhet

· Metodik: krav, uppgift, l�sning

· Process: faser, specifikationer, iterationer, konkurrerande metoder
(antingen eller)

Nya tjänster Vid utveckling av nya tj�nster m�ste man �ndra sina arbetss�tt:

· M�l: anv�ndbarhet och attraktivitet. Anv�ndarna m�ste vilja
anv�nda de nya tj�nsterna. Dessa tv� m�l st�r ofta i konflikt med
varann.

· Metodik: koncept, situation, realisering - krav uppst�r runt
konceptet, den sociala situationen blir viktigare �n uppgiften. Man
m�ste realisera st�det i en social situation.

· Process: kreativitet, dynamik, flexibilitet, samverkande metoder
(kombination) och kompetenser.

Vad finns kvar av
användarcentrering

Man kan aldrig bortse fr�n att det fortfarande �r individer som ska
anv�nda tj�nsten - men kan de gamla metoderna �verf�ras till tj�nste-
utveckling?

Ingrid Ottersten menade att anv�ndarcentrering har mer att g�ra med
en tankemodell och att det finns plats f�r denna modell i
tj�nsteutveckling (upplevelsebaserade system).

Kulturkonflikter Ett problem �r kulturkonflikter. Personer med estetisk bakgrund ska
samverka med tekniker, beteendevetare och anv�ndare.

Inneh�llsproducenterna har en kommunikativ roll men interaktions-
producenterna producerar den traditionella designen. Dessa m�ste
samarbeta v�ldigt n�ra. Dock �r v�r utbildning inneh�lls- eller
interaktionsbaserad, men man kan inte separera.

Kommunikationen Kommunikationsaspekten m�ste l�ggas till den traditionella
anv�ndbarhetsaspekten.
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Definitioner
· Concurrent Engineering

”Concurrent Engineering is a systematic approach to the integrated,
concurrent design of products and their related processes, including
manufacture and support. This approach is intended to cause the
developers, from the outset, to consider all elements of the product life
cycle from conception through disposal, including quality, cost, schedule,
and user requirement.”
CERC (Concurrent Engineering Research Center) [Cleetus 1992]

· Integrerad Produktutvckling
Ett synonymt begrepp till Concurrent Engineering är Integrerad
produktutveckling (IPU) [Andreasen och Hein 1987]. En pionjär inom
detta område var Fredy Olsson vid Lunds universitet. Hans modell för
Integrerad produktutveckling finns redovisad i Integrerad
produktutveckling – arbetsmodell Sveriges Mekanförbund, (1985).
[Olsson, Carlqvist et al 1985]1

· Lean Production
De japanska bilföretagen har utvecklat en helt ny produktionsteknik och
nya sätt att utveckla produkter som skilde sig från de banbrytande tekniker
som Henry Ford införde på 20-talet i sina fabriker i USA. Forskarna i
IMVP [Womack, Jones et al 1990] benämner den nya produktionstekniken
inom bilindustrin för Lean Production
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