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Forord

For ndgra ar sen kom jag i kontakt med kravhantering pé ett
seminarium anordnat av VI (Sveriges Verkstadsindustrier). Dar
diskuterades numrering, sparbarhet, formella sprak, etc - dvs, hur man
hanterar kraven nér man vél fatt in dem. Man forutsatte att de var vél
definierade och kénda frn borjan. De, i mitt tycke, svara fragorna
diskuterades aldrig, t ex:

¢ Hur samlar man in kraven?
e Hur vet man att det ar ratt krav?
¢ Hur vet man att man fatt in alla krav?

* Hur vet vi att var tolkning av kraven stimmer dverens med
kravstéllarens?

* Hur hanterar vi fordndringar?

Sedan dess har jag arbetat mycket med anviandarcentrerad
systemutveckling (ACSU) och missionerat mycket om Enators
ACSU-modell (PAS). Men inte heller ACSU har svaren pa alla fragor
eller Iosningen pa alla problem.

Ar det s3 att kravhantering och ACSU star for tva skilda synsitt pa
systemutveckling?

* [ kravstyrda modeller stravar man efter struktur och ordning.
Sadana modeller bygger pé sekvensiellt arbete och antagandet att
man forst kan analysera problemet och sedan designa en 16sning.
Forandringar ses som nagot som bor undvikas eller i vart fall
nogsamt kontrolleras - ett nddvéandigt ont?

* [ ACSU arbetar man iterativt, fordndringar ses som en nddvéndig
forutséttning for att komma framét. Problemet analyseras och
utvecklas samtidigt som man skapar 16sningen.

Med tanke pa dessa skillnader stdllde jag foljande fraga infor
temadagen:
ACSU och kravhantering - gdr de overhuvudtaget att férena?

Inger Boivie, Enator AB
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Upplagg
9.00-9.30 Ankomst, fika

9.30-10.00  * Inledning - Inger Boivie,
* Foredrag: Sten-Erik Ohlund, SISU

10.00-11.30 Paneldebatt 1 -Hur fungerar det i praktiken? Ordférande: Joachim
Karlsson, Linkdpings Universitet och Focalpoint

11.30-12.30 Lunch

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

14.30-16.00 Paneldebatt 2 - Anvindarcentrerad utveckling och kravhantering - gar de
att forena. Ordforande: Sten-Erik Ohlund, SISU
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Sammanfattning

Inlednings
anforande

Nagra av de fragor
som diskuterades

Anvandarcentrerad
utveckling - vad ar
det

Situations-
anpassning

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

Sten-Erik drog paralleller med produktutveckling dér man sett ett
paradigmskifte under 80- och 90-talet - fran tungrodda,
vélkontrollerade processer (over-the-wall-engineering) till snabba,
effektiva, innovativa processer. Kan vi ldra fran detta skifte? Det finns
likheter mellan de problem man har inom systemutveckling och de
som finns/fanns inom produktutveckling.

Bland annat kan vi ldra oss att det finns ménga olika sétt att bli snabb,
och att effektiviteten beror pa uppgiften och situationen.

Diskussionen tickte manga olika omréden, bl a nedanstaende fragor:

Anvéndarcentrerad systemutveckling - vad innebér det egentligen?
* Situationsanpassning - vilka faktorer styr valet av arbetssitt?

¢ Nar kan man/ska man arbeta anviandarcentrerat/iterativt?

* Hur arbetar man iterativt?

* Kan man ersétta krav med andra sétt att beskriva behoven?

* Vad innebdr kommunikationskvalitet?

* Kan man tillaimpa anvéndarcentrerade principer och arbetssitt nir
man utvecklar tjénster inom t ex digital-TV?

Négon koncensus om vad anvindarcentrerad utveckling dr nadde vi
aldrig. Definitionerna varierade frdn modell-baserad utveckling till
anvandarstyrd utveckling, dvs att anvdndarna bygger sina egna
system.

Att anvindarna ska involveras var daremot de flesta 6verens om, dock
ej 1 vilken omfattning och hur. Detta beror naturligtvis ocksa pa typen
av projekt och system.

Det finns ocksa andra intressenter 4n anviandarna, vars behov maste
tillgodoses, t ex bestillare och kundens kund. De olika gruppernas
intressen kan sté 1 konflikt med varann.

Vilka faktorer styr huruvida man kan arbeta anvindarcentrerat/
iterativt? De faktorer som diskuterades var storlek pé system/projekt,
typ av system, leverantorsforhallande och andra begransningar. Den
viktigaste begridnsningen ansags tillgadngen till anvdndare vara. Om man
inte kan fa tillgang till anvindarna ska man inte arbeta
anvindarcentrerat.
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Néar kan man arbeta Ett anviindarcentrerat och iterativt forfarande stiller mycket stora krav

anvandarcentrerat

Hur arbetar man
iterativt

Kan man ersatta
krav

Kommunikations-
kvalitet

Tjanster inom t ex
digital TV

Grupparbete

pa relationen mellan bestéllaren och leverantoren. Finns inte denna
tillit krdvs istdllet utféstelser, t ex garantier om leverans mot en frusen
kravspecifikation. Man maste vara overens om ett iterativt arbetssétt
fran borjan.

Det kan darfor vara svért eller omojligt att arbeta anvindarcentrerat
t ex vid offentlig upphandling dér kraven pa formella processer ar
hoga, vid fastprisuppdrag, om det redan finns en frusen
kravspecifikation, etc.

Hur styr, planerar och prissitter man en iterativ process? Hur vet man
nér man &r klar? Svaren skiljde sig: still upp méatbara mél, 14t kunden
bestdmma, formulera en fragestillning.

Kan man l9sa problemen genom att ersitta kravspecifikationer med
visioner och 6nskemal? Skrota kravspecifikationen och formulera
visioner istdllet. Dessa kan sedan brytas ner i dnskemal, som é&r léttare
att fordndra och omforhandla.

Om man maste arbeta med kravspecifikationer &r det viktigt att de
halls pa en hog, strikt vad-orienterad niva.

Récker det att fokusera pé anvéndaren och anvéndbarheten? Owen
Eriksson inforde begreppet kommunikationskvalitet. Han menade att
informationssystem dr i grunden sociala och att man dérfor méste
utveckla for och utvirdera kommunikationskvaliteten i systemen, inte
enbart anvandbarheten.

Kan man tillimpa anvidndarcentrerade principer och arbetssétt nir man
utvecklar tjanster inom t ex digital TV - dvs upplevelsebaserade
system? Hans Marmolin menade att man hdr maste arbeta med
traditionell anvéndbarhet savél som attraktivitet. Den sociala
situationen blir viktigare dn uppgiften. En tredje aspekt ar
samverkande kompetenser i utvecklingsprojekten - personer med
estetisk bakgrund ska samarbeta med tekniker och beteendevetare.

Ett inslag var gruppdiskussioner av tre olika fiktiva praktiktfall som
diskuterades i sex grupper. Grupperna fick ett antal frdgor angdende
anvindarcentrering och krav att diskutera under ca en timme.
Sammanfattningsvis kan ségas att de flesta grupper valt olika
angreppssatt. Angreppssatten skiljde sig framforallt mellan de olika
praktikfallen, ddr anvandargruppens sammanséattning och storlek
varierade. Men dven for samma praktikfall hade grupperna valt olika
angreppsatt.
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Slutsatser och fortsattning

Har vi lart ndgot sen Viren 1997 anordnade CID en temadag runt dmnet anvindarcentrering

sist? i praktiken. En av slutsatserna fran denna dag var att svarigheterna
med anvdndarcentrering bl a beror pé attityder och
kommunikationsproblem och att utbildningsvisendet har ett stort
ansvar att bearbeta detta problem.

Pa temadagen hosten -98 diskuterade vi fortfarande delvis samma
problem, vilket leder till slutsatsen att de langt ifrin &r 16sta. Aven om
diskussionen har mognat avsevirt. Det dr inte lika svart att pladera for
anvéndarcentrering och anvindbarhet ldngre. Diaremot finns det
fortfarande hinder och svérigheter niar man forsoker tillimpa tankarna 1
praktiken.

Obesvarade frdgor Debatten tickte ganska manga fragor av olika karaktir. Nagra av dessa
fragor hann vi inte diskutera klart, bl a foljande:

* Hur integrerar man anvandarcentrerad utveckling 1 andra
systemutvecklingsmodeller?

* Hur gér man om man inte har tillgang till anvdndarna?

* Hur gér man om man vill arbeta iterativt p g a osdkerheten 1
projektet, men inte far p g a externa krav pa formella processer?

* Hur hanterar man ACSU 1 affdrsprocessen?

* Maste man arbeta annorlunda med anvéndarcentrering vid
utveckling av ny teknik?

Andra fragor, t ex ndgra av de som stod med i inbjudan, kom aldrig
upp till diskussion.

Hur fortsatter vi Vi kénner ett behov av att fortsitta diskussionen. Ett sitt vore att
vélja ut ett antal fragor av de som kom upp under temadagen, och att
fortsdtta debatten runt dessa. Vi hoppas kunna arrangera ytterligare en
temadag under varen 99 - med ett mer fokuserat tema.

Om du har idéer eller fragor du vill diskutera, hor gérna av dig till
nagon av forfattarna till denna rapport.
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Planeringsorienterad kontra
erfarenhetsbaserad utvecklingsmodell

Inledning Sten-Erik Ohlund, SISU (Ref 1), inledde dagen med lite historik samt

en diskussion om utveckling ur ett produktutvecklingsperspektiv.
Har jag inte hort Sten-Erik gav en kort historik dver hur systemutvecklingsprocessen
det forut forandrats - fran 60-talet till idag:

¢ Slutet av 60-talet:
iterativ utveckling, spiralmodell, avgransade system, halkort, batch,
personberoende

* Borjan av 70-talet:
ordning och reda, kontroll, styrning, metod, personoberoende,
dokumentation, SIS-RAS, skivminnet, organisations-dvergripande
system, central stordator.

* Borjan av 80-talet:
fler anvéindare 1 org, hogre interaktivitet, granssnitt, experimentell
systemutvckling, APL, CS5

* Slutet av 80-talet, borjan av 90-talet:
PC, standardprogram, massmarknad av anvindare, CASE verktyg,
objektorientering, formella specifikationer

* Borjan av 90-talet:
Internet, fokus pd kommunikation, nya tjénster, battre
interaktionsmiljoer, anviandarcentrering, iterativ utveckling, ad hoc-
utveckling utan metoder (webb), ny generation systemutvecklare

Kravhantering - Sten-Erik visade flera definitioner av kravhantering (requirements
definition engineering), bl a foljande:

”Definition 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 sofiware design”.

Brackett, J. Boston University (Ref 2)

Andra definitioner vidgar begreppet till att omfatta:

“The 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 problems ™

Janis Bubenko Jr, Challenges in Requirements Engineering 95 (Ref 3)
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Anvandarcentrerad Definitionen av anviindarcentrerad utveckling varierar ocksé - en
systemutveckling - definition baseras p4 fyra principer enligt Gould och Lewis (1983)
definition (Ref 4):

* Tidig fokus pa anviandare
* Tidig och kontinuerlig utvirdering av anvindbarhet
* [terativ utveckling

* Integrerad utveckling

Kan man jamféra  Kan man jimfora kravhantering och ACSU? Kan man diskutera i
termer av anvindarcentrerad kravhantering eller kravhantering med
anvéindarfokus? Finns det motséttningar och i sa fall var?

* analytisk vs experimentell?

* modell- och dokumentorienterad vs anvindning av protyper,
tester?

* sekvensiell vs integrerad?
* linjdr vs iterativ?

e Dbestillarfokus vs anviandarfokus?

Produktutveckling  Kan vi lira av produktutveckling? Det finns intressanta likheter med
anvédndarcentrerad utveckling enligt Gould och Lewis. En ny paradigm
har slagit igenom pa bred front, med foljande "buzz words”, se :

* Concurrent Engineering
* Simultaneous Enginering
* Integrerad Produktutvckling

* Lean Production
P& grund av konkurrenssituationen inom den produktutvecklande
industrin har man tvingats gé fran 80-talets tungrodda “over-the-wall-

processer’ till att bli snabba, effektiva och innovativa
produktframtagare. Man fokuserar pa foljande faktorer:

* tung projektledning med produktkompetens - projektledarna &r
produktframtagare snarare dn projektadministratorer

* integration - man jobbar med “framladdad” utveckling (4ndringar
tidigt 1 projektet) och i tvdrvetenskapliga team

* visioner
* kommunikation - successiv informationsdverforing

Sten-Erik gjorde en jamforelse mellan s k planeringsorienterad och
erfarenhetsbaserad utveckling.
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Planeringsorientera
d produktutveckling
- vad ar det

Erfarenhetsbaserad
produktutveckling -
vad ar det

Planeringsorientera
d kontra
erfarenhetsbaserad

Systemutveckling

Slutsats

Planeringsorienterad utveckling (kompressionsmodellen) antar att
produktutveckling dr forutsdgbar 1 ett antal steg som kan
komprimeras. Man forsoker alltsa snabba upp processen genom att
komprimera stegen. Man forsoker forutse de problem som kan
forutses. Tidplaner &r viktiga och man belonar att dessa hélls.

Erfarenhetsbaserad utveckling bygger pa att snabbhet inte kan nés
genom att accelerera existerande processer eftersom produktutveckling
ar en hogst osédker resa med stidndigt fordndrad marknad och teknologi.
Man itererar ofta for att 6ka sannolikheten att triaffa ritt och for att
oka kunskapen om produkten. Man testar ofta for att uppticka fel sa
tidigt som mojligt. Erfarenhetsbaserad utveckling kriver frekventa
milstolpar for att kontrollera att man &r pa ratt spar och for att
undvika kaos. Det krdvs ocksé tung projektledning.

I en undersokning genomford 1995 (Accelerating Adaptive Processes:
Product Innovation in the Global Computer Industry, Eisenhardt,
Tabrizi, Stanford University, 1995, Administrative Science Quarterly,
40) ingick 36 foretag inom dataindustrin (stordator, minidator och PC)
72 produktutvecklingsprojekt. I undersokningen gjordes en jaimforelse
mellan planeringsorienterad och erfarenhetsbaserad utveckling.

Resultatet av undersékningen var:

* Planeringsorienterad utveckling fungerar enbart i situationer dér
forutsdgbarheten ar hog

* Planering och beloning av tidhallande => langsammare utveckling -
speciellt vid stor osékerhet

e FErfarenhetsbaserad modell effektivast vid osdkerhet

Kan vi tillimpa samma idéer inom systemutvecklingen? Det finns
manga likheter:

¢ Samma utmaningar: teknik, marknad, anvindare - 1 stindig rorelse
* Fran systemutveckling till produkt- och tjdnsteutveckling
 Okat partnerskap - bestillare och leverantor

* Design i fokus - produktkvalitet = upplevd kvalitét

Fran produktutveckling kan vi ldra oss att:

* Det finns manga olika sitt att bli snabb

* Planeringsorienterad utveckling - effektiv organisering av process
* Erfarenhetsbaserad - accelererat ldrande

» Effektivitet beroende av uppgift

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

Deltagare Foljande personer deltog 1 panelen:
* Ordforande: Joachim Karlsson, Focal Point
* Deltagare
*  QGunilla Stoberski, Cap Gemini
* Ingrid Ottersten, LinnéData
* Lena Andersson, Enator

* Kjelldke Henriksson, RSV

Inledning Joachim inledde med en diskussion runt produktstrategier. Hur kan vi
utveckla basta mojliga produkt pa minsta mojliga tid? Hur ska vi
prioritera anvdndarnytta kontra kostnad?

Standish Group genomférde 1995 en undersdkning som visar att 16 %
av de undersokta projekten lyckades, dvs producerade det forvéintade
resultatet inom den uppsatta tiden och kostnaden. En ESPITI-
undersokning visar att problemen som uppstér vid systemutveckling
framforallt handlar om att kartligga det verkliga behovet. Bdda dessa
undersokningar pekar pé att det d&r mycket viktigt att involvera
anvindarna och ha kontroll 6ver kraven. Andra rad &r att minska
storleken pé projekten och att arbeta iterativt.

Situationsanpassning dr ocksd viktigt - forutsdttningarna skiljer sig
dramatiskt frén situation till situation. I bilindustrin 4r det oerhdrt
viktigt att veta exakt vad man gor - i web-vérlden rader motsatsen “Ta
fram nét kul sa far vi titta”.

Fragestallningar  Foljande punkter berordes under debatten.
* situationsanpassning - vad passar nir

* anviandarcentrerad systemutveckling - vad ar det,
anviandarmedverkan, svérigheter, etc

* visioner, dnskemal och krav - kan man byta ut krav mot
visioner/6nskemal

* iterationer - hur styr och planerar man en sddan process
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Situationsanpassning

Krititiska variabler

Storlek pa projekt

Typ av system

Nér kan/bor man arbeta anvéndarcentrerat/iterativt? Féljande fyra
kritiska variabler diskuterades

* storlek pé system/projekt
* typ av system
* leverantrsforhallande

* Dbegrinsningar

Fragan om det gér att bedriva iterativ utveckling i stora projekt fick
inget entydigt svar. Ju storre projekt, ju hogre komplexitet - kan man
da ytterligare 6ka komplexiteten genom att arbeta iterativt, och ddrmed
minska kontrollerbarheten i projektet? Ja, sa vissa. Nja, sa andra. A
andra sidan &r stora projekt svara att bedriva dven med hjilp av
traditionella modeller.

For att kunna arbeta iterativt méste man dela upp stora projekt och
kora delarna parallellt. Dock kan detta vara mycket svart pa grund av
for stora inberoenden (dvs att de olika delarna dr beroende av varann)
mellan de olika delarna - ibland helt om&jligt.

I de fall man ska dela upp projekten krévs en inledande analys av
avgransningarna sa att gransytorna blir sa tydliga som mgjligt. Sedan
stélls det stora krav pa planering, styrning och samordning av de olika
delprojekten.

Microsoft nimndes som exempel pé ett foretag som anammat ett
iterativt arbetssétt i stora projekt. Dar itererar man dagsvis - dvs man
kodar pa morgonen, kompilerar och testar pa eftermiddagen och réttar
pa kvillen.

Enligt panelen kan man arbeta arbetarcentrerat i stort sett vad géller
alla typer av system, utom rena funktionskonverteringar, dar det
gamla systemet i princip ér kravspecen. Detsamma géller inbdddade
system dér interaktion med anvandare inte forekommer.

Dock skiljer sig sittet att arbeta anviandarcentrerat for arbets-
relaterade system och upplevelsebaserade system. Se mer
Arbetsrelaterade kontra upplevelsebaserade system, sid 16.
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Leverantors-
forhallanden

Begransningar

Andra faktorer

Det finns ingen motsittning mellan kontraktsupphandling och iterativ
utveckling. Om man ska arbeta anvindarcentrerat/iterativt mdste man
dock vara overens med bestillaren om detta arbetssatt. Man maste, t
ex, ha diskuterat igenom f6r och nackdelar. Om man inte har kommit
overens om ett iterativt arbetssétt dr risken for konflikter mycket stor.

Ar man &verens med kunden om att arbeta iterativt kan man
koncentrera sig pa att bygga det kunden vill ha - inte nddvandigtvis det
som star 1 kravspecen. Det kan ta langre tid och kosta mer, men
kunden blir ndjd. Linnédata, t ex, styr med hjélp av parametrarna tid,
ambition och kostnad. Ska man l4gga till mer pengar, mera tid eller
skéra 1 nagot.

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

Det som styr huruvida man kan arbeta anvéndarcentrerat &r tillgangen
pa anvdndare. Har man inte tillgang till anvédndare - t ex pé grund av
anvindarna inte anses ha tid - ska man inte arbeta anvidndarcentrerat.
Senare under debatten kom frdgan upp hur och nér anvindarna ska
involveras - se mer Anviandar-medverkan, sid 15.

En annan faktor som ndmndes vad géller val av systemutvecklings-
modell ar systemets livslingd. Om det &r ett system med kort
livslangd behovs inte en detaljerad kravspecifikation - da kan man
verifiera det 1 drift och snabbt komma ut med ett nytt system..
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Exempel - RSV

Pa RSV har man arbetat med tre projekt, dir den sammanhallande
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 darfor lite olika ut.

I det lilla projektet, vars resultat blev ett enda rum, har man arbetat
mer iterativt dn i de dvriga projekten. Det dr ocksd dar man har lyckats
bist med att leverera ndgot som anviandarna dr néjda med. Nojda &r de
anvéandare som néstan uteslutande anviander denna applikation. De
anvéndare som anvénder alla tre applikationerna &r inte ndjda eftersom
den designméssigt m m avviker fran 6vriga applikationer.

Dock har man kunnat konstaterat att det inte alltid &r sé att
anvdndarna vet bast. Man har ocksa haft problem med urvalet av
anvéindarrepresentanter. Det &r inte alltid de mest fordndringsbenégna
som deltagit i processen, vilket har negativ effekt pa resultatet.

Ledningen pa RSV har beslutat att inga projekt ska vara langre &n 6
manader. “Detta loser man genom att dela upp projekten.” Sa RSV-
representanten ironiskt.

En forsvarande faktor pa RSV ar att man har absoluta slutdatum f6r
sina utvecklingsprojekt. Den 1/7 varje ér trader ett antal nya lagar och
lagindringar i kraft. Da maste man ha systemstod for dessa - man kan
inte skjuta pa leveranserna.
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Anvandarcentrerad systemutveckling

Diskussionspunkter Anvindarcentrerad systemutveckling (ACSU) diskuterades vid ett
flertal tillfdllen under paneldebatten. Foljande diskussionspunkter kom
fram vad géller ACSU:

* anvindarcentrerad systemutveckling - vad ar det
* anviandarmedverkan- nir och hur

* flera intressenter - hur tar man hénsyn till andra intressenter &dn
anvindarna

* relationer - tillit mellan leverantdr och bestéllare
* svérigheter - vilka problem &r vanliga vid ACSU
* byta ut “anvéndarcentrerad” - skulle det l6sa problemen

* skillnader mellan arbetsrelaterade system och upplevelsebaserade

Vad ar Vad dr anvéndarcentrerad systemutveckling (ACSU)? Panelen och
anVéndarCentrerad ahorarna lyckades aldrig nd konsensus om en definition av ACSU.
systemutveckling  Fgljande synpunkter kom upp:

* ACSU ir en modell som utgar frdn de psykologiska teorierna - det
innebdr inte att man fragar anvindarna vad de vill ha

* ACSU styrs av de principer som faststills i ISO-13407 - Human-
centred design process for interactive systems

* ACSU kan definieras med hjélp av de fyra principer som
specificerades av Gould & Lewis, 1983

* Tidig fokus pé anvéndare

* Tidig och kontinuerlig utvirdering av anvandbarhet
% [terativ utveckling

* Integrerad utveckling

e ACSU innebér att man arbetar iterativt 1 ndra samarbete med
anvandare

* ACSU, eller anvéindarstyrd utveckling, innebér att anvéndarna
sjdlva bygger sina system. Det anvdndarna vill géra ar det som
sedan kan bli betydelsefullt for foretaget.
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Anvandar-
medverkan

Flera intressenter

Kan man och ska man fraga anvdndarna vad de vill ha? Att anvindarna
ska medverka i systemutveckling var alla relativt 6verens om - men
hur och 1 vilken utstrackning lyckades man inte ena sig om. Svaren
skilde sig - allt frin “a good user is a dead user’ till att anvindarna
sjdlva ska bygga sina system.

Foljande punkter diskuterades:

* Att hdvda att anvéndarna inte vet vad de vill ha &r en nedlatande
attityd. Méinga ginger ir det endast anvdndarna som har den
verksamhetskunskap som krévs ndr man utvecklar stodsystem.
Man kan inte ldmna dem ute.

* Anvindarnas roll 1 processen dr oerhort viktig som drivkraft - det
anvindarna vill ha &r ocks4 bra for foretaget. Systemutvecklingen
maste ses som en del 1 verksamhetsutvecklingen. Och anvdndarna
vill ha kontroll dver sin verksamhet och sina system.

* Vid anvidndarmedverkan finns alltid risken att cementera kostigar -
vi maste utveckla metoder for att undvika detta. Det dr ocksa
viktigt hur anvéndarrepresentanter viljs ut. Fordndringsvilja ar en
viktig egenskap hos de deltagande anvéndarna.

* Anvindarna kénner t ex inte alltid till den nya tekniken. Det dr upp
till systemutvecklarna att analysera anvdndarnas 6nskemal och
presentera 16sningsforslag.

Anvindarnas medverkan ir inte tillrdcklig. Nyckeln till ett Iyckat
resultat ligger 1 att man arbetar i team. Andra intressenter kan vara:

* Dbestillaren - ekonomiska ramar, verksamhetsmal, etc
* utvecklaren - tekniska begransningar
¢ kunden - dvs kundens kund

* siljpersonal - man kanske méste ta hinsyn till “points of sale”. Ett
exempel dr vitvaror dir undersdkningar visar att ju fler knappar
desto hogre “siljbarhet” - till forfang for anvandbarheten.

I méanga fall stdr de olika gruppernas 6nskemaél och krav i konflikt med
varann. Ett exempel dr bank pa Internet - kunden kanske onskar sig
mdjligheten att avsluta ett konto och flytta alla sina pengar till en
annan bank. Detta star i direkt strid med bankens intresse - sa vi lar
nog aldrig {4 se den funktionen hos nigon Internet-bank. For att kunna
tillgodose alla malgrupper, eller stélla dem mot varann, kan man kort
formulera och méta produktmal for respektive malgrupp.

Konceptuella modeller &r det enda séttet att fa till stind nagot som
anvéndare och dvriga intressenter kan kommentera och komma med
nya synpunkter pa.
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Relationer Grunden for att lyckas med ett iterativt arbetssitt r tillit och
fortroende mellan leverantor och bestéllare. Man maste skapa ett
atagande som sedan &r grunden for en vidareutveckling av dialogen.

Om denna tillit saknas méste man arbeta med kravspecifikationer. Ju
mindre tillit desto mer detaljerade krav.

Svaérigheter Vilka #r d3 svarigheterna med ACSU? Féljande frigor och problem
togs upp, dock utan att vi fick nagra fardiga svar:

Det ar svért att integrera anvindarcentrering 1 vanliga
systemutvecklingsmodeller.

Hur goér man nér projekten &r sa hemliga att inte anvdandarna kan
involveras?

Hur gor man nér tiden styr?

Hur ser man péa godkédnnandekriterier - dvs hur kontrollerar man att
leveransen ar fullbordad?

Hur gor man nér det inte gér bra och kunden inte dr ndjd med det
han fick?

Orienterad mot vad? Kan man ldsa problemen genom att byta ut termen anvindarcentrerad?
Foljande alternativ diskuterades.

anvindningsorienterad - vi har kompetensen och ska kunna ta fram
systemen

verksamhetscentrerad - vad vill vi uppnd i verksamheten

problemorienterad - analysera nytta i relation till kostnad. Pekar pa
det faktum att det bara dr vissa problem som kan beskrivas verbalt,
av t ex anvindare. Andra kan man bara uppticka vid observationer.

kommunikations-/informationsorienterad - arbeta mer med
kommunikationskvalitet &n anvandbarhet (se
Kommunikationskvalitet 1 informationssystem - Owen Eriksson,
sid 29)

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

upplevelsebaserade
system

Vid utveckling av arbetsrelaterade system dr anvandardeltagande en
av flera nyckelfaktorer for ett lyckat resultat. Enligt en
undersokning (Standish Group, 1995) av 6ver 8000 IT-projekt i
365 amerikanska foretag genomfordes mindre &n 20% av projekten
enligt planerna. Resten fordndrades, eller las ner. Tva av
huvudfaktorerna for framgang var anvindarmedverkan och
ordentliga kravspecifikationer.

Vid utveckling av upplevelsebaserade system maste man forlita sig
pd modeller som baseras pa kunskaper om ménniskan - kombinerat
med bestéllarens onskemal.
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Visioner, dnskemal och krav

Alternativ och/eller

Kan man arbeta pa andra sétt &n med kravspecifikationer? Eller ska

komplement till krav man arbeta med komplement till krav? Féljande punkter togs upp:

Visioner och mal
istallet for krav

Onskemal istallet
for krav

Krav

* Byta ut krav mot visioner och mal
* Byta ut krav mot 6nskemal
* Behalla krav

Skrota kravspecen och arbeta istéllet med en vision pd en hogre niva.
Visioner handlar om mélséttning och upplevelser medan kravhantering
handlar om funktionella krav. Man maste analysera nuldge och borlédge.
Borlaget blir sedan visionen som ligger som underlag for
systemutvecklingen.

Man maste kommunicera ut visionen och skapa en dialog runt denna
innan man diskuterar krav. Om man gor en detaljerad kravspec ér
denna en Oversittning av visionen - visionen ar dold.

Ska man byta ut termen krav mot dnskemal istillet? Detta for att
“mjukgdra” processen. Onskemal ir littare att omforhandla én krav.

Att arbeta pa detta sitt stiller dock hoga krav pa tilliten mellan
parterna - det gér bra sd lange man kan prestera lyckade resultat. Men
om en konfliktsituation uppstar ar det béttre att ha en traditionell
kravspec. Som leverantor behover man kravspecen mer dn bestillaren -
det &r ett sitt att beskriva 16sningen for sig sjdlv.

Om man 4nda vill arbeta med krav - hur gér man d4? Uppkomsten av
krav-orienterade arbetssitt och kravspecar harror fran den militér
vérlden. Dir anvinder man kravspecar i anbudsforfarandet for att
samla in krav frén anvdndarna och kommunicera ut dem till flera
leverantorer samtidigt och pd samma villkor. Och for att kunna
kontrollera utvecklingsprocessen.

Det &r viktigt att kravspecar halls pé en hog, strikt vad-orinterad, niva.
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Iterationer - hur gbér man

Nar ar man klar?

Matbara mal

Tid, kostnad,
ambition

Fragestallning

Jaha - och...

Vardebaserad
prissattning

Hur vet man nédr man &r klar i en iterativ process? Denna fraga fick
foljande svar:

* mdtbara mal
* tid, kostnad, ambition - kunden styr

* fragestillning

Man maéste stilla upp métbara mal - ndr man uppnatt malen dr man
klar. Malen ligger fore kraven i processen. Krav kan formuleras forst
efter mélen och faststiller hur man ska méta mélen for att kontrollera
att de har uppnatts.

Man har en relation dér man beskrivit vad man vill 4stadkomma 1
termer av tid, kostnad och ambitionsniva. Sedan prioriterar kunden
hela tiden vad det ar han vill ha, och avgdr ocksa nér man ar klar. Man
maéste tillatas styra mot det som kunden vill ha vilket inte
nodvandigtvis dr det som star i kravspecen.

Ofta har man bestidmt sig fOr att arbeta iterativt men inte gjort klart for
sig varfor - da dr risken stor att man itererar i all odndlighet. Syftet
med iterationer &r att man har en fragestdllning dér enda sittet att finna
svaret dr att arbeta experimentellt med prototyping och iterationer.
Man maste alltsd formulera sin fragestillning innan man kan avgéra nér
man dr klar. Fragorna kan handla om t ex anvandbarhet,
verksamhetsnytta, tekniska mojligheter.

Hur gor man da om tiden styr? Som i RSVs fall. Dér kan man inte
vénta med en leverans bara for att man inte uppnétt mélen.

Naturligtvis dr det mer komplext men man maste fortfarande ha
métbara mal. Har man da bara uppnatt 80% av malet, har man 1 vart
fall 1art sig ndgot nytt. Annars hamnar man 1 att pengarna tar slut.....

Hur sdtter man priset ndr man arbetar iterativt? Ett forslag var att
arbeta med vérdebaserad prisséttning och undvika langa
fastprisuppdrag. Vad dr 16sningen vird for anvindaren/bestillaren?
Detta kraver dock att kunden dr mogen for den typen av prisséttning -
att man arbetar snarare som partners @n bestéllare/leverantdr. Goda
affarsrelationer och stort fortroende ar A och O.
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Gruppdvning

Beskrivning Gruppdvningen gick ut pa att i grupper om 6-8 deltagare diskutera ett
av tre foreslagna praktikfall. Som grund for diskussionen fanns ett
antal fragor.

Praktikfallen Nedan beskrivs de fiktiva praktikfallen.

1. Utveckling av ett mindre gruppkonversationsverktyg for att
underlétta arbetsmdten, péd distans, for en liten kdnd
anvindargrupp.

2. Systemfornyelse av ett tidigare system med en kéind, stor och
geografiskt spridd anvéndargrupp med en méngd olika arbetssatt.

3. Elektroniska tjinster, okdnd, mycket stor anvandargrupp.

Fragorna Nedan listas fragorna som skulle tas upp under diskussionerna.
1. Hur véljer man ut anvindare och hur ska de involveras?

2. Hur kartldgger man anvindarnas verkliga behov/krav (utan att
cementera kostigar)?

3. Nir och hur utformar man 16sning/16sningsforslag?

4. Hur hanterar man fordndringar 1 behovet och férdndrade
forutséttningar under resans gang?

5. Hur avg6ér man nédr man ér klar?
6. Vilka problem och risker kan uppstd? Vilka problem kan man inte

ta hénsyn till med vald metod?

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

Under en kort summering och diskussion efter presentationer kom
foljande synpunkter och fragor upp:

* Man hade valt ett antal olika tillvigagangssitt - de flesta relativt
adhoc. En aspekt som alla dock tog upp var projektledning.
“Projektledning ar alltid krishantering”.

* Attityden dr viktig - vi bygger for anvéndarna och att de ska
anvinda systemet. Kvalitetsaspekter maste vara med fran borjan.

* Det ér viktigt att identifiera de flesta kraven tidigt - innan man
borjar med design. I ett tidigt skede bor man arbeta med
systemegenskaper snarare dn funktionalitet och utseende.

* Den stora svarigheten ligger i hoppet fran krav till design. Risken
med att ldgga fram designidéer for tidigt ar att man da fastnar i dessa
idéer. A andra sidan kan man anvinda pappersskisser
(whyteboard) av 16sningsidéer for att generera nya krav.

* Det dr viktigt att komma ut med ndgot snabbt - bittre att sldppa
ndgot med begransad, men bra, funktionalitet 4n att vénta for lange.
Riktig verifiering pa 16sningen kan man bara fa i skarp anvéndning.
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Praktikfall 1

Praktikfallet

Grupp 1

Utveckling av ett mindre gruppkonversationsverktyg for att underlitta
arbetsmoten, pé distans, for en liten kind anvindargrupp.

Grupp 1 valde en liten styrelse, 8-10 personer, som anvandargrupp.
En styrelse utmérks av att personerna i den &r “’kinkiga” och inte har

Hela styrelsen deltar i anvédndargruppen. Man skapar ocksé en
artificiell referensgrupp med surrogatanvéndare for tester av
16sningsidéer. Man réknar dessutom med att kunna iterera tva
ginger mot styrelsen.

Det ar ocksa viktigt att tdinka pa supportroller, t ex sekreterare.

For att kartldgga behovet kan man titta pd existerande verktyg.
Man kan ocksa studera faktiska moten. Efter motena intervjuar
man deltagarna. Studierna genomfors av en person med kognitions-
vetenskaplig kompetens.

Man utformar 16sningsidéer och testar dessa pé referensgruppen.
Nar man kommit en bit pa vdg, testar man ocksa pa ett riktigt
styrelsemote. Feedback fran testerna med styrelsen aterkopplas till
referensgruppen for att man ska kunna iterera vidare mot den.

En risk med det hér arbetsséttet dr att man har hunnit ganska langt i
utvecklingen innan man kan stimma av med styrelsen att man ar pa
ratt vag.
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Grupp 2

Grupp 2 valde att diskutera runt en tinkt utveckling av en
kommersiell produkt for gruppkonversation for en specificerad
maélgrupp, t ex systemutvecklare.

Man kan forsoka etablera partners for samarbete - t ex genom att
kontakta intresseforeninger for malgruppen. Med dessa kan man
diskutera hur man kan anvénda verktyget och visa pa mojligheter.

Man definierar en affarsidé och visioner for anvandning. Sedan kan
man anvénda en testplattform som man légger ut for tester med
anvdndare. Man anvénder intervjuer, observationer och feedback
for att studera anviandningen.

God kontakt med anvdndarna under utvecklingen &r viktigt - och att
anvéindarna &r intresserade av utvecklingen. Brist pa motivation kan
dventyra projektet.

Under arbetets gdng stimmer man av mot méal och visioner. Klar ar
man ndr man dr eniga enligt nigon metaniva (tid, ambition,
kostnad).

Risker i den hér typen av projekt kan vara kompetensbrist eller
otydliga mélformuleringar.
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Praktikfall 2

Praktikfallet

Grupp 3

Grupp 4

Systemfornyelse av ett tidigare system med en kidnd, stor och

geografiskt spridd anvéndargrupp med en médngd olika arbetssétt.

Grupp 3 valde ett resebyra-system som exempel.

Man borjar med att stélla frigan varfor man arbetar pa ett flertal
olika satt.

Man diskuterar olika mal med olika malgrupper
* strategiska mal - foretagsledningen
% taktiska mal - resebyratjanstemén
* operativa mal - kunden, biljettkdparen

For att kartligga behovet identifierar man de kontor dér man har
problem. Man samlar in information med hjélp av intervjuer och
enkdter.

Att utforma Iosningen ar en kontinuerlig process. Man maéste
priorietera - vad ger mest nytta/ndje till minst kostnad. Har menar
man bade upplevd och verklig nytta/néje. Vid fordndringar maste
nya krav priorieteras i forhallande till de gamla.

Man kan avgora nir man dr klar genom att méta - t ex om man har
ett konkret problem med biljettforséljning och vill minska den
genomsnittliga tiden frdn en halvtimme till tio minuter.

Vad giller risker &r allting of6rutsett. Man maste prioritera mera.

Grupp 4 valde att diskutera ett 20 ar gammalt biljettbokningssystem
som ingen vagat rora de senaste 3 dren.

Man viljer att skapa anvéndargrupper med olika profiler. Det ar
viktigt att ta fram resurskontrakt med anvéndarna - sa att man
verkligen har tillgéng till dem under utvecklingen. Man bor ocksa
verifiera resultaten genom att intervjua slutkunder - dvs den person
som koper biljetten.

Vid en systemuppdatering bor man koncentrera sig pd det
nuvarande systemet - med tilligg av positiva egenskaper och
bortdrag av negativa.

Eventuella konfliktdmnen bor tas upp och prioriteras tidigt - t ex
att forsdljningspersonal kommer att sdgas upp pa grund av
forandringar 1 forséljningsprocessen.

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 tjanster for en okdand, mycket stor
anvandargrupp.
Grupp 5 Grupp 5 valde att diskutera bank pé Internet.

I den hir typen av utveckling ar det viktigt att ringa in méalgruppen
- dvs egenskaper hos potentiella anvindare, t ex personliga
egenskaper, bankbeteende. Man kan ringa in typindivider samt
typsituationer for anvdndning av respektive tjinst. Grénssnittet
maste tillgodose behoven hos alla typanvindare.

Det finns en tydlig mélkonflikt - bankens affarsmal kontra
anvindarnas. Det dr viktigt att tydliggéra denna konflikt tidigt.

Man vill testa 16sningsidéer pa riktiga anvéndare - t ex genom att
fanga in dem 1 bankkon. Vid testerna anvédnder man simulerade
anvindningssituationer (framtidsverkstad).

Genom att formulera och mita anvindbarhetsmal kan man avgora
ndr man &r klar. Risken finns dock att man missar kvalitativa mal.

Grupp 6 Grupp 6 valde att diskutera en helt ny tjinst for samékning - man har
1 miljon kronor och 6 veckor pé sig att bli klara.

Man borjar genom att genomfora en sammanhangsanalys (context
of use analysis). Detta ger de mal man vill uppna.

Alla aktorer maste vara med - bestéllare, anvidndare, etc. Malen man
identifierar kan t ex vara mindre biltrafik. Tre huvudanvindar-
grupper identifieras.

Med dessa genomfor man en behovsanalys - t ex genom
fokusgrupper. En onskelista tas fram och fran den kan ett antal
kérnkrav fokuseras.

Det ar viktigt att kravarbetet dr relativt klart innan man borjar
designa. Sedan tar en iterativ process mellan krav och design vid.
Man kan t ex iterera enkla designforslag med anvéndargrupperna.

Den stora svarigheten ligger i hoppet mellan krav och design - det ar
det hoppet som avgor huruvida produkten blir bra.
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Paneldebatt 2

Deltagare Foljande personer deltog 1 panelen:
e Ordforande: Sten-Erik Ohlund, SISU

* Deltagare

* Torbjorn Nédslund, Astra Arcus
* Lars Dahlbom, Redina Informatik

* Owen Eriksson, Hogskolan Dalarna och forskningsruppen
VITS

* Hans Marmolin, UI Design

Fragestallningar Varje deltagare hade forberett en kort presentation:

Behov kontra krav - Torbjorn Néslund
ACSU och kravhantering i offertprocessen - Lars Dahlbom
Kommunikationskvalitet - Owen Eriksson

Designprinciper for nya grupper och tjanster - Hans
Marmolin
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Behov kontra krav - Torbjorn Naslund

Krav avviker fran
behov

Varfor

Nar

Krav pa processen:
Exempel

Behoven ér det som “verkligen” behovs. Tanken ir att kraven ska
avspegla dessa behov, men i och med specificeringen av krav
introducerar man systematiska avvikelser enligt féljande:

e Krav ar verbaliserade behov

* Kirav ér verbaliserade behov sa som man tror innan projektet
knappt startat

* Krav dr verbaliserade behov s som man tror innan projektet
knappt startat, och uttryckta som singuldra, mdtbara, krav.

Varje punkt hér gor att kraven avviker fran de verkliga behoven, att
kravspecifikationen dr en mer eller mindre bra approximation.

Anledningen till att man &nda gor dessa avvikelser dr att man da far
avgorbarhet, stabilitet och personoberoende sa att man vet vad man
ska gdra, ndr man r klar och hur mycket det kostar. Iterativ,
anvandbarhetsorienterad utveckling star i motsats till detta.

Kravdriven utveckling fungerar nér behoven ér vil forstadda,
verksamheten &r stabil och man har ett gemensamt sprak. Det fungerar
inte vid hog osédkerhet, nér man inte kan forklara behoven och malet ar
rorligt.

Da kan man vilja att ha kontroll 6ver processen men inte uppfylla
behoven, eller uppfylla behoven men med en okontrollerad process.
Eller att kryssa sig fram mellan ytterligheterna, vilket stéller stora krav
pa kompetensen.

Torbjorn tog upp tva exempel med externa krav pé en kontrollerad
process samtidigt som osdkerheten dr mycket hog. Detta innebar att
kraven pa kontroll motverkar det egentliga syftet att hoja kvaliteten pa
resultatet. Man har formella bevis pa att processen fungerar men
daliga eller inga resultat.

Exempel 1: Militdr verksamhet

Det forsta exemplet dr taget fran militdr verksamhet - vilket innebér
statlig upphandling och fastprisataganden. En kravspecifikation togs
fram men den speglade inte alls visionen hos de verksamhets-
representanter som deltog. Pa grund av detta drev kravbilden,
konflikter uppstodoch man hade svért att fa ihop alla delar i projektet.
Resultatet blev en oanvandbar produkt.

Exempel 2: Likemedelsforskning

Det andra exemplet &r taget fran lakemedelsindustrin dér
lakemedelsverken stiller hoga krav pa en vél kontrollerad
utvecklingsprocess. Acceptanstesten maste spegla kravbilden som tas
fram tidigt i processen. Man kan inte experimentera med
systemutvecklingsprocesser och kombinera dem.
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Vad gér man? Vad gor man ndr man hamnar i sddana hér situationer? Bluffar - dvs
fixar till dokumentation och kravspecifikationer i efterhand, forsoker
fa undantag, tar en risk eller dubbelarbetar?

Att lata bli att frysa kravspecen dr inget alternativ eftersom kraven pa
processen kommer utifran. I militir verksamhet kan kravspecen vara
en produkt av 100-tals personers arbete under 10 &rs tid. Detta kan
man inte dndra pé.
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ACSU och kravhantering i offertprocessen - Lars Dahlbom

Inledning

Offentlig
upphandling

Prissattning

Nya kunder

Planering

Befintlig kravspec

Lars Dahlbom tog upp ett antal fragor och mojligheter vad géller
ACSU i1 offertprocessen. Tyvérr fanns det inte tillrdckligt med tid att
diskutera alla.

Ar ACSU ett realistiskt alternativ i offentlig upphandling?

Nej, enligt RSVs representant, med flera. Inte om det innebér att man
delar ut en pase med pengar utan att f4 garantier om resultatet. Man
har valet att arbeta normreglerat - dvs man koncentrerar sig pa att folja
reglerna istéllet for pd resulatet - eller att bryta mot reglerna.

Ett sitt att arbeta 1 tva steg beskrevs - forst enligt den frusna
kravspecen, ddr resultatet garanterat kommer att bli misslyckat men
infOr ndsta fas har man gjort sig oumbarlig. Moraliskt tveksamt och
forbundet med stora risker.

Kan man arbeta anvéndarcentrerat i ett fastprisuppdrag? Finns det
andra sitt att prissitta?

* kundvirde snarare dn kostnad och tid - men pris och tid styr
snarare dn kvalitet

* pris per iteration

Alternativ prisséttning kréaver dock att man har en etablerad relation
med kunden. Man méste utbilda kunden.

Kan man sédlja in ACSU hos nya kunder? Hur etablerar man en relation
med kunden? ACSU kréver en god relation till kunden - att kunden har
ett gott fortroende for leverantoren. I brist pa fortroende maste man
garantera resultatet - utféstelser istéllet fortroende.

Det ar otroligt viktigt att kinna ndgon hos kunden. Lars Dahlbom gick
sa 14ngt som att ge upp kunder dér man inte har ndgon som helst
relation. Dé offererar man inte.

Hur planerar man ACSU-projekt? Hur arbetar man med ACSU i stora
projekt? Dessa fragor hade redan berdrts nigot tidigare under dagen.
Svaret var att dela upp projektet - om det later sig goras. Det dr ocksé
viktigt att komma med tidigt 1 utvecklingskedjan.

Vad gor man med den kravspec som foreligger 1 anbudsunderlaget?
Den kan vara en tickmantel, dvs att kunden egentligen redan bestimt
sig for en leverantor, men vill ta in kontrollofferter, eller ar tvingad av
lagen att ga ut med en anbudsforfragan.

Om kravspecen &r fryst bor man inte arbeta anvindarcentrerat - det r
meningslost.
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Kommunikationskvalitet i informationssystem - Owen

Eriksson

Inledning

Vad ar
kommunikations-
kvalitet

Kommunikation ar
social

Ett kommunikativt
perspektiv pa IS

Owen Eriksson diskuterade begreppet kommunikationskvalitet i
informationssystem och hur fokusering pa detta begrepp kan paverka
utvecklingsprocessen.

Kommunikationskvalitet definierades pa foljande sitt:
“Kommunikation som &r forstdelig och acceptabel och bidrar till att

etablera interpersonella relationer som bygger pa samforstdnd.”

Mottagaren méste forsta och acceptera kommunikationen for att vaga
ingé 1 ett atagande. Owen stillde upp foljande kriterier for kvalitet 1
kommunikation.

* tydligt informationsinnehill

tydlig handlingsaspekt

forstaelse

trovardighet

mojlighet till kontroll/kritik

Kommunikation &r social - 1 betydelsen att det krdvs minst tva aktorer
for att kommunicera. Kommunikation bygger pa 6verenskommelser,
ataganden och aktdrsrelationer.

Vi handlar nér vi kommunicerar. Vi utfor viktiga handlingar -
erbjudanden, fragor, 16ften - som skapar dtaganden som ér styrande for
framtida handlingar.

Kommunikation kan alltsé bidra till att skapa afférsrelationer och
informationssystem kan stodja aktorerna 1 detta, t ex ett
séljstodssystem for bilhandlare. Vi anvédnder systemen for att
kommunicera. I och med att kommunikationen 1 grunden &r social ar
ocksd informationen i vara system i grunden social.

Informationssystem kan hjélpa sdndaren i rollen som utforare med att
registrera, lagra, fordndra, ta bort, utfora informationsbehandling,
sdnda och presentera meddelanden.

Informationssystem kan hjilpa mottagaren (uttolkaren) med att ta
emot, soka, presentera, lagra och ta bort meddelanden.
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Fragestallningar ~ Owen tog upp foljande fragestillningar:

* Vi gar fran intern till extern anvindning av informationssystem.
Detta innebér att vi gér:

* fran information till kommunikation

* frn informationskvalitet till kommunikationskvalitet

* frn systemrationalitet till kommunikativ rationalitet
* Anvindarbegreppet dr problematiskt

% det dr fOr sndvt

* det dr svart att identifiera anvindaren
* Anvindarnytta och kravhantering dr problematiskt

* vad &dr nytta?

* nytta for vem?

% vems krav?

Owen menade ocksa att anvindbarhetsbegreppet och andra
kvalitetsbegrepp dr for sndva - de fokuserar inte pa
kommunikationsaspekten.

Fortroende och tillit Fortroende och tillit dr viktigt for hog kommunikationskvalitet. Hur
skapar vi tillit ndr vi ldgger ut tjanster pa webben?

Det finns exempel ddr man misslyckats - ett bokningssystem dér de fa
bokningar man fick in dnda gjordes per telefon. Systemet lyckades inte
skapa fortroende och tillit hos mottagaren - nagot brast 1
kommunikationskvaliteten.

Exempel: Owen beskrev ett exempel fran ett siljstodsystem for en bilhandel.
S_éljst('jdsystem for  Kundens och siljarens intressen kan vara i konflikt med varann. Det
bilhandel riacker dérfor inte att enbart utgé fran anviandarnytta (i detta fall

forsdljarens nytta). Nar man utvecklar och utvarderar
informationssystem maste man istéllet utgd fran interaktion och
kommunikation som sker mellan forséljare (anvindare), system och
kund. Det dr denna kombination som styr kommunikationskvaliteten.
En kvalitet som é&r viktig badde for kunden och for forsiljaren.
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Designprinciper for nya grupper och tjanster - Hans
Marmolin

Inledning Hans Marmolin diskuterade designprinciper vid utveckling av tjénster
inom digital TV - informations-, underhallnings- och koptjanster.

Traditionella system Vid utveckling av traditionella system arbetar man ofta pa foljande
satt:

* Mal: anviandbarhet
* Metodik: krav, uppgift, ldsning

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

Nya tjanster Vid utveckling av nya tjdnster méste man dndra sina arbetssétt:

¢ Mal: anviandbarhet och attraktivitet. Anvdndarna maste vilja
anvédnda de nya tjdnsterna. Dessa tva mal stér ofta i konflikt med
varann.

* Metodik: koncept, situation, realisering - krav uppstér runt
konceptet, den sociala situationen blir viktigare dn uppgiften. Man
madste realisera stodet i en social situation.

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

Vad finns kvar av. Man kan aldrig bortse frén att det fortfarande ér individer som ska
anvandarcentrering anvinda tjansten - men kan de gamla metoderna Gverforas till tjanste-
utveckling?

Ingrid Ottersten menade att anvéndarcentrering har mer att géra med
en tankemodell och att det finns plats for denna modell i
tjansteutveckling (upplevelsebaserade system).

Kulturkonflikter Ett problem ir kulturkonflikter. Personer med estetisk bakgrund ska
samverka med tekniker, beteendevetare och anvindare.

Innehallsproducenterna har en kommunikativ roll men interaktions-
producenterna producerar den traditionella designen. Dessa maste
samarbeta véldigt nidra. Dock &r vér utbildning innehalls- eller
interaktionsbaserad, men man kan inte separera.

Kommunikationen Kommunikationsaspekten méste liggas till den traditionella
anviandbarhetsaspekten.
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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 ar Integrerad
produktutveckling (IPU) [Andreasen och Hein 1987]. En pionjar inom
detta omrade var Fredy Olsson vid Lunds universitet. Hans modell for
Integrerad produktutveckling finns redovisddtegrerad
produktutveckling — arbetsmodell Sveriges Mekanforp(ir85).
[Olsson, Carlgvist et al 1985]1

* Lean Production
De japanska bilforetagen har utvecklat en helt ny produktionsteknik och
nya séatt att utveckla produkter som skilde sig fran de banbrytande tekniker
som Henry Ford inforde pa 20-talet i sina fabriker i USA. Forskarna i
IMVP [Womack, Jones et al 1990] bendmner den nya produktionstekniken
inom bilindustrin for Lean Production
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