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Dokumentation fran IT-kommissionens workshop
"Tjanstedesign — en nddvandighet om IT satsningarna skall
ge ordentlig nytta”

Varfor, vilka och hur?

Det finns en lang tradition inom industridesign i Sverige. | forsta hand har det handlat om
utveckling och formgivning av produkter (varor). | det digitala tjanstesamhallet, stélls vi infor
nya utmaningar. Vi vet for lite hur tjanster, och framforallt digitala tjanster, skall utformas for
att vara anvandarvanliga och till nytta for sava individer, foretag och samhéllet som helhet.
Design handlar dessutom inte bara om slutprodukten, varan eller tjansten, utan om hela
designprocessen.

IT-kommissionen bjod in, i kontakt med Stiftelsen Svensk Industridesign, till en kombinerad
workshop och startkonferens, for att se vad som forenar, hur man kan samarbeta och vad en
modern tradition for tjanstedesign innebdr. Det var ett forsok att ssmmanfora alla goda krafter
med det |angsiktiga malet att verka for att hdja kvalitet, kapacitet och metodutveckling for
tjanstedesign. Och kanske ge Sverige ett nytt profilomrade.

Stiftelsen Svensk Industridesign (SVID) och Foreningen Svensk Form har utarbetat ett
nationellt program for ” Design som utvecklingskraft for néringsliv och offentlig verksamhet”.
| dettaingar Designar 2005 som &r en insats med fokus pa ett friskare arbetsliv och nya
attityder till arbete. IT-kommissionensinitiativ var ett sétt att uppmarksamma tjanstedesign i
detta arbete.

Evenemanget dgde rum den 5 mars 2003 med namnet: Tjénstedesign — en nédvandighet om

I T-satsningarna ska ge ordentlig nyttal Workshopen var fullbokad och de 90 deltagarna
bestod av en blandning av intressenter fran néringsliv, akademin och offentlig sektor.
Workshopen pagick under en hel dag med ett stort grupparbete under formiddagen gallande
aktorsroller i ett designsamarbete samt ett stort grupparbete under eftermiddagen om vad som
skall hénda och vad vi vill uppnaframéver. Under det forsta grupparbetet ombads deltagarna
att placerasig i en grupp déar de 6vriga gruppdeltagarna sysslade med likartade uppgifter.
Dettainnebar att det blev tva grupper med "anvandare”, en grupp med
"verksamhetsansvariga’, tre grupper med " utvecklare och leverantrer”, en grupp med
"forskare’, en grupp med " bestédllare” samt tre grupper med en blandning av aktorer. For
narmare beskrivning av aktorerna se referatet av Soren Lindhs presentation nedan.
Grupparbetena blandades med presentationer fran Eva Agevik fran Naringsdepartementet,
Soren Lindh fran 1T-kommissionen, Claes Frossén och Hans Frisk fran Stiftelsen Svensk
Industridesign och Bogumil Hausman franVinnova.

Presentationer
Se &ven nedanstéende presentationer i bilder pa | T-kommissionens webbplats.

Soren Lindh, | T-kommissionen
http://www.itkommissionen.se/dynamaster/file archive/030319/7ddda79338269a4d0c2dbad0
a876eff9/S%f6ren%20L i nd%2¢%20I1 T %2dkommi ssionen.pdf
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Claes Frossén, SVID:
http://www.itkommissionen.se/dynamaster/file archive/030307/9119¢50443bh732aafcal8ed?
2bcb4ab/Cl aes%20Fr%f 6ssen%20SV I D .pdf

HansFrisk, SVID:
http://www.itkommissionen.se/dynamaster/file archive/030307/25ef 7d7¢c8c37d2f59de07b2¢c9
5a465eb/Hans%20Fri sk%2c%20SV 1 D.pdf

Bogumil Hausman, Vinnova:
http://www.itkommissionen.se/dynamaster/file archive/030307/650c8141c86f23341fd60de90
ac6d609/Bogumil%20Hausman%20V innova.pdf

Anna Lynel, Naringsdepartementet

Begreppet design omfattar manga olika aktiviteter men kan énda sammanfattas som medvetet
skapande. Detta designbegrepp ar val forenligt med I T-kommissionens uppdrag déar den
huvudsakliga inriktningen &r tjanstedesign med kvalitativa egenskaper som hallbarhet och
anvandarvanlighet. Det finns fortfarande mycket att gora for att utveckla IT och andra
tekniska produkter s de béttre stammer dverens med anvandarnas forutsattningar och behov.
Det ar viktigt att ha brukarperspektivet i centrum nér man utvecklar digitalatjanster. Det &
anvandarperspektivet sdval som tilltalande formgivning som gor att man kan falénsamhet i
nya produkter och tjanster.

Genom att satsa medvetet pa design gar det att nd andra resultat. Pa néringsdepartementet tror
vi att design kan vara ett viktigt verktyg for konkurrenskraft och utveckling i naringslivet.
Déarfor har regeringen nyligen tagit initiativ till en nationell satsning pa design utifran det
forglag till nationellt handlingsprogram som tagits fram av Stiftelsen Svensk Industridesign
och Foreningen Svensk Form. 20 miljoner kronor har avsatts for 2003. Nio projekt inom
industri och offentlig sektor kommer att starta, bl.a. inom forpackningsindustrin och projekt
dér fleraleverantorer inom fordonsindustrin medverkar. Medlen fér ocksa anvandas for att
forbereda olika aktiviteter och verksamheter under designaret 2005.

Soren Lindh, IT-kommissionen, ITK

I T-kommissionens ambition att 1 T-politiken ska skapa nytta genom breda, anvandbara tjanster
har lett fram till en bredare definition av 1 T-politiken. En politik inte bara for teknikutveckling
och teknisk infrastruktur utan ocksa en politik for tjanster och en for utveckling av de
informationsresurser tjansterna kraver. I T-politiken uttryckas som en produktionskedja:
Teknik + Information ger Tjanster som nar de anvands ger Nytta. | det perspektivet blir
det uppenbart vilken viktig roll galva tjansteutformningen, designen, har for att politiken ska
vara framgangsrik. I T-kommissionens infallsvinke &r tjansteutveckling i en digital miljo, och
fokuserar darmed padigitalt producerade tjanster. Allt fler av dem kan vi ocksanat ex via
Internet, men kommissionens slutsatser &r inte begransade till Internetmiljon. |
tjansteutformningen &r det viktigt att skapa en trygg milj6 dér anvandarna kénner igen sig. Det
innebar standardisering inte bara av tekniken utan ocksa hur tjansten eller hela
tjansteutbud/miljoer fungerar (informationsinnehdl och begrepp, dialoger och interaktivitet
mm). ITK har aktivt frAmjat god tjanstedesign lange, bl ainom ramen fér tavlingen
Guldlanken. Samarbetet med SVID ger ytterligare bredd &t tjanstedesi gnbegreppet. Den

" produktionskedja’ ITK utgdr fran fordrar en ny organisation for utvecklingsarbetet, dar en
teknikchef, en informationsresurschef och en servicechef bor dela pa ansvaret.
Utvecklingsarbetet handlar bade om infrastruktur- och plattformsutveckling (teknik,
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information, tjanster) och om malgruppsinriktad tjansteutveckling. Sjélva tjanstedesignen ar
ett lagarbete i sig, frén bestéllare, projektledning, utvecklare, kanske forskare och slutligen
anvandarforetradare. Vad vi behdver diskuteraidag &r hur vi kan gora det samarbetet sa
framgangsrikt som majligt. Vi tror att en gemensam grund, t ex en tradition, kan ge bade
visioner, gemensamt sprak och kvalitetssakring. Vad bor i safall en sédan tradition, innehdlla,
och hur kan vi gemensamt precisera, férankra och utveckla den?

Presentation gjord av Stiftelsen Svensk Industridesign, SVID

Claes Frossén, SVID

Stiftelsen Svensk Industridesign, SVID, arbetar pa uppdrag av Néringsdepartementet med att
fordjupa och formedla kunskaper om industriell design i det svenska naringslivet. Malet &r att
foretagen i storre utstrackning ska bli medvetna om designens betydel se som

konkurrensmedel och integrera det professionellt i sin verksamhet.

Man skulle kunna saga att det var béttre forr. "Design” & Overhettat idag men det & ingen
mirakelmedicin. SVID har traditionellt arbetat med designfragor fokuserade pafysiska
produkter. Nu breddar de sig och har efter ett regeringsuppdrag nyligen lagt fram ett nationel lt
handlingsprogram som ocksa inkluderar tjanster och tjanstedesign. Den forandrade
inriktningen speglar den férandring samhallet genomgatt.

Forr kunde vi som konsument gatill t ex en radiohandlare och fainformation om en viss
produkt. Vi kopte den av honom och vi kunde lamnain den for service till samme handlare.
Radion + handlaren utgjorde varumérket. Men vara konsumtionsmonster har andrats. |dag
handlar det mycket om emotionellavarden, d v svi véljer en varautifran vad vi "kanner” for
den. Vi handlar i butiker, far information via skyltar, trycksaker men ocksa via webben. Vi
kanske handlar den pa nétet. Bemadtandet i telefonvaxeln till foretaget maste leva upp till
sammavarderingar. Allt detta samlat blir varumérket. Foretag anstéller designmanagers for att
styra upp dettatill en helhet med ett antal olika designkompetenser. Marknaden har ett allt
storre behov av spetskompetenser. Det kravs kreativa strategiska allianser. Designmanagern
har som uppgift att bearbeta de tre nyckel begreppen:

v’ ldentitet —det vi &r

v Profil —det vi vill vara

v Image — det vi uppfattas som

For SVID & design ett arbetssétt som sétter anvandaren och kunden i fokus. Design skulle
kunna jamforas med en gurka. Den innehdller 98 procent vatten plus nagot mer. Det & de dér
2 % som "gor” gurkan. Resten &r ju vatten. Manga tror att design &r likamed " snyggt”.
"Snyggt” &r bara 2 % resten ar sunt fornuft, profil, kommunikation, ergonomi, funktion mm. |
alting finns en del som ar design. Design &r att synliggbra en vilja, véarderingar och identitet.

Vad & da en kund? Det & dels den som koper dels den som anvander en tjanst eller en vara.
Vad ar en produkt? Tag exemplet "flygbolag”. De erbjuder en fysisk transport = tjanst men
bestallningen av dennatjanst & bara en del av alt kunden méter nér han/hon 6nskar en
transport. Aven webbsidan & da en del i dennatjanst. Dessa tva maste hangaihop. Det & en
helhet som bestar av delar och dessadelar & varor och tjanster. Ibland &r det fysiskt, ibland
virtuellt. Ibland var for sig. Ibland ihop.

For Stockholm &r Stockholms skargard med sina Vaxholmsbatar en del i stréavandena att

skapa ett varumarke for Stockholm. Hur béten ser ut och hur den later &r viktigt liksom dess
exponering pa webbsidan. Det handlar om identitet och image.
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SVID och Svensk Form har tagit fram ett nationellt handlingsprogram fér design som
utvecklingskraft for néringsliv och offentlig verksamhet. Programmet bestar av ett antal delar
en som inriktar sig pa utveckling inom naringsliv och samhélle, en del med manifestationer
och en del som inriktar sig pa utbildning och forskning. Det kommer att drivas ett antal olika
projekt som syftar till att utveckla néringsliv och samhaélle, exempelvis design for
fordonsleveranttrers konkurrenskraft, design inom 1T/telekommunikation, design for ett
friskare arbetsliv och design for béttre sukvard. De manifestationer som skall ske ar bl a
Designar 2005 samt att skapa motesplatser. FOr béttre utbildning och forskning skall man
inriktas sig pa ett antal kompetenscentra samt utbildningar.

Hans Frisk SVID:

SVID har genomfart ett sa kallade ekodesignprojekt under 1998-2000. Man noterade att
miljobel astningen kan minskas avsevért om man anvander metoder for att minska en produkts
miljopaverkan genom forbéttrad form och funktion. Livscykelanalyser visar att den stora
miljbel astningen uppstar under en produkts anvandning, inte vid tillverkningen eller vid
atervinningen (resthanteringen). Anvandarna &r oftatjansteutdvare t.ex. tjanstebilar,
tjansteresor etc. Det finns alltsa stor anledning att studera tjansters miljobel astning.
Industridesigners & i sasmmanhanget de basta produktutvecklarna eftersom de har fokus pa
brukarna och sdledes anvandningen.

| projektet undersbktes om och i vilken grad produkter skulle kunna erséttas med tjanster. Vi
forsokte stalla oss fragan hur en tjanst kommer till och varfor den ser ut som den gor.
Kommer tjanster till av en Ssump? Vi konstaterade att det inte fanns nagon speciell utbildning
for tjansteutvecklare/tjanstedesigners. Men det mesta som utvecklasidag &r tjanster. Kan vi
anvandaindustridesignerstill att utveckla tjanster?

| projektet "Tillit” som SVID driver i samarbete med kommuner och landsting har man
studerat " de psykiskt funktionshindrades vag genom varden”. Har har deltagarna fran
kommunen insett betydel sen av att ha med designersi projekt.

Presentation fran Vinnova

Bogumil Hausman presenterade Vinnova och deras arbete, " Tjansteutveckling — ett viktigt
innovationsomrade”. Innovation & grunden for tillvaxt och Vinnovas satsningar under
perioden 2003-2007 & inriktade pa att bidratill en hdllbar tillvéxt i Sverige. Bland Vinnovas
18 tillvaxtomréden finns ett antal som handlar om tjanster bl a E-tjanster i offentlig
forvaltning, IT i hemsjukvarden samt Upplevelser.

Vinnova har delat upp arbetet i ett antal kunskapsplattformar och ett antal
tillampningsomraden. En av kunskapsplattformarna ar 1 T-anvandning. Plattformen & en
generisk IT-tjanstemodell med de ingdende komponenterna

v" Anvandarnas behov (t.ex. bestéllarkompetens, anvandarnas upplevelse)

v' Mgjliggorande teknologi (t.ex. anvandargranssnitt, designverktyg)

v" Ekonomisk / legal infrastruktur (t.ex. ny afférdogik, betalningsmodeller)

Alla dessa komponenter & nodvandiga for att fa en réattvisande bild av 1 T-anvandningen.
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Sammanfattning av grupparbete 1, formiddag

Diskussionspunkterna och syftet med dem

Det forsta grupparbetet behandlade designexempel och de aktdrsroller och identiteter som
deltagarnakande sig tillhorai ett designsamarbete. Syftet var att deltagarna skulle fatid att
reflektera Gver designsituationen och Gver sin rolls perspektiv, dnskemal, problem, ansvar m
m for att sedan kunnajamfora det med 6vrigarollers motsvarande funderingar. Syftet var
ocksa att reflektera dver vad som kan forandras till det battre for just sin aktorsroll i olika
designsamarbeten.

Foljande gruppfragor var underlag for diskussionen:
Aktorsroller och identiteter i ett designsamar bete

0. Beskriv exempel patjanstedesigni en digital miljé som underlag for diskussionen.

1. Vilkaperspektiv skaer rollbeteckning sta for (och passar da namnet)?

2. Vad fungerar brai den rollen (oavsett namn) i de design- och utvecklingsprocess ni
kanner till?

3. Vilkaproblem och svarigheter finnsi rollen ochii relation till andra aktorer?

4. Vilket ansvar foretrader rollen och vilka viktiga uppgifter bor bevakas och hur?

5. PAvilket sétt kan erarollinnehavare samverka sinsemellan for att stéarka sin praktik, sin
profil och sin stéllining i processen?

Fran vilka perspektiv ser [anvandare] sitt arbete?

Utifran de diskussioner som fordes vid ett gruppbord med anvéandare framfordes

v’ nytta

v anvandbarhet

v’ tillganglighet
som tre aspekter €ller perspektiv som forst och framst maste tas till varavid utveckling av
digitalatjanster. Tillganglighet kan ses ur flera perspektiv; den hardvara och de fysiska
redskap som anvands, mjukvaran, granssnitten och standardisering. Har handlar det mycket
om att de tekniska forutsattningarna maste fungera. Fran ett anvandarperspektiv stéller kop av
ett I T-system for personligt bruk hoga krav pa den enskilde med avseende pa kunskap.
Exempelvis fungerar inte viss hardvara med viss mjukvara o sv. Kunskap om tekniska termer
kravs for att kunna beskrivafor en séljare vad det & man vill ha. Risken &r dessutom
uppenbar att en anvandare efter en tid upptacker att han/hon har kopt en produkt som
egentligen inte alls & vad som efterfragades fran borjan eller som inte uppfyller de htga
tekniska krav som den 6nskade applikationsprogramvaran stdler (j f r grafik for dataspel).
Tillgang till dator och internetuppkoppling i hemmet &r vitalt for att till fullo dra nytta av de
digitala tjanster som erbjuds och kommer att erbjudas av offentlig sektor och det privata
naringdlivet.

Anvandbarhet innebar i sin tur att den digitalatjansten skall vara enkel att hantera, till nytta
(och gladje) for anvandaren och att den & standardiserad sa att det ar |&tt att forsta vad man
skall gora. Har handlar det mer om de mjuka aspekterna som att information och interaktion
fungerar.

Sist men inte minst maste de tjanster som erbjuds vara efterfragade och/eller fylla ett behov
hos anvandarna — nyttan maste analyseras.
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"Design for alla” & en demokratifraga dar de som erbjuder digitalatjanster, speciellt
offentliga, bor setill sd att system och granssnitt ar konstruerade sa att de kan anvandas av
ala grupper —invandrare (spraket), @dre och handikappade.

| en utvecklar- och leverantdrsgrupp sade man att deras framsta uppgift &r att lyssna och tolka
anvandarens behov. Har bor man dock beakta tolkningsférmaga och se vilka prioriteringar
som verkligen gorsi slutandan.

Daallarolleri ett designsamarbete har olika perspektiv och siledes olika bild av vad en
"nyttig tjanst” &r for ndgot kan det bli svarigheter att fa samsyn direkt. "V erksamhetsnytta”
skulle kunna vara ett svar pavilken typ av nytta som efterfragas. Har uppkommer dock fragor
om vilken verksamhet man syftar pa (féretaget/organi sationen som helhet eller den enskilda
avdelning dar tjansten efterfragas) samt vem anvandaren &r (organisationens kund eller de
anstédllda etc). Vem & exempelvis kunden? Néar det géller galvdeklarationen skulle man
kunna siga att det & RSV som & kunden. Deklaranten gbr RSV en tjanst genom att fyllai en
blankett som RSV sedan anvander sig av for att kunna debitera rétt skatt.

| bestallargruppen papekades helhet och aktérskomplexitet. Bestédllaren, d v s ledningen,
maste bidra med helheten. Hur hanger en enskild investering ihop med den 6vriga
verksamheten? Vad skall prioriteras? | ett designsamarbete finns en aktérskomplexitet som
innebdr att olikaintressen spelar mot varandra. Det & viktigt att definiera rollerna.

Foljande tabell fran en utvecklar- och leverantérsgrupp illustrerar vilka olika perspektiv som
kan stéllas mot varandra i ett designsamarbete:

Anvandare Foretag / Myndighet

Nytta

Produktivitet

Ergonomi

Ekonomi

Bredd

En prioritering maste ske mellan dessa olika parametrar. Beroende pa situation, visar sig de
olika perspektiven vara olika viktiga. Idag saknas ofta anvandarperspektivet, vilket kan vara
sarskilt tydligt ndr man jamfor néringslivsforetagets perspektiv med den offentliga
myndighetens perspektiv.

Den aktor som skall levereratjansten ut till kunderna méaste gora ett aktivt val fran borjan
bland malgrupper och distributionskanaler, baserat pa ett realistiskt kundperspektiv och
beroende pa vilken typ av leveranttr/producent man &r. Det &r viktigt att kundbehovet kan
artikuleras. | néringslivet staller man alltid fragan om ett visst uttryckt kundbehov ocksa &
affarsmassigt motiverat att genomfora annars satsar man inte. Det finns ocksa exempel pa déar
naringslivet gor mycket storainvesteringar trots att man inte ordentligt fangat upp
kundbehoven. | en grupp ndmndes, enligt dem, ett skrackexempel— 3G.

Har bor kanske tillaggas att de som deltog i workshopen har alla ett brinnande intresse och
forstaelse for att fa fram digitalatjanster som & anvandarvanliga. Den naturliga foljden kan
ha blivit att de perspektiv och problem som stréavar "mot” att anvandarvénliga och nyttiga
tjanster tas fram inte togs upp i sa hog utstrackning under workshopen.
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Problem och svarigheter i rollen som [bestéllare] for att ta fram en bra tjanst

Ovan framhévs nagra av de perspektiv och ansvarsomraden som de olikarollerna har. Dar kan
vi se att det finns en del inbyggda intressekonflikter. Vems perspektiv &r det styrande? En
workshop och startkonferens som denna har uppkommit da det idag finns en del svarigheter
och problem i arbetet med att ta fram bratjanster som skulle kunna dtgérdas. Men framforallt
finns det en oerhord potential och stora vinster att hamta om nagot faktiskt dtgérdas.

Det forsta ursprungsproblemet var naturligtvis:
v' Ddliga och olénsamma tjanster!

...och tycktes bland annat bero pa:

Att de olika aktOrerna tycks missforsta varandral

Att det inte finns pengar till att tain anvandare i utvecklingsprocessen!

Att det & en omogen marknad och darmed finns en begransad kompetens!

" Att det finns sA mangainblandade” — vem & vem och vems behov &r viktigast?
En foranderlig omvarld!

AN NN

De skilda perspektiv som gruppernas roller innebar avspeglades ocksi diskussionerna.
Anvandargrupperna tog upp aspekter som den idag daliga kommunikationen mellan
anvandarna och ovrigaroller, svarigheten att fa med anvandare i utvecklingsprojekten da det
saknas intresse fran dem som utvecklar tjanster samt den andra sidan av myntet — det finns fa
representanter eller organ for anvandare. | utvecklar och leverantérsgrupper tog man upp
problem som manga missforstand, begreppsforvirring, attityder kring att tatill vara
anvandaraspekter, samt att det saknas tvarvetenskaplig kompetens. Verksamhetsansvariga och
bestallare tog upp problem som helhetsansvar, kopplingen till nytta, synen palT och
verksamheten samt den standigt foranderliga omvarlden. Kommentar: Naturligtvis gar det inte
att dra nagra strikta linjer kring vem som sade vad. Alla grupper var egentligen mer eller
mindre " blandade”.

Missforstand

Det tycks ofta uppsta missforstand mellan slutkund, utvecklare och bestéllare. Detta kan bero
pa bristfallig kommunikation mellan aktérernap g a exempelvis fér ont om tid, inga naturliga
kanaler etc. Det kan ocksa bero pa att det &r olika kulturer som méter varandra med olika
begrepp och terminologi med begreppsforvirring och dalig forstael se som foljd.

Forstéelse for betydelsen av tjanstedesign

Idag verkar inte anvandare fa en naturlig inbjudan for att deltai utvecklingsprojekt av digitala
tjanster. Den géllande attityden kan exempelvis vara att det & kostnads- och tidskravande att
tamed anvandare. Sdledes finnsingen forstael se for de vinster man kan erhdlla genom att ta
med anvandarna.

Det &r inte gavklart for allaforetag att ta med designaspekter och att det finns en insikt att
det kan bidratill att tjéna pengar. Det & ofta en stor omvalvning att borjaténkai
designtermer. Att ga fran en teknikdriven utveckling till tjanstedesign & nagot stort —en
ordentlig utmaning.

Samtidigt som anvandarnainte bjudsin s géller aven: " Vi far den design vi fortjanar”. Om
inte anvandarna formar artikulera sina krav och finnaformer for anvandarinflytandei hela
designprocessen sa blir det som med Sony-Ericssons nya mobiltelefoner. Nér foretaget far
kritik for dess design hanvisar detill att de foljer "trender” i sin produktutformning.
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Omogen marknad

Digitalatjanster har inte funnitslangei ett bredare tidsperspektiv. Saledes finns det en viss
omognad i branschen. Det gallande synséttet har |ange varit att forsoka placerain
verksamheten i " datorer och IT system” davi i stéllet bor placerain " datorer och IT system” i
verksamheten. Vi méarker bl aav betydelsen av och avsaknaden av tvarvetenskap i
utformningen av tjanster. Det verkar hittills ha handlat mycket om att tekniker skall tafram
tjansterna. Det behtvs en 6kad kompetens for hur tjanster bor utformas for att varatill nytta
for anvandarna och darigenom ett stort behov av tvéarvetenskap.

Designernsroll tycks dock haférandratsi foretagen. Nu kan en designavdel ning vararétt stor
och det & denna avdelning som anstéller ingenjorer. Forr var det ingenjdrsavdel ningarna som
anstéllde designers. Tidigare fungerade det ocksa bra med generalister. Nu behtvs mer
specialistkunnande. Samtidigt som designern ska svara for helheten finnsi mangafall en risk
att teknikernatar 6verhanden.

Manga aktorer
Under workshopen framkom att tjanster och verksamheter &r sammansatta av manga objekt,

och det & manga aktorer som &r inblandade i ett designsamarbete. Som vi namnt ovan, de
representerar ofta olika kompetenser, viljor och perspektiv pavad som &r viktigt. Med det sagt
kan vi dra dlutsatsen att det yttersta ansvaret for vad som &r det géllande perspektivet maste
komma fran dem som har helheten, dvs bestéllare och verksamhetsansvariga. Det & endast de
som kan dra grénsen pa vad som &r nytta och for vem, efter att tagit del av de olika aktorernas
perspektiv. | gruppen av verksamhetsansvariga framfordes synpunkten att ansvaret for
forandringar inte tas idag men att denna styrning och ledning verkligen maste goras. | detta
arbete kommer problemet med vem som skall representera slutanvéndarnain. Det finnsinga
naturliga representativa organ att vanda sig till.

Forénderlig omvérld
Vi befinner ossi en foranderlig omvarld dar uppfattningen om nytta och behov kan andras
snabbt i och med att forutséttningarna for en tjanst helt pl6tsligt har forandrats.

Hur kan [forskare] samverka for att starka sin profil, praktik och stallning i
designsamarbeten?

Baranagrafaidéer togs upp for hur aktérernainom en roll kan samverka.
v' Natverk, t.ex. foretagsnatverk eller anvandarrorelser. En forutséttning ar dock att det
finns en motor som driver nétverket.
v' Skapaen kultur dar det ingr att delamed sig.

Skrétankande gor att man ofta &r livradd att ” 6ppna dorrarna” for varandra. Tyvarr ar det
absurt nog oftai kreativa yrken som dessa problem &r storst. Revirbevakning finns ocksa
mellan avdelningar inom foretag liksom det finns mentala sparrar mellan féretag som hindrar
samverkan over foretagsgranser. | USA daremot sker mycket utvecklingsarbete i samspel
mellan foretag — vilket inte &r fallet i Sverige. Nar samverkan sker hos oss ansags det mest
rorasig om bilaterala forhdlanden nér det ofta vore battre med multilaterala.
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Sammanfattning av grupparbete 2
Vad ar 16sningen till alla de problem som malades upp i gruppdiskussion 1?

Diskussionspunkterna och syftet med dem

Eftermiddagens gruppdiskussion var uppdelad i tva delar. Deltagarna kunde véljai vilken
anda de skulle borja— den mer visiondra delen eller den praktiska delen. Syftet med
diskussionsfragorna var att fa fram idéer och fordag pa hur ett framtida samarbetsomrade
inom tjanstedesign skulle kunna se ut. Vad vill man uppna med bakgrund av de m6jligheter
och problem som togs fram under den forsta gruppdiskussionen? Hur skall man na dit? Vad
finns det for resurser redan idag som kan hjalpatill i arbetet?

Foljande fragor distribuerades ut:
Tjanstedesign som samar betsomrade och tradition

A: Visionen och dess innehall

0. Vilkaerfarenheter och kompetenser av tjanstedesign finnsi gruppen?

1. Vad krévs av samsyn och gemensamt " sprak” for att underl&tta samverkan i
designprocessen resp bidratill en branschkénsla mellan aktorerna?

2. Vilkakomponenter bor i safall helstingdi en "tradition” eller referensram?

3. Vilkaerfarenheter, kunskapsplattformar och idéarv kan hamtas fran andra omraden och
traditioner?

4. Pavilkaséitt kan en tradition som underl&ttar men inte |ser samarbetet vaxa fram?

5. Vilkaér de nasta stegen i den processen?

B: Det praktiska samarbetet

0. Vilkaerfarenheter och kompetenser av tjanstedesign finnsi gruppen?

1. Hur kan olika aktorer hjélpas &t att skapa 6kad fokus pa viktiga designuppgifter i
naringsliv och samhélle?

2. Vilkamotesplatser, publiceringskanaler och diskussionsplattformar finns resp kan
etableras?

3. Hur organisera ett samarbete — nétverk, intressegrupper, samarbetsprogram eller ...?

4. Vilka tillgangar” i form av kompetenser, traditioner frén andra omraden (t ex
industridesign, byggprocessen) och resurscentra kan aktiveras?

5. Hur kani safall samarbetet goras langsiktigt hdllbart (inkl finansierat)?

Visionen — vart vill vi?
Tjanstedesign kan hjdpatill att forbéttra och férenklatillvaron.

En vision bygger ytterst pa kunskap och insikt. Har foljer ndgra av de ma som sattes upp av
deltagarna:
v' Samverkan
»  Gemensam begreppsvarld
»  Standardisering
= Tilldmpa en robust tjanstedesignmetod eller -process
v’ Enforstaelse for anvandarnas tjanstebehov
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Da de problem och svarigheter som togs upp i del 1 hanger néra samman med visionen och
vagen dit ser vi hér en del ”upprepningar”.

Okad samverkan

Bland deltagarna framfordes énskemal om 6kad samverkan i organiserad form. Denna
samverkan skulle kunna ge effekter pa manga omraden som en 6kad samsyn och en
branschkansla och skulle behtva lampliga métesplatser. Fran bestéllargruppen papekades
utmaningar som att organisera sig och att definiera de ingadende rollernai ett designsamarbete.

| en blandad grupp papekade man att det som forsvarar arbetet Gver foretagsgranser idag & de
jarnringar foretagen sétter kring sina patent. Det krévs ett paradigmskifte.

En 6kad samverkan & en grundkomponent i att uppna en gemensam begreppsvarld, haen
standardisering och tillampa tjanstedesigmetod. Att havisioner ar ju mgjligt, men att nd dem
kan varamer eller mindre knepigt beroende pa hur realistiska visionerna &r. | en grupp trodde
man inte det var mojligt att fa en gemensam begreppsvéarld mellan de olika aktdrerna, men att
fa en okad forstéelse for varandra vore genomforbart. Detta och svarigheten att fa samsyn kan
bero pa att kunskapen om byggandet av digitalatjanster ar relativt ny och inte fullstandig.

| mangafall uppfinner man hjulet panytt och anvandarna far till en borjan svart att forsta hur
en ny tjanst fungerar pa grund av avsaknaden av standarder.

Fran flerahdll efterlystes metoder eller processer for att tafram bratjanster. Det géllde
robusta processer som kan anvandas om och om igen for bestéllning och utvecklingsmetodik.

Forstaelse for behov och nytta

| framtiden har det skett en attitydférandring och med andra ord finns det en forstael se dar
anvandarperspektivet och nyttafar en mer framtradande roll i utvecklingen av digitala
tjanster.

Liksom det under gruppdiskussion 1 togs upp problem och svarigheter med vad som var
behov och nyttafor olika aktdrer tog man under gruppdiskussion 2 upp en 6nskan om en
forstaelse for behov och nytta.

| visionen kan man " hantera helheten och uppdel ningar samt kanner till vem som & kund och
kunders kunder”.

Vad skall den framtida traditionen innehdlla?
En tradition bor innehalla foljande (idéer fran verksamhetsansvariga):
v verksamhetsarkitektur
v’ forklaringsmodeller for hdgsta ledning
v férandringsledning
v helhet

Kan vi ta hjalp fran andra discipliner?
Fran gruppen av verksamhetsansvariga ansags det tveksamt att det var mojligt att hitta ndgot
fran andra discipliner.
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...men i praktiken, hur nar vi dit?
Hér foljer en samling forslag och rad.

For att nd en Okad forstaelse for behov och nytta foreslogs:

Fareferensgrupper att medverkai designutbildningar

Fain kunskap om vérdet av tillganglighet i olika laromedel

Skapa en ny utbildning som tar till vara dessa aspekter

Etablera user-groups knutnatill forskareteam

Bjud in representativa slutanvandare att deltai utvecklingsprojekt

Hitta dessutom métbara parametrar som kan ge aktOrerna ett matt pa lyckade resultat

AN N NN

Kunskap om vérdet av tillganglighet borde integrerasi olikaléaromedel. Har finns mycket
kunskap och erfarenhet att hamta fran Hjalpmedelsinstitutet (HI). Ocksa fran Seniornet finns
mycket att lara. Dér finns eldsjdlar med bade insikter, kunskap och tid. Denna seniorférening
har drivit pad SE-banken s att den utvecklat en ny stérre mer anvandaranpassad dosa for
betalning via Internetbanken.

Genom att etablera user-groups knutnattill forskarteam skulle dessa user-groups varaen
grupp som ifragasatter, prévar och stéller fragor om vilket mervarde som kan forvantas av en
viss |6sning. Pekades ocksa pa att det ofta blir en fragmenterad dialog mellan dessa grupper.
Man upplever sig inte skapa nagot tillsammans. For att undvika dessa problem behéver man
ha en bra kommunikation under hela processen. Och det géller att fundera 6ver vad man vill
med kommunikationen.

Representativa slutanvandare skall bjudas in att deltai utvecklingen innan en mangd resurser
satsas, framfor allt offentliga, pa att utveckla nyatjanster. Regeringens satsning pa Digital-TV
utbyggnaden kan utgora ett exempel pa hur fel det kan bli om man borjar i fel anda. Har
saknas mordtter for den enskilde medborgaren att investerai digital-TV utrustning. A ena
sidan bor representativa slutanvandare bjudas in, men det bor &ven finnas en motsvarande
kraft hos anvandarna dar de bjuder in "tekniker” till samtal.

Att fa en okad forstéelse ar en sak. Att ge incitament och att fa folk anamma synséttet kan
vara nagot annat. Nagratips for att fa en okad fokus pa anvandarcentrerad design:
v Mer vagad styrning, speciellt mot offentlig sektor
v/ GOr en kostnads- och nyttoanalys av aktiebolaget Sverige — se vinsterna som vi far!
v Gaut med ett budskapspaket och tafram ett missionsprogram!

Inom offentlig sektor skulle exempelvis fler standarder kunna anvandas genom en central
styrning. | Sverige har varje myndighet stor sjdvstandighet till skillnad fran manga
europeiska lander dér staten direkt kan drivaigenom beslut ner i varje myndighet.
Statskontoret ger idag rekommendationer att tillampa den ena eller den andra standarden etc
men det finns ingen majlighet att tvinga ndgon myndighet att anvanda en gemensam standard.
Nér offentlig sektor har borjat anamma en mer anvéndarcentrerad design i tjanster foljer
resten av ndringslivet efter successivt. Genom att genomféra en kostnads- och nyttoanays av
den offentliga sektorn skulle man sdkert kunna se hur stora summor man skulle kunna spara
genom att tillampa gemensamma standarder, ta fram anvandbara tjanster etc — sta for helheten
for den offentliga sektorn.

Version 2003-03-31 11(13)



"Tjénstedesign — en nbdvandighet om I T satsningarna skall ge ordentlig nytta’,
| T-kommissionens workshop 5 mars 2003

Genom att en samarbetsgrupp sammanstaller ett budskapspaket och tar fram ett
missionsprogram for hur budskapet skall spridas kan man fatill en 6kad fokus pa
anvandarcentrerad design. En artikelseriei DN skulle vara en komponent i detta arbete.

For att nd en 6kad samverkan foreslogs féljande:

v/ Starta samverkansprojekt med deltagare fran olika " traditionella skran”, exempelvis
bestéllare och anvandare
Bilda en samverkansorganisation for upphovsrétt, en STIM for design — STIMDI
Skapa motesplatser
Bjud &ven in organisationer som Handel shogskolan liksom arbetsgivarna och deras
organisationer for att fa helheten
v Forsok att ha ett prestigel 6st samarbete
v Bestdllarstéd

ASANRN

De som medverkar i tjanstedesignprocessen maste kunnatala ett gemensamt sprak. Det kréaver
i sin tur att man arbetar intensivt tillsammans och gor saker fardigt som man lér sig av. SVID
har genomfort attaveckorsprojekt med medverkande fran Handels och Konstfack som visade
att man kunde utveckla gemensamma mal. En viktig forutsattning for samverkan ar att man &r
hemmai sin egen disciplin och nyfiken pa andra synsatt och sprak. | Sverige har vi en
tradition i att vara kundnéra vilket underléttar processen.

CID och SVID skulle kunna vaxa samman och skapa en typ av plattform for
nétverksbyggande som knyter till sig olikaintressenter.

Ett bestéllarstéd skulle kunna skapas genom samverkan mellan olika bestéllare eller i en
blandning av anvandare, utvecklare och bestéllare.

| 6vrigt framfordes yttre press samt tydliga mal som lyckofaktorer i tjansteutvecklingsarbete. |
offentliga organisationer finns det en press pa sig att skattepengar skall nyttjas till synbara
nyttiga tjanster. Bratekniska losningar ar naturligtvis ocksa en grundforutséttning.

Négra godaréd till en [designer]:

Fran bade anvandar- och utvecklarhdll kommer budskapet:

" Bygg inte hela tornet pa en gang”
Den iterativa utvecklingsprocessen ses som en va fungerande metod for att fa fram lyckade
projekt. Genom att bygga pa vaning for vaning, och med testning och aterkoppling till
bestdllarna och anvandarna daremellan, far man ett braresultat. Det & |&tare att byggaom i
det/de fall man upptécker att verkligheten ser annorlunda ut &n vad man trodde fran borjan.
Den iterativa utvecklingen fangar upp behoven! Det vill siga...

" Feedback — ta reda pa och ta till vara anvandarnas behov och 6nskemal”

Y tterligare budskap:

Sandardisera anvandningen av standarder!
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Det finns standarder (men ocksa en brist pa standarder) men de anvands inte. Varfor anvands
dem inte och i sadanafall vilka modifikationer kan goras for att fa dem att borja anvandas. Att
anvanda standarder skullei mangafall underlétta arbetet.

Y tterligare uppmaningar att tamed i ett budskapspaket:
+« En bratjanst anvands!
% Det &r resultatet som raknas!
% Bestéllaren har kompassen — kolla att vi haller kursen!
< Vagafréga—taasdatt du blir forstadd!
% L& inte sndlheten bedra visheten!

Vilka”tillgngar” finnsidag, i form av métesplatser och publiceringskanaler samt
kompetenser och traditioner frén andra omréden, som kan aktiveras dven i detta arbete?

Nedanstaende organisationer visade sitt intresse under workshopen:

Stiftelsen Svensk Industridesign, SVID, har med sitt nationella program for design samt sin
medverkan i denna workshop markerat sitt intresse att ga vidare dven inom tjanstedesign.

Vinnova, se summering av Bogumil Hausmans presentation ovan, har ett antal omraden dar
tjanstedesign ingar.

Pa Kungliga Tekniska Hogskolan finns kunskapscentret CID, Centrum for anvandarorienterad
design eller Center for interactive design. CID skulle kunna utgora ett bra forum for konkreta
diskussioner.

Nationellt IT anvandarcentrum, NITA, vid Uppsala Universitet har ett uppdrag fran Vinnova
att bygga upp ett centrum for kunskapsutbyte rérande I T-anvandning mellan forskarsamhaéllet,
naringslivet, den offentliga sektorn och andra med ett professionellt intresse av att framjaen
anvandarinriktad 1T utveckling.

| vilken form och av vilka skall véra visioner och idéer genomforas?
For att fa ett hallbart samarbete kan det beh6vas en viss styrning uppifran och nétverkande
nedifrén, men med mandat fran respektive ledning.

En tradition kan vaxa fram genom seminarier och kommunikation.

Posten AB tog upp en nétverksmodell som de har prévat och uppskattat. Redogors inte hér.

Hur gar vi vidare?
Foljande ténkbara nésta steg féreslogs:

% I T-kommissionen sammankallar till ett méte for organisatorer for att staka ut nasta
steg, former for ett samarbete etc.

% GoOraen vidareutveckling av de tankar som togs upp under workshopen den 5 mars.
Y tterligare en workshop anordnas.

¢ I T-kommissionen anordnar ett seminarium om Tjanstedesign den 12 mg 2003. Denna
kommer att vara riktad mot en bredare publik och ha som syfte att fa uppméarksamhet
och skapa forstéel se for betydelsen av tjanstedesign.
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