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Abstract

The purpose of the thesis was to investigate how usability is included when
purchasing operational systems within the Swedish municipal health care sector.
Systems, which are perceived as usable by the users, may cause the daily tasks to
be executed more efficiently and effectively. Consequently, the municipalities can
save time and money.

The goal of the thesis was to answer four stipulated questions regarding usability
in relation to the purchasing process and the end user. 16 requirement
specifications from previously purchased systems were collected and then
subjected to content analysis. In addition, an interview was conducted. The data
from the requirement specifications was coded, categorized and summarised as a
table, illustrating the prevalence of each category.

The results show that the municipalities rarely include requirements for usability
goals that can be measured or tested. Out of a total of 231 analysed requirements
only 6 could be categorised as measurable usability goals. Furthermore, the
municipals included 8 requirements related to user experience, which were
formulated in a manner that could not be measured.

In the discussion, some of the reasons to why it is hard for the municipals to
purchase usable operational systems are debated. For instance, the public
procurement process initiated by the EU limits the municipalities from partaking
in a general design process. Furthermore, smaller municipalities have a hard time
meeting the eHealth regulations from the government, even with financial support.

In the end, a suggestion in the form of a list, which could be developed and later
used as a template for creating usable requirement specifications, is presented.

Keywords: usability, public procurement, Swedish municipalities, operational
system, eHealth



Sammanfattning

Syftet med examensarbetet var att undersoka hur anvéindbarhet beaktas och
inkluderas vid kop av verksamhetssystem inom kommunal vérd och omsorg.
Verksamhetssystem som upplevs som anvindbara av personalen kan effektivisera
det dagliga arbetet samt bespara kommuner tid och pengar.

Malet med arbetet var att besvara fyra frigor om anvéndbarhet relaterat till
kravspecifikationerna samt slutanvéndarna. Arbetet utfordes genom att studera 16
kravspecifikationer frdn tidigare utforda upphandlingar av kommunala
verksamhetssystem inom vird och omsorg. Datan fran kravspecifikationerna
studerades med innehéllsanalys dér datan kodades och sedan sorterades i
kategorier for att slutligen sammanstillas kvantitativt i en tabell. Aven en intervju
utfordes.

Resultaten visade att kommunerna sillan inkluderar krav pa anvidndbarhetsmal
som kan maétas eller testas. Av totalt 231 stycken analyserade krav kunde endast
sex krav placeras i kategorin mdtbara anvindbarhetsmdl. Vidare kunde atta krav
placeras i kategorin anvindarupplevelse utan att vara test- eller métbara.

I diskussionen lyfts flera aspekter fram som forsvérar arbetet for kommunerna i
samband med inkdp av anvéndbara verksamhetssystem. Bland annat forsvérar EU-
direktivet offentlig upphandling for kommunerna att genomga en traditionell
designprocess vid framtagning av ett system, vilket skulle tilldta iterativ
utveckling. Det &r dven svart for mindre kommuner att anpassa sig till de
nationella malen for eHélsa trots finansiellt stod fran regeringen.

Slutligen presenteras ett forslag i form av en lista som skulle kunna utvecklas for
att bli ett stod for kommunerna vid utformning av anvindbara kravspecifikationer
infor ink6p av kommunala verksamhetssystem inom vard och omsorg.

Nyckelord: anvédndbarhet, offentlig upphandling, kommun, verksamhetssystem,
eHilsa
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| Inledning

1.1 Bakgrund

Inom svensk kommunal sjukvédrd och omsorg anvénds olika digitala redskap i stor
utstrackning for att utféra och underlétta det dagliga arbetet. P& senare tid har
frigan om anvindningen blivit allt mer aktuell i samband med att flera satsningar
har gjorts for att 6ka digitaliseringen av sektorn. Ett begrepp som ofta anvinds i
samband med digitalisering &r eHélsa.

Eysenbach (2001) tillimpar en bred definition av eHéilsa och menar att eHéalsa
karakteriserar inte bara av teknisk utveckling, utan dven av en tanke eller attityd
att forbattra sjukvard lokalt, regionalt och globalt genom att anvénda information-
och kommunikationsteknik.

Socialstyrelsens definition av eHélsa lyder:

E-hdlsa dr att anvinda digitala verktyg och utbyta information digitalt for att
uppnd och bibehdlla hilsa.

Socialstyrelsen (2017)

De digitala verktyg eller system som anvinds inom vérden kallas ofta
eHilsosystem. Inom véardens stélls hoga krav pd interaktionen mellan
eHailsosystem och anvindare. eHilsosystemen anvdnds ofta i stressiga miljoer
samtidigt som anvindaren fOrvintas att utfora sitt arbete snabbt men samtidigt
dokumentera exempelvis insatser eller ordinationer. I arbetet kommer det framst
pratas om verksamhetssystem, vilket anvdnds inom det dagliga arbetet for
kommunal vard, omsorg och socialtjénst.

2013 publicerade Vérdférbundet en rapport om bristande anvéndbarhet hos
existerande eHélsosystem inom svensk vérd och omsorg (Vardforbundet, 2013). I
takt med att den tekniska utvecklingen framskrider blir IT-system allt mer
avancerade och de anstillda forvdntas behédrska allt fler system. 1
arbetsmiljoverkets rapport Digital arbetsmiljé (2015) ldggs betoning pé att
kunskap om ménniskans kognitiva formagor dr av storsta vikt d& datorstod ska
utformas och inféras. Nir flera olika system anvdnds, var och ett med egna
anvindbarhetsbrister, 6kar den kognitiva belastningen och anvéndarens upplevda
kontroll minskar En hog kognitiv belastning hos anvéndaren okar risken for att
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misstag begds vilket inom varden kan riskera paverka patientsdkerheten negativt
(Arbetsmiljoverket, 2015).

Digital arbetsmiljo (2015) refererar dven till en undersdokning av Janols (2013)
som konstaterar att ldkare tillbringar runt hélften av sin arbetstid framfor datorn.
Rapporten inkluderar inte statistisk frn fler yrkesgrupper men det dr rimligt att
anta att d&ven exempelvis andra yrkesgrupper inom sektorn ocksa spenderar en stor
del av sin arbetstid i digitala system.

I Vard-IT-rapporten (2010) har vardpersonal i Sverige fatt uppskatta hur mycket
tid per dag de skulle kunna spara om IT-systemen fungerade pé ett dnskvért sétt.
Lakarna svarade i genomsnitt 56 minuter, sjukskoéterskorna 35 minuter,
underskoterskorna 17 minuter och lékarsekreterarna 42 minuter (Véard-1T-
rapporten, 2010).

I Sverige finns 240 000 kommunalt anstéllda inom verksamhetsomrédet vird och
omsorg (SKL, 2016). Om datorsystemen fungerade idealt skulle besparingar pa
flera miljarder kronor om &ret vara mojliga att gora till foljd av insparad arbetstid.
Utover de direkta ekonomiska besparingarna &r tid en dyrbar vara som skulle
kunna anvindas till kvalitetshdjande arbete inom varden.

Eftersom inkdp av eHélsosystem inom kommunal vard bland annat regleras av
lagen om offentlig upphandling samt berors av strategin for nationell eHilsa
(2010) dr det av intresse att undersoka vilka krav som stills pd systemet som
dmnas kopas. 1 detta examensarbete har kravspecifikationer utstéllda frén
kommuner som genomgatt en upphandlingsprocess for eHélsosystem analyserats
och jamforts med avseende pd anvidndbarhet.

1.2 Syfte och méal

Syftet med examensarbetet dr att undersoka hur anvéndbarhet inkluderas i
kravspecifikationer infér upphandling av verksamhetssystem inom kommunal vard
och omsorg. Vidare d&mnar examensarbetet undersoka i vilken man slutanvindaren
beaktas vid utformning av kravspecifikationen samt i vilken man kraven i
specifikationen foljs upp efter slutférd upphandling. Malet ar att i rapporten kunna
besvara foljande fragor:

*  Hur inkluderas anvindbarhet i kravspecifikationerna vid upphandling av
verksamhetssystem for kommunal vird och omsorg?

*  Hur beaktas slutanvindaren i kravspecifikationerna vid upphandling av
verksamhetssystem for kommunal vird och omsorg?
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* Foljs kravspecifikationen upp efter upphandlingen dr gjord med avseende
pa anvindbarhet?

* Skulle inkdpsprocessen kunna forbéttras ur ett anvandbarhetsperspektiv?

1.3 Begransningar

I arbetet har antalet kravspecifikationer som analyserats begrdnsats for att vara
lampligt for examensarbetets omfattning (20 veckors heltidsarbete).

1.4 Avgransningar

Arbetet har varit avgrinsat till kommunal vard och omsorg i Sverige. I arbetet har
endast  kravspecifikationerna ~ som  begidrts in  frdn = kommunerna.
Kravspecifikationerna har analyserat med avseende pa anvidndbarhet. Inga
ytterligare dokument har begérts in.
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2 Teoretiskt ramverk

Kapitlet innehdller den teori som arbetet byggts upp kring och som senare
resoneras kring i diskussionen. Kapitlet behandlar grundldiggande begrepp inom
interaktionsdesign, foljt av anvindbarhet inom vdrden samt teorier och metoder
for test och utvirdering av krav. Slutligen diskuteras nationell eHdlsa och
offentlig upphandling.

2.1 Anvandbarhet

ISO, Internationella Organisationen for Standardisering, dr en internationell och
icke-statlig organisation med 162 anslutna ldnder (ISO, 2017). Organisationen har
ett stort inflytande i flera olika branscher virlden 6ver.

ISO-standard 9241 behandlar ergonomiska krav for kontorsarbete med visuella
displayterminaler. Del 11 handlar om riktlinjer for anvindbarhet (ISO 9241-11,
1998). I standarden definieras usability, anvindbarhet, som:

”Till den grad en produkt kan anvdndas dndamadlsenligt av specificerade
anvindare for att pad ett tillfredstdllande sdtt uppnd specificerade madl i
ett givet sammanhang.”’

-ISO 9241-11:1998 3.1

Definitionen av anvéndbarhet &r internationellt accepterad (Bevan, 2015). Om ett
system blir certifierat enligt ISO 9241-11 har foretaget som utvecklat systemet
metodiskt och systematiskt sékerstéllt att det dr anvéndbart. En uppdaterad och
reviderad version av ISO-standard 9241-11:1998 har varit planerad under en
langre tid men genomgick hdsten 2017 fortfarande godkédnnandeprocessen.
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2.2 Anvéndarupplevelse

User experience, UX, kan Oversittas till anvdndarupplevelse och ir ett centralt
begrepp inom omradet interaktionsdesign (Preece, Sharp & Rogers, 2015). UX ar
strdvan efter att anvindaren ska fi en god helhetsupplevelse i alla sina
interaktioner med ett system eller en produkt.

Mal for anvéandarupplevelsen kan exempelvis vara att en produkt kdnns rolig,
hjdlpsam, tillfredstdllande eller motiverande att anvénda. Preece, Sharp och
Rogers (2015) betonar att det inte gér att designa en bra anvindarupplevelse men
att det gir att inkludera egenskaper i en produkts design som gor att
anvindarupplevelsemalen uppnas.

Till skillnad frdn anvidndbarhet som relaterar till att anvéndaren kan utféra det den
vill gora dndamdlsmissigt, sd relaterar anvéndarupplevelse till anvédndarens
helhetsupplevelse av att anvédnda ett system, tjénst eller produkt.

2.3 Design- och anviandbarhetsprinciper

I boken The Design of Everyday Things (1988) beskriver Norman sex olika
designprinciper for att ta fram grénssnitt i interaktiva produkter. Utan att g8 in i
ndrmare detalj &r dessa: synlighet, feedback, begrdinsningar, konsekvent,
affordance och mappning. Designprinciperna bendmns som heuristiska nér de
anviands fOr att utvirdera produkter dd de inte gar in pd detaljer om hur
produkterna ska utformas.

Usability principles, anvandbarhetsprinciper, pdminner om designprinciper med
skillnaden att de ofta & mer foreskrivande och kan anvinds for att utvédrdera
prototyper och system (Preece, Sharp & Rogers, 2015). Anviandbarhetsprinciperna
ar liksom designprinciperna tumregler for utformning av produkter eller system
med god anvindbarhet.

Nielsen (2017) formulerade 1995 tio anvédndbarhetsprinciper for design av
anvindargrinssnitt:

1. Visibility of system status

- Always keep users informed about what is going on, through feedback within
reasonable time.

2. Match between system and the real world

-Speak the users' language, with words, phrases and concepts familiar to the user,
rather than system-oriented terms. Follow real-world conventions, making
information appear in a natural and logical order.
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3. User control and freedom

-Users often choose system functions by mistake and will need a clearly marked
"emergency exit" to leave the unwanted state without having to go through an
extended dialogue. Support undo and redo.

4. Consistency and standards

-Users should not have to wonder whether different words, situations, or actions
mean the same thing.

5. Help users recognize, diagnose, and recover from errors

-Error messages should be expressed in plain language (no codes), precisely
indicate the problem, and constructively suggest a solution.

6. Error prevention

-Where possible, prevent errors occurring in the first place.

7. Recognition rather than recall

-Minimize the user's memory load by making objects, actions, and options visible.
The user should not have to remember information from one part of the dialogue to
another. Instructions for use of the system should be visible or easily retrievable
whenever appropriate.

8. Flexibility and efficiency of use

-Accelerators — unseen by the novice user — may often speed up the interaction for
the expert user such that the system can cater to both inexperienced and
experienced users.

9. Aesthetic and minimalist design

-Dialogues should not contain information that is irrelevant or rarely needed.

10. Help and documentation

-Provide information that can be easily searched and provide help in a set of
concrete steps that can easily be followed.

-Nielsen (2017)

Principerna strdvar efter att uppfylla wusability goals, anvidndbarhetsmaél.
Anvindbarhetsmél innebdr de mal som utvecklaren bor striva efter i samband med
framtagning av ett system, en tjénst eller en produkt. Preece, Rogers & Sharp
(2002) formulerar mélen for ett system eller produkt enligt nedan:

*  Vara effektiv att anvinda
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*  Vara verksam

*  Vara sdker att anvinda
*  Hagod nytta

*  Enkel att ldra

*  Enkel att komma ihag

-Preece, Sharp & Rogers (2015)

Att produkten ska vara effektiv innebér kort att produkten ska kunna utfoéra det den
togs fram for att gora. Verksam, Oversatt fran engelskans efficiency, innebir att
produkten ska fungera tidseffektivt eller med minimalt sldseri av andra resurser.
Med ’god nytta’, dversatt frdn engelskans good utility, asyftas att produkten ska ha
bade god och ritt funktionalitet. Produkten ska ocksd nédr det dr mojligt stodja
anvindaren i dess anvdndning av produkten. Att produkten ska vara sdker att
anvinda, enkel att ldra samt enkel att komma ihdg &r sjalvforklarande.

Utvirdering dr ett viktigt steg 1 processen for att ta fram bra interaktiva produkter
och system for slutanvdndaren. Utan utvdrdering kan utvecklarna inte vara sdkra
pa att produkten de tagit fram dr det anvéndaren behover (Preece, Rogers 2002).
Att i designprocessen formulera anvéndbarhetsmalen som fragor, exempelvis ar
produkten sdker?”, &r ett sétt att utveckla produkter med slutanvdndarens
upplevelse i atanke.

Vad ér da skillnaden mellan mél for anvdndarupplevelse och anvéndbarhetsméal?
En produkts uppsatta mal for anvéndbarhet kan i teorin vara helt uppfyllda utan att
anvindarens helhetsupplevelse av produkten &r god. For att exemplifiera kan ett
system uppfylla samtliga punkter ovan fran Preece, Rogers & Sharp men vara
implementerat i rod text pa bld bakgrund och ddrmed upplevas som frustrerande
eller anstringande att anvinda. Aven om funktionaliteten finns upplevs systemet
inte som behagligt att anvéinda av anvidndaren.

2.4 Anvandbarhet inom varden

Att system som anvédnds inom varden i ménga fall upplevs som bristfélliga av
anviandare har uppmérksammats pa flera hall. I rapporten Stérande eller
stodjande?, utgiven av Véardforbundet (2013), ndmns systemens bristande
anvindbarhet.

I lakemedelverkets foreskrift for medicintekniska produkter (LVFS, 2003:11)
ndmns anvandbarhet kort men i huvudsak regleras foreskriften av ISO-standarder.
I LVFS 2003:11 skrivs att vid framtagande av en ny medicinteknisk produkt, s
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som ett journalsystem, atar sig tillverkaren att ansdka om beddmning av sitt
kvalitetssystem hos ett allmént organ. I ansdkan ska det bland annat inkluderas:

ett dtagande att hdlla det godkdinda kvalitetssystemet anvindbart och
effektivt

(LVFS 2003:11)

2.5 Krav pé anviandbarhet

Vid utveckling av tekniska system skrivs ofta en specifikation, System
Requirement Specification (SRS), for vilka krav systemet och mjukvaran ska
uppfylla. Ofta ar kraven relaterade till systemovergripande funktioner, prestanda
for mjukvara och systemadministration.

Ett system kan ha utvecklats med rétt verktyg for att uppfylla en avsedd funktion.
Utan anvédndbarhet kan systemet dnd4 vara for svart att arbeta i for att den tilltdnka
anvdndaren ska kunna utféra den tilltinka funktionen (Lauesen & Younessi,
1998).

Som tidigare diskuterats dr anvéndbarhet inte &r en funktion, utan ndgon som
upplevs av anviandaren. Om krav pa anviandbarhet inkluderas i en SRS ar kraven
ofta abstrakta i den mening att de ofta formuleras som “’systemet ska vara latt att
anvianda” (Lauesen & Younessi, 1998). Lauesen & Younessi betonar nackdelen
med att inkludera krav i en specifikation som inte gér att testa och utvirdera.

Enligt Lauesen & Younessi (1998) bor kraven pé anvéndbarhet vara:

* Konkreta - si att kraven kan spdras och verifieras under
utvecklingsprocessen

* Kompletta - om kraven implementeras korrekt ska avsedd anvindbarhet
uppnas

2.6 Mitbarhet och utvirdering av anvandbarhet

I boken Measuring the User Experience betonar forfattarna vikten av att kunna
mata anvindarupplevelsen kvantitativt. Genom anvéndarstudier kan en produkts
effektivitet eller anvdndarens kénsla av ndjdhet vid anvindning métas och
oversittas till ett siffervirde (Tullis & Albert, 2013).

For att méta anvindbarhet nidmns 1 boken fem performance metrics,
resultatindikatorer, som ofta anviands for att undersoka hur anvidndarna anvéander
en produkt eller ett system:
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1. Task success

Anvindaren ges en uppgift och det mdts om, eller hur vdl, anvindaren klarar
uppgiften.

2. Time-on-task

Ett matt pa hur lang tid det tar for anvindaren att utfora en given uppgifi.
3. Errors

Ett mdtt pd antalet fel en anvindare gor.

4. Efficiency

Ett mdtt pa hur resurseffektivt en anvindare utfor en uppgift. Det kan exempelvis
mdtas genom att rdkna antalet knapptryck en anvindare gér pda en mobiltelefon.

5. Learnability

Ett mdtt pa hur anvéindarens kunskaper fordndras éver tid.

(Tullis & Albert, 2013)

Resultatet speglar Aur anvindarna anvinder en produkt och kan ge virdefull
information om ett systems anvéndbarhet. Resultatindikatorerna pévisar dock inget
om varfor anviandare anvéinder ett system som de gor. Det dr lampligt att utvirdera
en produkts eller systems anvindbarhet innan lansering (Tullis & Albert, 2013).

En annan metod for att utvirdera ett systems anvindbarhet ar System Usabiliy
Scale som forst introducerades av John Brook 1986. I metoden far anvindare
besvara 10 frdgor som relaterar till systemets anvéndbarhet. Resultatet presenteras
som ett resultat mellan 0-100 (Bangor, Kortum & Miller, 2008). Ett tredje
alternativ dr NASA Task Load Index som togs fram av NASA for att exempelvis
mita hur effektivt uppgifter kan utforas. Det tar bland annat hdnsyn till den
kognitiva och fysiska belastningen hos anvéndaren (Sweller, Ayres & Kalyuga,
2011).
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2.7 Nationell eHélsa — strategin for tillgdnglig och sidker
information inom vard och omsorg

P& nationell nivd har det utvecklats ett stort intresse for anvéndning av IT inom
varden. Ar 2006 publicerades den nationella 1T-strategin for vard och omsorg i
Sverige. Strategin utvecklades vidare till nationell eHdlsa — strategin for
tillgdnglig och sdker information inom vdrd och omsorg (2010). Strategin
innefattar flera olika delar. En del &r att géra information inom hélso- och sjukvard
samt socialtjansten tillgénglig for den enskilde individen. En annan del behandlar
vikten av &ndamélsenliga och anvéndarvénliga dokumentations- och beslutstéd for
att olika delar av vard- och omsorgskedjan ska kunna samverka for vardtagarens
béasta (Nationell eHélsa, 2010).

Vard- och omsorgspersonal ska ha tillgang till vilfungerande och samverkande
elektroniska beslutsstod som sdkerstdller en hog kvalitet och scikerhet samtidigt som
det underldttar deras dagliga arbete. Nodvindig och strukturerad information ska
finnas tillginglig som underlag for beslut om insatser och behandlingar

(Nationell eHélsa, 2010)

Vidare diskuterar nationell eHélsa (201) vdgarna mot en modern och vélfungerade
socialtjanst samt hélso- och sjukvird. Ménga personer i den svenska befolkningen
har vard- och omsorgsbehov som kriaver att de behandlande instanserna
samverkar. Detta stiller krav pa att informationsutbytet mellan instanserna &r
vilfungerande.

Mdnga personer har i dag vdrd- och omsorgsbehov som kriver samordnade
insatser fran era olika huvudmdn och utforare. Ddrmed Jkar behovet fran
verksamheter och personalkategorier att pd ett snabbt, siikert och enkelt sditt kunna
dela begriplig och tillforlitlig information. Tekniska verktyg mdste vara ett
hjdlpmedel och ett konkret stod i personalens vardag som tydligt mdter
verksamhetens behov. For att informations- och kommunikationsteknik ska
underldtta det dagliga arbetet mdste utvecklingen av nya verksamhetsstod anpassas
till arbetsprocesserna. Tekniken far aldrig upplevas som ett hinder i verk-
samheten.

(Nationell eHélsa, 2010)

I strategin betonas dven att kommunerna har olika forutsittningar att genomfora
intentionerna i Nationell eHélsa (2010) och det beskrivs ett behov av regional
kommunsamverkan kring arbetet med att genomfora strategin. Konkreta insatser
har gjorts och 2008 péborjades ett arbete for 6kad kommunal samverkan kring
eHailsa. Insatserna har fatt finansiellt stdd av regeringen. Det betonas dock att
arbetet behover fortsitta for att innefatta samtliga kommuner och erbjuda ett reellt
stdd for mindre kommuner (Nationell eHélsa, 2010).
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Som en parantes ndmns anvdndarvdnlighet upprepade génger i strategin, som ar
ett ofta missbrukat ord i usability-sammanhang. System och produkter tas inte
fram for att vara vinliga utan for att vara anvandbara.

2.8 Offentlig upphandling

Den offentliga sektorn i Sverige ska folja regelverket for offentlig upphandling vid
inkép av produkter och tjdnster. Vad som far kopas regleras av
upphandlingslagstiftningen som 1 sin tur &r baserad pa EU-direktiv
(Upphandlingsmyndigheten, 2017).

Syftet med offentlig upphandling &r att framja likabehandling pd marknaden och
uppnd en transparent inkdpsprocess. Kraven och villkoren i upphandlingen ska
stéllas proportionerligt mot vad som ska kopas (Upphandlingsmyndigheten, 2017).

Upphandlingsmyndigheten delar in processen for offentlig upphandling i tre delar
— strategi, upphandling och avtalsférvaltning. I detta arbete &r det i huvudsak
sjdlva upphandlingen som &r intressant. I upphandlingsdokumenten ska
exempelvis administrativa krav pad leverantdren, anbudsvérdering och
kontraktsvillkor inkluderas. Kraven pa den vara eller tjdnst som ska upphandlas
ska ocksé beskrivas i detalj. Denna sammanstillning med krav bendmns ofta som
kravspecifikation.

I kravspecifikationerna formuleras ofta krav som skall- eller borkrav. Hur
kommunerna véljer att formulera ett krav, som skall eller bor, ar vésentligt for hur
kravet beaktas i upphandlingen. Samtliga skall-krav méste vara uppfyllda av ett
foretag for att de ska kunna ldmna ett anbud och vara med i
upphandlingsprocessen.  Ett bor-krav behdver inte vara uppfyllt for att
upphandlingen ska kunna utféras. Daremot ger uppfyllda bor-krav i ménga av de
kravspecifikationer som analyserats anbudet fler podng eller resurser i
utvérderingen, som Okar chansen for att anbudet ska vinna upphandlingen.

Upphandlingsmyndigheten ger tva riktmérken for formulering av krav:

1) Ange detaljerade specifikationer for varans egenskaper eller hur tidnsten ska
utforas eller beskriv den funktion och de mal som ska uppnds (vad och inte hur
tjidinsten ska utforas).

2) Genom att utforma funktionella krav ges leverantéren ett storre utrymme att
anvinda sin yrkeskunskap och kreativitet. Aven om man inte beskriver
tillvigagangssdttet detaljerat bor man precisera vilket resultat som ska uppnds.

Upphandlingsmyndigheten (2017)

Ett foretag som vill ge ett anbud vid en upphandling ska goéra det inom en
specificerad tidsram for att anbudet ska vara aktuellt i upphandlingen. Nér
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anbuden ska provas dr det pd grunden att 1) samtliga stdllda krav méste uppfyllas
for att leverantdrens anbud ska kunna antas samt 2) att det inte ar tillatet att beakta
ndgot annat dn vad som stdr i upphandlingsdokumenten. Om tva eller flera foretag
uppfyller samtliga krav ska produkten eller tjdnsten kopas av det foretag som
erbjudet det billigaste priset (Upphandlingsmyndigheten, 2017).

I Sverige annonserades 2015 829 stycken upphandlingar inom hélso-, sjuk- och
socialvard (Upphandlingsmyndigheten & Konkurrensverket, 2016).
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3 Metod

Kapitlet beskriver vilka metoder som anvdnts samt hur de har applicerats i
arbetet. Inledningsvis redogors for studiens design, datainsamling samt deltagare
och wurval. Sedan foljer metodutformning for arbetets litteraturstudie,
innehdllsanalys samt intervju.

3.1 Studiedesign

Arbetet inleddes med en litteraturstudie for att skapa en kunskapsgrund. I studien
studerades anvdndbarhet, designteori, kvalitativ analys samt rapporter om
anvindbarhet inom vérd i Sverige. Dérefter genomfordes en dokumentstudie dér
data samlades in genom att begira in kravspecifikationer fran kommuner i
Sverige. Slutligen utférdes en intervju.

3.2 Datainsamling

Kravspecifikationerna samlades in genom att skicka ut ett mail till 32 olika
kommuner i Sverige déir kravspecifikationer frdn tidigare upphandlade
journalsystem begérdes in. Handlingarna returnerades digitalt till samma email.

En forfragan om intervju skickades ut till fem kommuner som tidigare bistatt med
kravspecifikationer. Intervjudatan samlades in genom att intervjun holls dver
telefon.

3.3 Deltagare och urval

Totalt besvarade 16 olika kommuner i Sverige begiran och limnade ut de aktuella
handlingarna, se bilaga B. Upphandlingarna har gjorts mellan 1998-2015.
Storleken pd kommunerna varierar mellan cirka 110000 invénare i Bords kommun
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till ca 10000 invanare i Svenljunga kommun (Statistiska Centralbyran, 2017).
Geografiskt sett ligger samtliga kommuner i sydvéstra Sverige.

I arbetet gjordes inget aktivt urval av data. Trots att kravspecifikationerna &r
allmén handling returnerade endast 16 av 32 kommuner sitt underlag dér det
inkomna underlaget anvéndes.

3.4 Analys

3.4.1 Litteraturstudie

Inledningsvis ldstes dokument och rapporter fran bland annat Arbetsmiljoverket
och eHilsomyndigheten dér bristande anvéndarvénlighet har uppmérksammats
och studerats. Tre sdrskilt relevanta dokument &r arbetsmiljoverkets rapport
Digital arbetsmiljo (2015), Véardférbundets rapport Stddjande eller stérande? Om
eHilsosystemens anvéndbarhet (2013) samt Nationell eHéilsa — strategin for
tillgdnglig och sdker information inom véard och omsorg (2010). Informationen
frén litteraturstudien anvindes som underlag for diskussionen i arbetet.

3.4.2 Innehéllsanalys

Klaus Krippendorff beskriver i sin bok Content Analysis: An Introduction to Its
Methodology (2004) innehéllsanalys som en vetenskaplig forskningsteknik for att
gora reproducerbara och korrekta slutledningar utifrén texter i deras kontext
(Krippendorff, 2004).

I en innehéllsanalys skapas koder, d&ven bendmnt kategorier eller index, for att
kategorisera data systematiskt. I konventionell innehéllsanalys, som adr metoden
anvind 1 detta arbete, skapas kategorierna induktivt utifrdn den insamlade datan
under tiden analysen fortskrider. Alternativa tillvigagangssatt dr riktad respektive
summerande innehdllsanalys dédr koderna skapas innan samt under dataanalysen
(Hsieh & Shannon, 2005).

Analysen inleds med att texterna ldses igenom i sin helhet for att skapa en
uppfattning om innehéllet. Analysen fortsétter med att koder tas fram for att mérka
ut ord och begrepp relevanta for vad som studeras. Processen upprepas med fordel
flera génger (Hsieh & Shannon, 2005). Koderna sorters sedan in i olika kategorier
beroende pad hur koderna relaterar till varandra. Kategorierna kan sedan
struktureras internt i olika hierkier (Morse & Field, 1995).

Inom innehdllsanalys skapas koderna idealt sa att det inte d4r mojligt for data att
Overlappa mellan olika koderna samtidigt som ingen relevant data lamnas utan
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kod. Efter den kvalitativa analysen utforts anvinds ofta statistiska eller
kvantitativa metoder for att jaimfora den analyserade datan (Ezzy, 2002, 5.83).

Tabell 3.1 illustrerar hur processen for innehdllsanalysen sdg ut i detta arbete. I
steg 1 har en genomlédsning av kravspecifikationerna skett i syfte att skapa en
uppfattning om vad som ndmns i dem. Genomldsningen foljdes sedermera av steg
2, varvid en forsta kodning genomfordes.

Kravspecifikationerna skiljde sig mycket &t bdde i omfattning och utformning. De
krav som inkluderades i kodningen var de krav som bedémdes vara relevanta ur ett
anvindbarhetsperspektiv. Tekniska systemkrav 1dmnades utanfor analysen.

Sedan f6ljde en iterativ och induktiv process i steg 3 och 4 som upprepades tills
koderna beddmdes representerade de olika textstyckena. I steg 5 sorterades
koderna in i kategorier. I det nést sista steget, steg 6, placerades kategorierna in i
en overgripande struktur. Slutligen utfordes en kvantitativ analys i syfte att
jdmfora de olika kravspecifikationerna. Samtlig data behandlades i Microsoft
Excel.

Tabell 3.1 Innehallsanalys

Process
Steg 1 Lasa igenom de insamlade kravspecifikationerna
Steg 2 Skapa koder for relevanta delar i texten
Steg 3 Lasa igenom kravspecifikationerna igen
Steg 4 Koda om texten
Steg 5 Sortera koderna i kategorier
Steg 6 Placera kategorierna i en struktur
Steg 7 Kvantitativ analys

3.5 Intervju

For att f4 storre kunskap om hur upphandlingarna utforts kontaktades fem av
kommunerna, som i ett tidigare skede ldmnat ut kravspecifikationer till arbetet, pa
nytt. Kontakten togs Over mail ddr mottagaren informerades om att intervjun
skulle vara kort och berdra d&mnet anvéndbarhet.

Intervjuns utformning var semistrukturerad (Flick, von Kardorff & Steinke, 2004).
En intervjuguide formulerades i forvdg med frigor dir intervjupersonens svar
kunde foljas upp med ytterligare f6ljdfrdgor. Innan intervjun inleddes tillfrdgades
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intervjupersonen om det var okej att en ljudupptagning gjordes. Exempel pa fragor
som stélldes.

Hur inkluderas anvindbarhet i utformandet av en kravspecifikation i en
upphandling av IT-system inom vdrd och omsorg?

Inkluderas slutanvindarna i framtagandet av kravspecifikationen?

Om ja, hur gors detta?

Intervjuguiden dterfinns i sin helhet i bilaga C.
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4 Resultat

Kapitlet inleds med en kort beskrivning av koder och kategorier foljt av en
resultattabell med kategorisering av funna skall- och bérkrav. Ddrefter forklaras
och exemplifieras den utforda kategoriseringen. Slutligen presenteras utdrag ur
den utférda intervjun.

4.1 Koder och kategorier

Kravspecifikationernas utformning och omfattning skiljde sig mycket at. Vissa
specifikationer var Excelfiler med ménga och detaljerade krav, andra
kravspecifikationer var betydligt kortare och forfattade i Word. Vissa
kravspecifikationer hade samlat anvindbarhetskrav under en rubrik medan andra
ndmnde typen av krav inbdddat bland 6vriga krav. Kraven som inkluderades i
dataunderlaget utgjorde uppskattningsvis 5% av samtliga krav i samtliga
kravspecifikationer.

I arbetet kodades textstycken med korta beskrivande ord relaterade till relevanta
stycken i kravspecifikationerna. Exempel pa koder dr kortkommando, varning,
hjalpfunktion, svenska, dokumentation. Ibland anvidndes en kombination av koder,
exempelvis svenska + dokumentation for att beskriva kraven.

For att kunna samla koder som relaterade till varandra skapades kategorier.
Kategorierna togs fram sd att det skulle finans s lite 6verlapp mellan koderna som
mojligt samtidigt som ingen kod skulle ldmnas utan kategori i enlighet med Ezzys
(2002) teori om innehallsanalys. Samtliga koder sorterades och placerades i en av
12 kategorier. Antalet krav i varje kategori sammanstdlldes i tabell 4.1. I tabellen
har skall- och borkrav sammanstillts bdde separat och gemensamt.

For att illustrera hur processen gick till kodades exempelvis kravet Systemet
indikerar att det arbetar, t.ex med timglas forst med koden feedback och sedan
med feedback + system for att slutligen placeras i kategorin Systemfeedback med
liknande krav.
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Tabell 4.1 Antalet krav i respektive kategori efter innehéllsanalysen

Kategori Antal skallkrav Antal borkrav Totalt antal krav
Miitbara anvindbarhetsmal 1 5 6
Anvindarupplevelse 6 2 8
Systemfeedback 6 3 9
Sprak 28 1 29
Textformatering och 19 7 26
kortkommandon

Match mellan system, 11 8 19
anvindare och virlden

Forebyggande av fel 27 11 38
Flexibilitet 8 22 30
Effektivitet 6 4 10
Hjéilp och dokumentation 24 12 36
Nationell IT-strategi 12 0 12
Ovriga lagar & standarder 8 0 8

I dataunderlaget aterfanns totalt 156 skall-krav och 75 bor-krav. Det totala antalet
krav var 231 stycken. Samtliga krav relaterar till anvindbarhet, da det var villkoret
for att ett krav skulle inkluderas i dataunderlaget.

I figur 4.1 har ett forsok gjorts att sortera kategorierna baserat pa vilken relation de
har till en slutanvéndare.

Forutsattningar

Upplevelse av design och lagrum
4 ' 4 N
Ovriga lagar &
2 £,
[ Anvandarupplevelse ] Systemfeedback [ Sprak ] standarder
. y . »
- \ ~
Matbara . Hjalp och )
I | Nationell IT-strategi
[ anvandbarhetsmal ] L FXm.t ) [ dokumentation L &
4 5
Effektivitet
. 7
a '

Match system,
anvandare, varld

Textformatering och
kortkommandon

Forebyggande av fel

< v

Figur 4.1. lllustration dver de olika kategorierna i relation till slutanvédndaren.
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Langst till vinster i figur 4.1 finns tvd kategorier som &r direkt relaterade till
anvindarens upplevelse samt anvindbarhetsmal som gér att méta. Krav i dessa tva
kategorier stdr alltsd mycket nédra det som forfattaren av kravspecifikationen vill
att slutanvéndaren ska uppleva eller hur han eller hon ska kunna anvinda systemet.

Ett steg till hoger finns sex kategorier ddr krav som fortfarande relativt néra
relaterar till vad anvéndaren ska kunna utfora i systemet eller hur systemet ska
kunna anpassas. Ytterligare ett steg till hoger finns tva kategorier med mer
tekniska implementeringar som fér slutanvéndaren att undvika att gora fel eller
mojliggdér for denne att arbeta snabbare. Langst till hoger aterfinns lagar och
standarder som har indirekt verkan pd slutanvindaren men inte dikterar direkt
funktionalitet. Kategoriseringen kan likas med ett spektrum dér stapeln lédngst till
vanster ndrmast relaterar till anvéndarens upplevelse av designen. Stapeln langst
till hoger inkluderar krav relaterade till forutsdttningarna for framtagandet av
systemen och relevanta lagar. Ju langre till hoger desto mindre anvéndarcentrerade
ar kraven.

Nedan foljer ett antal exempel pa krav som placerats i de olika kategorierna for att
illustrera hur kategorierna spénns upp.

4.1.1 Mitbara anvindbarhetsmal

I kategorin mdtbara anvindbarhetsmadl aterfanns krav vars effekt skulle kunna
testas eller méatas. Kraven dr ofta tydliga och vildefinierade. Totalt placerades sex
krav i kategorin. Exempel pa krav:

Svarstid vid bildviixling bor inte vara ldngre dn en sekund.
Systemet ska uppfattas som ldtt att ldra och anvinda samt ha ett handhavande som
dr enkelt, d.v.s. funktioner som behévs ndr man arbetar i systemet ligger ett "fatal

klickningar" bort (ca 3-5).

Forklaringarna bor vara klara och tydliga sd att dven den ovane anvindaren kan
folja dem.

4.1.2 Anviandarupplevelse

I kategorin anvindarupplevelse placerades krav som relaterar till strdvan efter att
anvindaren ska f4 en god helhetsupplevelse i sina interaktioner med ett system.
Kraven ér séllan tydligt definierade. Totalt aterfanns &tta krav i det insamlade
dataunderlaget. Exempel pa krav:

Det bér vara enkelt att navigera och séka i systemet.
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Ar offererat system/tjiinst intuitivt utformat och enkelt att anvinda”, dven for
personal med ingen eller ringa datorvana?

4.1.3 Systemfeedback

Kategorin systemfeedback anvindes for att samla systemkrav som relaterar till
feedback frdn systemet till anvdndaren. Som tidigare ndmnts &dr feedback en av
Normans designprinciper vid framtagning av interaktiva anvdndargrinssnitt
(Norman, 2013). Systemfeedback relaterar ocksa till anvéindbarhet genom att det
exempelvis kan gora arbetet mer effektivt genom att signalera till anvéindaren om
nya hindelser. Likasa kan en indikator att systemet arbetar minska anvidndarens
bendgenhet att klicka pa en &tgidrd upprepade ganger. I den insamlade datan fanns
nio krav i kategorin systemfeedback, exempelvis:

Anvdndaren bor kunna vilja att fa en signal om att nytt meddelande finns.
Systemet indikerar att det arbetar, t.ex med timglas.

Systemet ska ha funktionalitet for att i realtid (genom signal, ikon eller liknande)
visa anvdndare att nytt meddelande inkommit.

4.1.4 Sprak

Att sprdk inkluderades som en kategori dr frimst pd grund av lagen om offentlig
upphandling. For att vara krass vore det formodligen inte sannolikt att ett IT-
system for svensk kommunal vird och omsorg kops in med ett anvindargranssnitt
pad ett annat sprdk &n svenska. Samtidigt dr spriket en viktig del for god
anvéandbarhet och i teorin skulle en systemutvecklare kunna ge ett anbud pé vilket
sprék som helst i en upphandling dir ett sprékkrav inte var specificerat. Kategorin
har tvd underkategorier — sprdk for system och dokumentation samt sprdak for
utbildning. Totalt fanns 17 krav i den forstndmnda kategorin, exempelvis:

Systemet/tjdinsten ska anvinda svenska sprdket i alla grdnssnitt mot anvédndaren.
System och support skall vara pd svenska.

All text som visas i systemet skall vara pd svenska.

I underkategorin sprdk for utbildning fanns atta krav, exempelvis:
All utbildning skall hdllas pa svenska och med svenskt material.

Utbildningen skall hdllas pd svenska och med svenskt material.

30



All utbildning ska hdllas pa svenska och med svenskt utbildningsmaterial vilket ska
tillhandahallas av leverantoren.

4.1.5 Textformatering och kortkommandon

I kategorin textformatering och kortkommandon inkluderades krav relaterade till
bearbetning av text samt kortkommandon pa tangentbordet. Kategorin relaterar till
anvdndbarhet d& funktionerna ofta kan effektivisera anvidndarens arbete. I
kategorin aterfanns 26 krav. Exempel pé krav:

Det bor ga att arbeta med kortkommandon.
Systemet bor stodja kortkommandon.

Systemet skall ge mojlighet till tangentbordstryckningar som alternativ till
mushantering.

Systemet skall ha "MS Word” funktioner for att kopiera, klistra in text.

Funktion for att anvindaren kan anvinda sig av tab-tangenten for att flytta sig
mellan olika filt.

4.1.6 Match mellan system, anvindare och varld

Kategorin match mellan system, anvindare och vdrld relaterar néra till Normans
designprincip mappning (Norman, 2013). Kraven beskriver funktioner, atgérder
eller design av systemet som far anvéndaren att arbeta i systemet pa ett sdtt som
paminner om hur han eller hon arbetar i verkligheten. I kategorin placerades 19
krav, exempelvis:

Alla verksamheter skall kunna arbeta efter samma fléde. Flodena skall kunna
anpassas for varje verksamhet.

Funktionsknappar med innehdll som anvindaren inte har behorighet till bér vara
sldckta alternativt inte visas for anvindaren.

Systemet bor ha ett tydligt arbetsflode, som loper bild i bild.
Systemet bor pd ett enkelt sdtt visa hur arbetsflodet skall foljas for en ovan

anvindare. Det béor ga att ldgga in lathundar dver arbetsflodet, till stod for
anvdindaren.
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4.1.7 Forebyggande av fel

I kategorin foérebyggande av fel placerades krav som syftar till att forhindra
anvindaren frin att gora fel. Kategorin blev bred och inkluderade ménga olika
typer av funktioner. Totalt 38 krav aterfanns i kategorin. Exempelvis:

Systemet bor autospara kontinuerligt.

Systemet bor hindra anvéindaren att hoppa éver nddvindiga moment i flédet.
Systemet skall innehdlla stavningskontroll.

Stavningskontroll ska finnas i samband med dokumentation.

Tydlig hantering av sékord varning, smitta och observera ska finnas i systemet,
dven hantering av 6verkdnslighet och sikerhet.

4.1.8 Flexibilitet

Kategorin flexibilitet inkluderade krav som beskriver hur systemet ska kunna
anpassa sig efter anvindaren samt krav om hur anvindaren ska kunna anpassa
systemet. Totalt placerades 30 krav i kategorin. Exempel pd krav:

Systemet bor tilldta att flera fonster/flikar kan vara éppna samtidigt.
Systemet bor ha funktion med mdjlighet till grafisk visning.

1 systemet skall det gd att ha oppet och arbeta i flera fonster samtidigt utan att
behéva stinga ner fonstren.

Skdrmbilderna i systemet skall kunna utnyttja hela skdarmytan.

Systemet ska ha funktionalitet sd att anvindare kan anpassa/hantera systemets
stavningskontroll. Bland annat ska varje anvindare kunna Ildgga till ord i en for
anvdndaren unik ordlista.

4.1.9 Effektivitet

I kategorin effektivitet placerades krav som relaterade till att goéra anvdndarens
arbete mer effektivt, ofta genom att gora det mindre repetitivt. Det gallrades
kraftigt frdn systemkrav i denna kategori. Exempelvis inkluderades inte krav som
“systemet ska ha en autojournal” eller “det skall finnas méjlighet att skapa de
dokumentmallar som verksamheterna krdver”. Tio krav inkluderades i kategorin.
Exempel pé dessa krav ir:

Det bér ga att bocka i olika rutor for val for att undvika for mycket skrivande.
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Det bor i systemet ga att skapa och hdmta firdiga formuleringar.

I systemet skall det ga att ligga in fordefinierade fraser som dr tillgdngliga i
utredning och i dokumentation.

4.1.10 Hjalp och dokumentation

Kategorin relaterar till Nielsens anvandbarhetsprincip hjdlp och dokumentation
(Nielsen, 2017). Kategorin blev ndgot bredare &ar Nielsens definition och
inkluderar samtliga krav som relaterar till hjdlp eller dokumentation. Kategorin
inkluderar 36 krav, exempelvis:

Hjdlpfunktion ska finnas och vara ldttdatkomlig i samtliga delar av systemet.
Det ska finnas anvindarmanual pa svenska till hela systemet.
Hjdlptext bér utgd fran den aktuella bilden man arbetar i.

Supportorganisationen skall vara sd dimensionerad att hjilp snabbt kan
tillhandahallas for felavhjilpning och rddgivning.

4.1.11 Nationell IT-strategi for vird och omsorg/nationella
eHilsostrategin

I kategorin inkluderades alla krav relaterade till den nationella IT-strategin for
vard och omsorg eller nationella eHilsostrategin. 12 stycken krav inkluderades,
exempelvis:

Systemet skall utvecklas sa att det foljer den nationella IT-strategin for vard och
omsorg.

Leverantéren skall stodja den nationella IT-strategin for berdrda verksamheter
genom att utveckla systemet efter de krav som den nationella IT-strategin stdller pd
kommunerna.

Leverantéren ska arbeta for att systemet ska uppfylla intentionerna inom den
nationella IT-strategin "eHdlsa" for vdrd och omsorg.

4.1.12 Ovriga lagar & standarder

Kategorin Ovriga lagar & standarder anvindes for att samla krav som é&r
relaterade till andra foreskrifter 4n den nationella IT-strategin for vard och omsorg
eller nationella eHélsostrategin. I kategorin &terfinns tta krav. Exempel péd dessa
krav &r:
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Vara CE-mdrkt enligt EU-krav.

Systemet skall kunna anpassas efter gdllande lagstifiningar samt kommunens
gdllande rutiner och arbetssdtt.

Redogdr for hur offererat system féljer anvindbarhetsstandarden ISO 9241-11.

Systemet ska utover foregdende krav félja lagstifining, forordningar, foreskrifter
och nationella riktlinjer som berér de verksamheter som systemet anvinds i. Detta
gdller dven den lagstifining som specifikt berér IT-baserade system och register.
Leverantéren ansvarar for att bevaka och uppdatera systemet utifran dndring i
lagstiftning, forordningar, foreskrifter och nationella riktlinjer.

For de deltagande kommunerna gjordes sedan en tabell i Excel dér det noterades
varje géng ett krav frdn en kommun f6ll inom en given kategori. I dataunderlaget
finns totalt 156 skall-krav och 75 bor-krav.

4.2 Intervju

Av de fem forfrdgningar om att delta i en intervju som skickades ut tackade fyra
kommuner nej och en ja till medverkan. Kommunerna som tackade nej ldmnade
samtliga anledningen att det var for ldnge sedan upphandlingen utférdes och/eller
att den ansvariga personen inte lingre arbetar kvar.

Den intervju som utfordes gjordes med en anstilld i en medelstor kommun.
Upphandlingen gjordes 2004. Svaren dr nedkortade men har forsokt aterges i sin
helhet.

Intervjuare: Vill du inledningsvis berdtta om er upphandling av systemet xxx?
Borja gdrna med att berdtta varfor ni valde att képa ett nytt system och sedan hur
ni gick tillviga ndr ni tog fram kravspecifikationen och slutligen hur det gick till
ndr ni upphandlade och utvirderade det levererade systemet.

Intervjuperson: Innan upphandlingen gjordes hade kommunen olika system for
olika delar inom socialtjdnsten. Huvudtanken var att det skulle finnas ett system for
att kunna samkora olika delar i ett verksamhetssystem. Flera av systemen var pd
nedgdng och utvecklades inte lingre.

Infor kravspecifikationen sd kartlagdes vilka olika verksamhetssystem som fanns pd
marknaden som dr aktuella for socialtjdnstens verksamheter och sedan hade
kommunen dven besék av flera olika leverantérer som fick presentera sina
verksamhetssystem. Sedan skrevs en kravspecifikation och sedan blev det
upphandling efter det. Forslaget som antogs vann bdde pa grund av att de erbjod
ldgst pris samt att de uppfyllde de krav som kommunen énskade.
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Intervjuare: Vad intressant att kommunen bjod in foretag innan
kravspecifikationen skrevs, hur gjorde ni det?

Intervjuperson: Ett antal leverantérer hade bjudits in innan. Alla leverantorer
ldmnade inte ett anbud pd sjilva upphandlingen da bdde leverantoren och vi insdg
att deras system inte skulle leva upp till de forvintningar kommunen hade pad ett
verksamhetssystem. Det har varit en win-win da foretaget slapp ga in i ett
upphandlingsforfarande pa ett system de inte skulle kunna leverera dndd. Tre stora
aktorer var aktiva under upphandlingen.

Omvdrldsbevakning kinns ganska sunt att bérja med infér en sddan stor

Intervjuare: Vad dr bestdillarkompetens for dig?

Intervjuperson: En bra bestillare dr en som tydligt vet vad den vill ha, som kan
precisera vad det dr vad den behover.

Intervjuare: Inkluderas slutanvindarna i framtagandet av kravspecifikationen?

Intervjuperson: Menar du att slutanvindaren far vara med pd moéten ddr det
samtalas om vad som behdvs fd ut av systemet?

Intervjuare: Ja.

Intervjuperson: Jag vet inte om var interna arbetsmoten i samband med
upphandlingen ddr det hjdlptes at med kravspecifikationen. Systemférvaltarna har
varit mest engagerade frdan var verksamhets sida. De visste vad som inte fungerade
i de gamla systemen och de var sdkra pa vad de ville ha. Systemférvaltarna hade
god kunskap om verksamheten och det har sdkert rdckt.

Intervjuare: Hur inkluderas anvindbarhet i utformandet av en kravspecifikation i
en upphandling av IT-system inom vdrd och omsorg?

Intervjuperson: Det dr svart for mig att besvara vad man pratade om dd
upphandlingen gjordes. Det vi pratar om anvindbarhet nu dr det ska vara
ldttanvdnt. Dels att det ska vara tydligt visuellt och det ska inte se sa komplicerat
ut. Nu har vi dessutom krav pd alla delar vi képer sad tittat vi pd vad som kan
anvdndas mobilt i telefoner och vilka applikationer det finns till olika moduler som
kops till. Det ska anpassas till verksamhetens utveckling.

Vi far inte arbeta emot hur verksamheten jobbar. Det far inte heller ta for lang tid.
Hade upphandlingen gjorts idag hade nog tiden betonats hdrdare dn for tio ar

sedan.

Intervjuare: Efter en upphandling av IT-system inom vdrd och omsorg dr utford,
testas systemet med avseende pd de anvindbarhetskrav som stdllts?
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Intervjuperson: Den dr en bra teoretisk frdaga med det dr inte sa det fungerar i
verkligheten. Pd den tiden hade vi en inforandeperiod. Kommunen kdpte [systemet]
i ett tidigt skede och fick bra hjilp av leverantoren med barnsjukdomar. Det
fungerar inte att exempelvis testa systemet i ett halvdar och sedan sdga “nej, det hir
vill vi inte ha”. Har kommunen bérjat migrera data ska det mycket till for att backa
ur. Det dr ocksd mycket svdrt att se hur systemet beter sig innan det borjar arbetas
idet.

Jag kan inte sdga att vi testade systemet ordentligt och gjorde sedan ett avgérande
“ska vi behdlla det eller inte”. Det var aldrig ndgon fraga, ni har vi tagit detta.
Hade det inte uppdagats ndgot stora fel fort ska det mycket till for att
verksamhetens ska backa, utan det dr att kopa ldget.

I detta fall hade kommunen bra dialog med leverantoren och leverantoren kunde
dtgdrda fel efterhand de uppstod.

Intervjuare: Om det upphandlade systemet visar sig inte uppfylla ett
anvindbarhetskrav, hur gar kommunen tillviga da?

Intervjuperson: Det beror nog pd vilket krav det skulle varit. Det finns mdnga olika
krav och de viger olika tungt och de blir olika betydelsefulla. Det dr en
Jjétteprocess att byta verksamhetssystem. Jag har svdrt att se att ett enskilt krav som
inte motsvarade forvintningen skulle vara anledning nog att backa ur. Om
helhetsbedomningen dr att det hdr inte gdr att jobba vidare med, det hdir gdr inte
att rddda, det kommer bli jittefel, da hade det gdtt att backa ur.

Vissa anmdrkningar kunde vi ldmna en kommentar till leverantoren som sedan
dtgdrdade felet till nédsta uppgradering av systemet.
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5 Diskussion

1 kapitlet diskuteras inledningsvis resultaten som framkommit ur studien. Detta
foljs av diskussioner kring test och utvdrdering samt offentlig upphandling.
Darefter foljer diskussioner kring de metoder som anvints i arbetet. Slutligen
resoneras det kring vad som skulle kunna géras annorlunda i inkopsprocesserna
for att kopa mer anvindbara verksamhetssystem.

5.1 Resultat

Det visade sig vara svért att jamfora de olika kravspecifikationerna pa ett rittvist
sdtt. Att rent kvantitativt jimfora antalet krav i de respektive specifikationerna,
som jag ursprungligen tdnkt, visade sig inte vara ett alternativ d&
kravspecifikationerna skiljer sig mycket &t bdde i omfattning och utformning.
Exempelvis kan en kommun ha beskrivit funktionen “’kopiera och klistra in” som
ett eller tvd separata krav. Nedanstdende trender &r, i min mening, mer intressanta
att notera.

5.1.1 Skall- och borkrav

Det finns mer dn dubbelt s& manga skall-krav som bor-krav i de analyserade
kravspecifikationerna. I det insamlade underlaget finns det betydligt fler borkrav
an skallkrav i kategorin flexibilitet, 22 respektive 8. Med 30 stycken krav dr det
ocksé en av kategorierna med flest krav knutet till sig. Det sticker dven ut att det
finns fem stycken borkrav och bara ett skallkrav i1 kategorin mdtbara
anvdndbarhetsmdl. Som tidigare diskuterat dr just krav av typen som listats i den
kategorin mdtbara anvindbarhetsmdl de som &r métbara och mdjliga att krasst
utvérdera.

5.1.2 Nationella IT-strategier

Tvé av upphandlingarna gjordes innan inforandet av nationella IT-strategin for
vard och omsorg 2006. Dessa upphandlingar nimner siledes inte strategin av
givna skél. Av de fjorton resterande upphandlingar har tio kommuner inkluderat
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ett krav att antingen den nationella IT-strategin for vard och omsorg, eller den
senare instiftade nationella eHélsostrategin, ska vara uppfylld. Fyra kommuner
som hade mojlighet att stdlla krav relaterade till den nationella IT-strategin,
alternativt den nationella eHaélsostrategin, har alltsd inte nidmnt dessa i
kravspecifikationerna.

5.1.3 Ovriga lagar och standarder

En kravspecifikation refererar till ISO-standard 9241-11, vilket &r ISO-
definitionen och riktlinjer for anvéndbarhet. Det &r ett intressant alternativ till att
lista separata krav for att sékerstélla att systemet blir anvindbart. Mer om detta
senare. En kravspecifikation har CE-mérkning som krav.

5.1.4 Sprak

Alla kravspecifikationer utom en har uppgett kravet att svenska ska anvéindas som
sprék i systemets grinssnitt mot anvéndaren. Upphandlingen &r gjord av en mindre
kommun och for ett mindre system &n ovriga kravspecifikationer som granskats.
Specifikationen ndmner dock att systemet ska folja relevant lagstiftning i flera
svenska lagar, bland annat hilso- och sjukvardslagen (1982:763), samt
socialstyrelsens allménna rdd om journalforing med hjélp av IT-stod (SOSFS
1993:20).

5.1.5 Inkopsprocess kontra designprocess

Kommunen uppgav i intervjun att de bjod in ett antal foretag till ett moéte innan
sjdlva upphandlingen péborjades. Kommunen sig flera fordelar med metoden.
Bland annat att det gav kommunen mojlighet att skaffa en uppfattning om vilka
system som fanns pd marknaden samt att det gav foretagen en grov bild av vad
kommunen efterfrigade. Foretag som efter motet insdg de inte skulle kunna
leverera ett system som kommunen efterfrigade kunde sedan bespara sig besvéret
att besvara upphandlingsforfarandet nér det gjordes offentligt.

Den kommunanstillda som intervjuades kunde inte komma ihdg om eller hur
slutanvindare involverats i framtagningen av kravspecifikationen d& det var si
pass linge sedan upphandlingen gjordes. Den kommunanstillda uppger sig dock
vara ndjd med resultatet av upphandlingen och tycker att det inforskaffade
verksamhetssystemet fungerar bra.

Kommunens metod for inkdp av verksamhetssystemet har flera likheter med en
generell designprocess (Preece, Sharp & Rogers, 2015). Kommunen definierade
ett problem, det vill sidga att de behdvde inforskaffa ett nytt verksamhetssystem.
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Sedan gjordes efterforskning i form av en marknadsanalys, och eventuellt en
anvindarstudie, innan de borjade forfatta sina krav pé systemet. Efter kommunen
formulerat kraven pd systemet, offentliggjort underlaget samt tiden for foretagen
att besvara forfarandet 16pt ut utsdgs ett vinnande anbud baserat pa uppfyllda krav
och pris.

Foretaget som vann var nyetablerade vilket kommunen till viss del kunde dra nytta
av. Foretaget var mént om att géra kommunen ndjd och atgérdade snabbt fel som
rapporterades i systemet. Aven hir paminner kommunens upphandling om en
generell designprocess d48 kommunen ldmnade feedback som besvarades av
foretaget i en iterativ process. Ett resultat av detta var att processen blev mer
anvindarcentrerad.

Vad som skiljer kommunens metod fran en generell designprocess &r att i den
sistndmnda finns utrymme att dndra spar, lagga till funktioner som det upptécks att
det finns behov for eller ta bort funktioner som upptéicks vara dverflodiga. Pa
grund av den offentliga upphandlingen har kommunen en begrinsad mojlighet att
kunna péverka utvecklingen av systemet. Detta gor att det stélls stora krav pa hur
kravspecifikationen dr utformad frin forsta borjan.

5.2 Test och utvirdering

Som tidigare nidmnts av bade Tullis & Albert (2013) och Lauesen & Younessi
(1998) behover krav kunna maétas kvantitativt for att det ska finnas mojlighet att
sékerstélla att de uppfylls vid implementering. Totalt dterfanns endast sex stycken
krav formulerade som mdtbara anvindbarhetsmal i det insamlade dataunderlaget,
exempelvis “Svarstid vid bildvixling bor inte vara ldngre dn en sekund”. Vid
utvirdering av systemet dr det enkelt att kontrollera om kravet dr uppfyllt. Om
kravet vid utvérdering inte dr uppfyllt dr det pd samma sétt enkelt att komma med
ett konkret klagomal till utvecklaren.

I underlaget &terfanns atta stycken krav i kategorin upplevd anvindbarhet,
exempelvis ”Det bor vara enkelt att navigera och soka i systemet”. For att
applicera Lauesen & Younessis (1998) teori om krav pd anvéndbarhet dr det
stillda kravet varken konkret eller komplett. Detta gor det svart bade for foretaget
som utvecklar systemet att ta fram vad kommunen efterfragar samt for kommunen
att utvirdera systemet for att kontrollera att foretaget levererar vad bestéllts.

En kommun som viljer att formulera krav i en kravspecifikation som nagot
slutanvindaren ska uppleva vid anvéndning skulle kunna anvinda sig av Tullis &
Albert (2013) utvarderingsmetoder for att testa att foretaget implementerat de
stillda kraven dndamélsmaéssigt. Det dr svart for foretaget att veta om funktionen
de utvecklat kommer vara “enkel” eller “litt” nog att anvdnda om det i
kravspecifikationen inte specificerats ett kvantitativt virde som funktionen ska
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kunna uppné eller uppfylla vid testning. P4 samma sétt &r det svart ur kommunens
perspektiv att reklamera en funktion som inte upplevs tillrackligt enkel” da det &r
ett subjektivt matt.

For att f4 métt pd det utvecklade systemets anvéndbarhet skulle kommuner dven
kunna anvinda sig av utvirderingsverktyg System Usabiliy Scale eller Nasa-TLX.

5.3 Offentlig upphandling av IT-system inom kommunal
vard och omsorg

Det finns en viss motsdgelse i hur kravspecifikationen i en offentlig upphandling
ska utformas vid ink6p av verksamhetssystem for kommunal vard och omsorg.
Kammarkollegiet (2011) betonar att det ar viktigt att:

Krav ska formuleras klart och tydligt for att limna minsta mdjliga utrymme for
tolkning.

Otydliga krav innebdr en risk for att problem och merarbete uppstir vid
upphandlingen. Dessutom kan leverantoren vilja att avstd frdan att ldmna anbud om
forfragningsunderlaget inte dr forstdeligt.

Kammarkollegiet (2011)

Samtidigt har Upphandlingsmyndigheten (2017) i enlighet med EU-direktiv som
lagstiftat att:

[...] samtliga stillda krav mdste uppfyllas for att leverantérens anbud ska kunna
antas.

Vid anbudsprovningen dr det inte tilldtet att beakta ndgot annat dn vad som stdr i
forfragningsunderlaget.

Upphandlingsmyndigheten (2017)

Om en kommun stiller mycket specifika systemtekniska- och anvéndbarhetskrav
riskerar kommunen att inte f4 ndgra anbudsgivare eller inte kunna godta givna
bud. Om kommunen stéller farre och mindre specifika krav ldmnas utrymme for
tolkning.

Att det inte d&r tilldtet att beakta ndgot annat &n vad som stir i
upphandlingsdokumenten gor att kommuner inte tillits genomga en traditionell
designprocess med flera iterativa steg av utveckling innan slutprodukten tas fram.
Det stiller dven stora krav pd forarbetet till sjdlva kravspecifikationen samt
specifikationens utformning och dess formuleringar.
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5.4 Metoddiskussion

5.4.1 Innehéllsanalys

Innehéllsanalys var en tidskrivande metod att utféra pd det insamlade
dataunderlaget. Detta berodde dels pd att kravspecifikationerna skiljde sig mycket
at i utformning och omfattning och att det da inte gick att enbart lidsa vissa delar av
kravspecifikationerna. Det berodde dven péd att jag personligen inte anvént
innehéllsanalys som metod tidigare. Eftersom det dr oundvikligt att analysen i
ndgon mening speglar mina egna konceptuella uppfattningar tror jag ocksa att det
hade varit givande att vara tva personer vid utférandet av analysen (Krippendorff,
2004). Ett annat alternativ ar att lata en utomstdende person utféra samma analys
och sedan jimfora resultaten.

Om arbetet skulle utforas igen skulle jag dvervéga att ta hjdlp av datorkraft for att
utfora analysen, da det troligen skulle vara mer tidseftektivt.

5.4.2 Intervjuer

Eftersom samtliga kravspecifikationer hade ett antal ar p& nacken var det svart att
f4 personer som varit delaktiga i upphandlingen att stdlla upp pa en intervju.
Antingen pa grund av att den upphandlingsansvariga inte langre arbetar kvar eller
for att den anstéllda inte tyckte att underlaget var tillrackligt aktuellt.

Intervjun som utférdes gav en intressant inblick i hur en medelstor kommun
planerat och utfort sin upphandling. For arbetets del blev intervjun dessutom ett
bra komplement till den datainsamling som gjorts i ett tidigare skede. Intervjun
besvarade fragor om végen fram till upphandlingen och hur en upphandling av ett
verksamhetssystem inom kommunal vérd och omsorg fungerar i praktiken.

Eftersom endast en av de tillfrigade kommunerna valde att stilla upp en intervju
vill jag vara fOrsiktig med att dra slutsatser kring hur kommuner kdper
verksamhetssystem for vard och omsorg dverlag. Kommunen som stillde upp pa
intervjun ansag sig ndjd med inkdpet av det upphandlade systemet.

Om arbetet skulle goras om eller utvecklas hade fokus lagts pd att skicka ut
intervjuforfrdgan till de senast utféorda upphandlingarna. Jag hade dven kunnat
skicka ut forfragan till ett storre antal kommuner for att 6ka chansen att fa utfora
intervjuer.
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5.4.3 Vidareutveckling av metoden

Eftersom arbetet har varit begrénsat till tjugo veckors heltidsstudier har inte
sambandet mellan olika kravspecifikationer och upphandlade system undersokts
vidare. Det vore exempelvis intressant att ndrmare studera om en omfattande
kravspecifikation med ett stort antal krav genererar ett system som anvéndarna
upplever som mer anvéindbart dn ett system som upphandlats med farre krav. Det
vore ocksé intressant att studera den ekonomiska aspekten och underséka upplevd
anvindbarhet hos slutanvindare per investerad krona.

5.5 Viagar framat?

5.5.1 Samarbete mellan kommuner

Eftersom lagen om offentlig upphandling kommer fran EU-direktiv &r det
begrinsat hur mycket upphandlingsprocessen kan fordndras nationellt. Samtidigt
behover offentlig upphandling inte nddvindigtvis vara negativt. Om det laggs
véarde 1 hur kravspecifikationer tas fram och formuleras finns det goda mojligheter
att bade utnyttja konkurrens och ta fram vélfungerade system. Detta synsitt lagger
i sin tur ett stort ansvar pd de anstillda som tar fram och formulerar
kravspecifikationerna.

Jag tror personligen att det skulle finnas ménga fordelar for mindre kommuner att
upphandla IT-system for vird- och omsorg gemensamt. Pa sa sitt skulle mycket av
det inledande arbetet, s& som marknadsanalyser och anvindarstudier, utforas
gemensamt for att gora upphandlingen mer kostnadseffektivt.

Jag tror ocksd det finns en mojlighet att f4 en battre slutprodukt om det samlas
kompetens frdn kommunerna for att gemensamt formulera kravspecifikationerna.
Detta dels med anledning av att flera synsétt och olika erfarenhet kan vara
anvindbart, men dven for att det med anledning av att fyra kommuner tackade nej
till att stélla upp pd en intervju, tycks pdgad personalomsittning i kommunerna
mellan upphandlingstillfillena. Aven om kommunerna har krav pa sig att spara
tidigare upphandlingsunderlag riskerar 6vrig férviarvad kunskap hos personalen att
gd forlorad.

Nackdelar med ett mer centraliserat arbetssitt dr att systemutvecklingen riskerar
att flytta allt lingre bort fran slutanvdndarna. Det finns dven en risk att for
centraliserad upphandlingsmekanism riskerar att inskrdnka pd mojligheten for
konkurrens pd marknaden.
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5.5.2 Anviand mit- och testbara krav i kravspecifikationen

Kommuner som inte formulerar sina krav, sd att slutproduktens funktion eller
effekt blir métbar, hamnar automatiskt i ett simre forhandlingslédge. Att systemet
exempelvis ska upplevas som “enkelt” dr, som tidigare ndmnt, ndgot som é&r
subjektivt och utvecklaren kan argumentera for att kravet dr uppfyllt trots att det
eventuellt inte upplevs sd av slutanvéndaren.

Som ett exempel kan kravet “det ska vara enkelt att soka och navigera i systemet”
istillet formuleras som ”Det ska vara mgjligt att sdka i systemet frdn samtliga
sidvyer. Vid sokning ska sokresultaten kunna presenteras i en anpassningsbar
ordning: alfabetisk, omvind alfabetisk, efter &ldst/nyast &rende eller
viaxande/minskade siffervirde” alternativt ”De fem oftast anvénda funktionerna
for varje anvidndare ska i systemet kunna nds frdn en huvudmeny. Det ska finans
en genvig till huvudmenyn pa varje sidvy” beroende pd vad som efterfrigas av
slutanvéndaren. Om forfattaren av kravspecifikationen vill betona just
anvindarupplevelsen, exempelvis att systemet ska upplevas som enkelt att
anvinda av slutanvéndaren, gor forfattaren klokt i att f6lja Tullis & Albert (2013)
rad kring att anvinda mét- och testbara resultatindikatorer.

Exempelvis kan kravet ”Det ska vara enkelt att sdka i systemet” goras mét- och
testbart genom att istdllet formulera det som ”Sokfunktionen ska utformas sa att
nio av tio anvéndare kan utféra en sdkning i systemet samt finna det relevanta
resultatet inom tio sekunder”. Kravet formuleras pé sa sétt att bade task success
och time-on-task gér att testa eller méta. Givetvis kan parametrar for att méta
errors, efficency och learnability ocksa inkluderas (Tullis & Albert, 2013).

Det dr inte endast for att positionera kommunen i ett bittre forhandlingslédge som
kraven bor goras mit- och testbara. Det ger dven utvecklaren riktmérken vid
utvecklingen av det nya verksamhetssystemet. Detta i sin tur 6kar mojligheten for
utvecklaren att ta fram det system kommunen efterfragar fran borjan.

Efter anvidndbarhetskraven i specifikationerna har utformats som mét- och testbara
foljer att kommunerna behover metodiskt testa och utvérdera systemen som kdps
ut ett anvdndbarhetsperspektiv. For att f4 matt pd det utvecklade systemets
anvandbarhet kan exempelvis utvirderingsverktygen System Usabiliy Scale eller
Nasa-TLX anvéndas.

For att kommunerna pa ett rutinméssigt satt ska kunna formulera mét- och testbara
anvandbarhetskrav och i slutindan utvdrdera det utvecklade systemet skulle ett
underlag baserat pd teorin frdn Tullis & Albert (2013) och Lauesen & Younessi
(1998) kunna tas fram.
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5.5.3 Standardisera anvindbarhetskraven i kravspecifikationerna

En stor andel av de anvindbarhetskrav som analyserats i detta arbete &r inte
specifika for ett givet system. Att anvéndargrinssnittet i verksamhetssystemet ska
vara pa svenska och att systemet ska ta hénsyn till nationella eHélsostrategin ar
exempel pa tva saker som skulle kunna finnas med i en mall som kommunerna
skulle kunna anvénda sig av vid utformning av upphandlingsunderlaget. Genom
att standardisera nigra av de gemensamma och mest grundliggande
anvindbarhetskraven skulle tid och pengar kunna sparas. Exempelvis skulle
foljande krav inkluderas i en mall eller pd en lista:

Anvdndargrinssnittet i systemet ska vara pd svenska.
Systemet ska ha dokumentation pd svenska.
Systemet ska utvecklas i enlighet med riktlinjer for nationella eHdlsostrategin.

Systemet ska vara ldtt att ldra. 90% av anvindarna ska kunna behdrska de tio
vanligaste funktionerna efter fyra timmars utbildning.

Systemet ska kunna vara snabbt att anvinda. Tiden for bildvixling far inte
overstiga en sekund.

Systemet ska vara effektivt att anvinda. De tre vanligaste funktionerna ska kunna
nds inom tvd knapptryck.

5.5.4 Oppet kop?

En av anledningarna till att kommunen som stéllde upp pa intervjun blev nojda
med sitt upphandlade verksamhetssystem var att de kunde ha en dialog med
systemutvecklaren som i sin tur var tillmdtesgaende.

Ett eventuellt undantagande fran lagen om offentlig upphandling for givetvis med
sig bade for- och nackdelar vid inkdp av verksamhetssystem inom vard och
omsorg. En av fordelarna skulle vara att det skulle 6ppna upp for mer traditionella
designprocesser med iterativa utvecklingscykler. Metoden skulle férhoppningsvis
o6ka mojligheten att kopa in bittre system. Kravspecifikationer skulle givetvis
fortfarande behdva forfattas, men det skulle minska pressen av att ha det som
storsta utgdngspunkt for ett stort inkop.

Genom att frdngd offentlig upphandling finns dock risk for att upphandlingar
slutar utforas sd pass transparent som de gor idag. Det finns dd en risk for att
inkopen blir onddigt dyra genom att konkurrensen pd marknaden inte utnyttjas.
Det finns dven en risk for att ansvariga for upphandlingen later sina egna intressen
styra vilka system som kops.
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5.5.5 Utveckling av examensarbetet

For att dyka djupare i detta &mne hade det varit intressant att undersdka hur nojda
slutanvindarna i respektive kommun dr och jimfora med det inkdpta systemets
kravspecifikation. Det hade dven varit intressant att jamfora kommunstorlek, de
forberedande marknads- och anvidndarstudierna samt hur kommunerna testar och
utvérderar inkdpta system for att sdkerstélla att de far vad de betalar for.

Ytterligare en breddning vore att underséka kravspecifikationer for
verksamhetssystem som kopts in inom region och landsting. Vidare vore det
intressant att undersdka kompabilitet mellan systemen och hur patientsdkerheten
paverkas nér det anvénds olika IT-stod i olika kommuner respektive regioner och
landsting.

Det vore dven intressant att mer konkret studera hur mycket tid och pengar som
skulle kunna sparas om anvandbarhetskraven formulerades i enlighet med Tullis &
Albert (2013) och Lauesen & Younessi (1998) teorier. Skulle foretag
Overhuvudtaget vara intresserade av att ge anbud pd en upphandling med sa
specifika krav?
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6 Slutsatser

Syftet med examensarbetet var att underséka hur anvéndbarhet inkluderas i
kravspecifikationer infér upphandling av verksamhetssystem inom kommunal vard
och omsorg. Intentionen var dven att undersdka i vilken man slutanvindaren
beaktas vid utformning av kravspecifikationen samt i vilken man kraven i
specifikationen foljs upp efter slutférd upphandling.

Till hjdlp utformades tre frdgor som rorde anvindbarhet i relation till
kravspecifikationerna samt slutanvéndare. Den sista frigan rérde inkdpsprocessen
och  huruvida den eventuellt skulle kunna  forbdttras ur  ett
anvindbarhetsperspektiv. Frigorna 16d:

*  Hur inkluderas anvindbarhet i kravspecifikationerna vid upphandling av
verksamhetssystem for kommunal vird och omsorg?

*  Hur beaktas slutanvindaren i kravspecifikationerna vid upphandling av
verksamhetssystem for kommunal vird och omsorg?

* Foljs kravspecifikationen upp efter upphandlingen dr gjord med avseende
pa anvindbarhet?

* Skulle inkdpsprocessen kunna forbéttras ur ett anvandbarhetsperspektiv?

For att sammanfatta resultatet i rapporten skiljer sig kravspecifikationerna mycket
at i utformning och omfattning. En anledning till detta ar att kravspecifikationerna
som studerats i arbetet dr himtade frdn upphandlingarna som &r utforda mellan
1998-2015. En annan anledning till detta &r att det inte finns ndgot standardiserat
arbetssitt att ta fram kravspecifikationerna.

Vissa kommuner inkluderar tydliga anvéndbarhetskrav som kvantifierar
anvindarupplevelsen och anvédndbarhetsmélen s& ett sitt som mdjliggor att
kravens faktiska effekt kan testas och utvirderas efter slutford upphandling. Andra
kommuner refererar inte ens till strategin for nationella eHélsa (2010). For att
besvara forsta fragan med ett konkret svar &r inkluderandet av anvédndbarhet i
kravspecifikationerna ofta undermaligt och med stort utrymme for forbattring.
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Andra frdgan géllde hur slutanvindaren beaktades i kravspecifikationerna. Frdgan
skulle formodligen ha gjorts smalare d4 den gér att vinkla pd olika satt. I
dataunderlaget fanns totalt atta krav som relaterade till anvdndarupplevelsen.
Ingen av dessa krav var kvantifierade och eller formulerade pa ett sitt som var
mat- eller testbart. Det gor att kraven inte bidrar med sédrskilt mycket virde, men
samtidigt har kraven forfattats med slutanvidndaren i atanke.

Det finns dven en mdjlighet att slutanvéndare skulle ha varit med och tagit fram
kravspecifikationen och pé sa sitt bidragit med sin kompetens redan i borjan av
inkopsprocessen och direkt pdverkat utformningen av kravspecifikationen.
Eftersom endast en kommun stéllde upp pa en intervju blev dataunderlaget kring
kommunernas arbete infor och kring upphandlingen endimensionellt. I kommunen
som stillde upp pé intervjun fanns det eventuellt slutanvindare i en arbetsgrupp
som arbetade med att ta fram upphandlingsunderlaget. P4 grund av att det var sa
lange sedan upphandlingen utférdes kunde inte personen som intervjuades dra sig
till minnes. Som tidigare ndmnts hade fokus lagts pa att inkludera fler intervjuer
om arbetet skulle utvidgas eller géras om.

Tredje fragan géllde huruvida kravspecifikationerna foljdes upp efter avslutad
upphandling. Intervjun visade att det vara en komplex friga. Verksamhetssystemet
testas i samband med sitt inforande men testerna ror frimst funktionella krav.
Kravspecifikationerna kan anvéndas av kommunerna for att forhandla med
systemutvecklaren om kommunen anser att en funktion inte tagits fram
dndaméalsmassigt. For att kunna testa systemet behover data overforas och nér
dataintegrationen vil har paborjats ska det mycket till for att kopet ska avbrytas.

Den fjiarde och slutgiltiga punkten i fragestéllningen 16d ”Skulle inkdpsprocessen
kunna fOrbadttras ur ett anvidndbarhetsperspektiv?”. 1 Nationell eHélsa (2010)
betonas att kommunerna har olika forutsittningar att genomfora intentionerna som
framgér av Nationell eHilsa (2010) och det beskrivs ett behov av regional
kommunsamverkan kring arbetet med att genomfora strategin. Detta &r analogt
med vad jag kommit fram till i arbetets diskussion. Det finns troligen mycket som
kan effektiviseras i framtagandet av kravspecifikationerna.

Vad skulle kommunerna kunna vinna pa att arbeta tillsammans for att ta fram

kravspecifikationer samt upphandla gemensamt? Tid, pengar och kompetens.

"Ska den fulla potentialen av ny teknik i arbetslivet kunna utnyttjas, sd
mdste man stdilla mycket hogre krav dn idag pd anvindarbarhet,
tillgdinglighet och en god arbetsmiljé. Ansvaret for detta vilar pd flera olika
parter.”

(Arbetsmiljoverket, 2015, s. 9)

"Det huvudsakliga problemet i dag dr inte bristen pd data vi samlar in, utan att
informationen inte dr tillgdnglig eller anvindbar ndr den behovs som bdst."

(Nationell eHilsa, 2010, s. 4)
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Bilaga A

For att begédra ut handlingar frén tidigare utférda upphandlingar system inom
kommunal hélso- och sjukvérd skickades foljande mail ut:

Hej,

Mitt namn dr Sofia Felding och jag skriver ett examensarbete for att avsluta min
civilingenjorsutbildning inom medicin och teknik pd Lunds tekniska hogskola.
Arbetet  skrivs inom omrddet interaktionsdesign pd institutionen  for
designvetenskaper.

En del av med mitt arbete dr att undersoka hur kravspecifikationer for
verksamhetssystem formuleras infor upphandling. Arbetet dr avgrinsat till
verksamhetssystem inom kommunal vdrd och omsorg.

Jag har forstdtt att xxx kommun har upphandlat verksamhetssystemet xxx och skulle
gdrna vilja begdra ut den kravspecifikation som ldg till grund for upphandlingen.

Om detta mail inte har ndtt rdtt person dr jag tacksam om det vidarebefordras till
ndgon med insyn i drendet.

Mvh

Sofia Felding
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Bilaga B

Under arbetets gdng begérdes det in kravspecifikationer frdn gjorde upphandlingar
av system avsedda for anvéndning inom kommunal vard och omsorg fran 32
kommuner i Sverige. Nedan listade &r de 16 kommuner som &aterkom med
handlingar och vars handlingar har utgjort underlag i detta arbete.

Kommun Kopt system
Ale Treserva
Lysekil Magna Cura
Mark Safe Doc
Svenljunga Pulsen Combine
Tjorn Magna Cura
Trollhéttan Elevhélsan
Partille Vitae
Boras Treserva
Harryda Treserva
Kungsilv Treserva
Moélndal Treserva
Lerum Viva
Herrljunga Viva
Uddevalla Procapita
Mariestad Procapita
Landskrona Pulsen
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Bilaga C

Intervjuguide — halvstrukturerad intervju

Intervjupersonen informeras inledningsvis om att intervjun kommer att spelas in
for att senare kunna transkriberas. Amnet under intervjun kommer att vara
anvindbarhet i samband med utformandet av kravspecifikationer.

1. Vill du inledningsvis berdtta om er upphandling av systemet xxx? Borja gidrna
med att berdtta varfor ni valde att kdpa ett nytt system och sedan hur ni gick
tillvdga nér ni tog fram kravspecifikationen och slutligen hur det gick till nér ni
upphandlade och utvirderade det levererade systemet.

2. Vad ér bestéllarkompetens for dig?

3. Hur ser bestillarkompetensen vid upphandling av IT-system inom vard och
omsorg i Harryda kommun?

4. Inkluderas slutanvdndarna i framtagandet av kravspecifikationen?
Om ja, hur gors detta?

5. Hur inkluderas anvéndbarhet i utformandet av en kravspecifikation i en
upphandling av IT-system inom vérd och omsorg?

6. Efter en upphandling av IT-system inom vérd och omsorg dr utford, testas
systemet med avseende pd de anvandbarhetskrav som stéllts?

Om ja, hur gors detta?
Om nej, hur vet kommunen att kravet ar uppfyllt?

7. Om det upphandlade systemet visar sig inte uppfylla ett anvéndbarhetskrav, hur
gdr kommunen tillviga d4?

8. Om malet &r att ta fram mer anvéndbara system for slutanvidndarna, skulle du
andra ndgot i upphandlingsprocessen?

Om ja, vadéd?
Intervjupersonen tackas for sin medverkan.
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