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Sammanfattning: Under 2005-2008 har det bedrivits ett FoU-projekt inom Féreningen
Sambruk. Projektet E-tjanster for Sambruk™ har erhallit finansiellt stod frain VINNOVA
(deras FoU-program Gransoverskridande offentliga e-tjanster — GRO). FoU-projektet har
bedrivits i samverkan mellan Foreningen Sambruk och Forskningsgruppen VITS, Linkdpings
universitet. Inom FoU-projektets ram har fyra e-tjansteprojekt fokuserats (barnomsorg,
fornyad ansokan om ekonomiskt bistand, lokalbokning & foreningsbidrag, personlig
assistans). Forskare har studerat, foljt och bidragit till dessa projekt. FoU-projektet har ocksa
inneburit utveckling av modeller, metoder och verktyg for e-tjansteutveckling. Generiska
modeller for analys och design av interaktion mellan kommun och medborgare har utvecklats.
Metoder for verksamhetsdiagnos och kravspecificering/design av  e-tjanster har
vidareutvecklats och utprévats i samband med e-tjansteprojekt. Ett webbverktyg (SamPlats)
for distribuerad utveckling och vardering av e-tjanster har utvecklats. Dessa arbeten
harmonierar med Sambruks koncept for systemsamverkan: Oppen Teknisk Plattform (OTP).
Denna rapport &ar avsedd att ge bidrag till e-tjdnsteutveckling och annan IT-
utveckling/verksamhetsutveckling inom Sambruk. Rapporten innehaller beskrivning av
metoder, modeller och andra hjalpmedel for e-tjansteutveckling. Den é&r ett resultat fran
Sambruks FoU-projekt 2005-2008.

2008-08-24



1 Inledning

Under 2005-2008 har det bedrivits ett FoU-projekt inom Foéreningen Sambruk. Projektet ”E-
tjinster for Sambruk” har erhéllit finansiellt stod fran VINNOVA (deras FoU-program
Gréansoverskridande offentliga e-tjanster — GRO). FoU-projektet har bedrivits i samverkan
mellan Féreningen Sambruk och Forskningsgruppen VITS, Link6pings universitet. Det har
under dessa ar bedrivits ett omfattande grundlaggande utvecklingsarbete inom Sambruk vad
géller modeller, metoder och hjalpmedel. Detta har dels skett direkt inom ramen fér FoU-
projektet och dels genom aktiviteter med anknytning till detta projekt. Resultat har
dokumenterats i flera rapporter * som finns tillgangliga via Sambruks hemsida
(Www.szambruk.se). Denna rapport innebdr en sammanfattning och sammanstélining av
resultat”.

Tre sammanhangande delar har tagits fram:

i) OTP (Oppen Teknisk Plattform) som &r en arkitekturmodell/6ppen standard. Denna
standard &r under kontinuerlig utveckling i Sambruk; en kort beskrivning finns i kapitel 2
nedan. OTP finns nu i version 2.0. Denna har gjorts tillgidnglig som en 6ppen standard
och riktar sig till bade kommuner, leverantérer samt andra intressenter som har
elektroniskt utbyte med kommuner. OTP-rapporten (Sambruk, 2007) finns oppet
tillganglig for alla intressenter pa www.sambruk.se.

i) Metoder och modeller fér processdriven e-tjansteutveckling. Detta beskrivs vidare nedan
I kapitel 3.

iii) Ett webbverktyg (SamPlats) har utvecklats for att understddja en distribuerad medverkan
I kravanalys av e-tjanster; en “e-tjanst for utveckling av e-tjanster”. Detta beskrivs
narmare i kapitel 4.

2 Oppen Teknisk Plattform

2.1 Oversikt OTP

En viktig forutsdttning for utveckling och spridning av e-tjanster inom Sambruk bland
medlemskommunerna, ar en arkitekturmodell for systemsamverkan. En sadan modell har
tidigare utvecklats, kallad ”Oppen Teknisk Plattform” (OTP). Denna arkitekturmodell bygger
pa anvandning av 6ppna standardiserade granssnitt mellan olika system, dvs ett standardiserat
utbyte av fordefinierade meddelanden mellan olika system, t.ex mellan e-tjansteapplikationer
och interna verksamhetsstodjande system. Baserat pa erfarenheter fran anvandning av OTP
version 1.2 i olika upphandlings-/anskaffningsprojekt — bade inom Sambruks ram och inom
enskilda kommuner — har en ny version av denna arkitekturmodell tagits fram och publicerats
p& www.sambruk.se: OTP version 2.0. Den nya versionen innehaller ocksé ett stort antal
konkreta kravtexter, som ar tnkta att anvandas som palett att vélja ur till exempel i samband
med anskaffanden av nya system och/eller e-tjanstemoduler. OTP ver 2.0 &r ocksa tankt att
fungera som en végledning for kommunernas fortsatta utveckling av sin IT-infrastruktur, mot
en mera Oppen, tjansteorienterad plattform for hela den kommunala IT-miljon (inom
naringslivet och IT-omradet bendamns denna arkitektur SOA — Service Oriented Architecture).

1 En 6versikt dver samtliga rapporter finns i slutrapporten fran projektet (Sambruk, 2008).
2 Denna rapport 6verlappar darmed delvis med slutrapporten frn FoU-projektet (Sambruk, 2008).



2.2 Syfte och malsattningar med OTP

Syftet och den forvéintade anvandningen av OTP beskrivs i dokumentet i form av tre olika

roller:

e Att som en konkret projektleverans fran Sambruks OTP-projekt tillféra kunskap till saval
kommunkollektivet Sambruk som till évriga intressenter inom offentlig verksamhet i
Sverige. Dokument utgor alltsd darmed en specifik version av specifikationen for OTP

e Att ge s k “roadmap”-information till leverantorer av IT-baserade I6sningar till offentliga
kunder i Sverige. Med denna information, som &r tankt att utgéra en beskrivning av ett
onskat scenario av V&l fungerande IT-l6sningar, inklusive dess arkitektur, har
leverantorerna mojlighet att med god framforhallning skapa I6sningar som kommer att
passa gentemot framtida kommunkrav

e Att utgora konkret kravbilaga vid anskaffanden (upphandlingar, avrop m fl former) inom
Sambruks olika projekt, men dven for andra intressenter som ska genomféra
anskaffningsprojekt

Den nu aktuella versionen av OTP bygger vidare pa forra versionen (v1.2). Resonemangen
kring applikationsarkitektur i v1.2 har statt sig val och ar i takt med IT-varlden. Vad som
framforallt tillforts &r en annan struktur med ett antal mer konkreta kravformuleringar for att
anvandas i anskaffanden. Dessutom utvidgas och moderniseras de prioriterade arkitektur-
maonstren som ingér i OTP.

| OTP v2.0 har ocksa tillforts kravformuleringar som inte direkt har baring pé e-tjanster utan
mer kan vara till nytta vid olika IT-anskaffanden i en kommun. T ex finns kravavsnitt dven for
client/server-system och for infrastruktur medtagna.

Sambruk har vad géller IT framforallt fokuserat pa e-tjanster (med malet att effektivisera
kommunverksamhet och samtidigt ge béttre service) vilket avspeglas i OTP:s avgransningar. |
vissa fall har dock dven i OTP medtagits delar som mer syftar till intern IT-effektivitet i sig.
Ett exempel ar kravlistor for mer allmanna icke-funktionella krav. Tidigare OTP-versioner har
varit tatt kopplade till specifika verksamhetsutvecklingsprojekt inom nagon kommunal
verksamhetsgren. Foreliggande version har ingen sadan direkt koppling eftersom det inte just
nu utfors sadana projekt, utan den nya versionen har snarare motiverats av vunna erfarenheter
fran olika anskaffanden, vidare insikter vad galler kommunapplikationer samt den standigt
pagaende teknikutvecklingen.

Vi ar val medvetna om att det pagar parallella arbeten inom t ex Verva, SKL (Sveriges
Kommuner och Landsting) och Carelink. Vad vi kan forsta finns det en hog grad av samklang
med OTP darvid, aven om fokus kan vara olika.

Vad géller e-tjanster inom Sambruk, sa har framforallt foljande mal och visioner beaktats vid

framtagandet av arkitekturen (ej rangordnat):

e Alla IT-projekt bor leda till en mera effektiv kommunverksamhet och samtidigt till battre
service till medborgare, foretag, organisationer m fl intressenter

e Inriktningen ska vara att sa mycket som mojligt ska ga att ateranvanda i manga Sambruks-
kommuner, trots dessas varierande IT-strategier och olika val av verksamhetsapplikationer

e Inlasningsproblem i olika leverantérers specifika I6sningar ska minimeras

e Tillverkning av applikation, anpassningslogik m m ska kunna ske i nagon (ev flera)
vanligt forekommande utvecklingsmiljo och for nagon vanligt férekommande driftmiljo,
t ex baserat pa ASP.NET, Java, Tomcat, JBoss, 11S, SQL Server, MySQL, Windows, Unix,
Linux e dyl. Dock forutsatter vi att miljoerna ska stddja enkla Web Services



e Kommunikation med registerhallande centrala myndigheter och med leverantorer av
e-legitimation/e-underskrifter ska kunna stodjas. S k Standardmeddelanden® via SHS
(Spridnings- och H&mtningsSystem) ska prioriteras.

e Bade kostnads- och kalendertidsaspekterna ar viktiga.

Vad galler det mer generella sambruksarbetet, sa har dessutom féljande malsattningar

beaktats vid framtagandet av arkitekturen (ej rangordnat):

e Bade specifikationsprojektens funktionella resultat (processdefinitioner m m) och fore-
liggande applikationsarkitektur ska ga rimligt latt att anvanda for vilken intresserad
kommun som helst, inom ramen for samarbetet i Sambruk

e Modularisering, komponentuppdelning och tillférande av maskingrénssnitt ska vara val
genomford sa att olika kommuners varierande krav i rimlig grad kan tillgodoses, liksom
att ateranvandning underlattas

3 Metodik for utveckling av processdrivna e-tjanster

3.1 Perspektiv pa e-tjansteutveckling

En viktig del i FoU-projektet har varit att anpassa och vidareutveckla metoder och modeller
for e-tjansteutveckling. En utgangspunkt for detta arbete &r att inte bara betrakta e-tjanster
som nytt granssnitt mellan kommuner och medborgare. Sjélvklart ar e-tjanster en kanal for
kommunikation mellan kommuner och medborgare, men det &r viktigt att se e-tjanster som
delar i verksamhetsprocesser. E-tjanster har som delar i verksamhetsprocesser relationer till
interna aktiviteter och interna IT-system (verksamhetssystem) i kommunerna. | figur 2.1 pa
nasta sida ar denna kontrastering mellan en begréansad syn pa e-tjanster som bara granssnitt
(fig 2.1a) och e-tjanster som del i verksamhetsprocesser (fig 2.1b) illustrerad.

Detta innebér att utveckling av e-tjanster bor ske processdrivet, som en samdesign av e-
tjanster och verksamhetsprocesser. Arbetet med metodik for e-tjansteutveckling har utgatt
fran Forskningsgruppen VITS tidigare metoder for verksamhetsinriktad systemutveckling; se
t.ex Goldkuhl & Rdostlinger (2005) och Cronholm & Goldkuhl (2006). Dessa metoder har
anpassats och vidareutvecklats till e-tjansteutveckling. Tillampning och utprévning av
metodernza har delvis skett i samband med e-tjanst Barnomsorg och framfor allt i LSS/LASS-
projektet”.
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Figur 2.1a: E-tjanster som Figur 2.1b: E-tjanster som delar
granssnitt mot medborgare av verksamhetsprocesser

! Standardmeddelande &r ett begrepp som Verva tagit fram inom omrédet informationséverforing, man anger
rekommendationer for hur detta bor utformas

2| slutrapporten (Sambruk, 2008) finns kortfattade beskrivningar av dessa e-tjansteprojekt; Barnomsorg (se
avsnitt 3.1.2) och LSS/LASS-projektet (avsnitt 3.4).



Vi gor en kort genomgang av olika metoder och modeller som anvants och som vi ser som
viktiga moment fér en processdriven e-tjansteutveckling. Vi delar upp arbetet i 1) en
inledande processinriktad verksamhetsdiagnos och 2) en darpa foljande specificering och
design av e-tjanster och andra IT-applikationer. Metodarbetet har baserats pa en stark stravan
till anvandarmedverkan. Metoder och modeller har valts ut for att beframja sk participativ
utveckling (se t.ex Kensing, 2003).

3.2 Verksamhetsdiagnos: Generiska modeller och metoder

Verksamhetsdiagnosen syftar till att klarlagga verksamhetsprocesser med utgangspunkt i
samspelet mellan kommun och medborgare. Har har VITS-gruppens generiska modell for
affarssamverkan (den sk affarsgeneriska modellen)® vidareutvecklats och anpassats till den
kommunala kontexten. Arbete i projekt Barnomsorg ledde till formulering av en mer generell
modell; kallad utbytesgeneriska modellen?. Denna modell beskriver generisk utbyteslogik
mellan en producent (kommun) och en klient (medborgare), se figur 2.2.

Utbytet ar strukturerat i fyra generiska faser; utbyte av forslag, atagande, varde (leverans vs
ersattning) och vardering. For illustration av utbyte mellan kommun och medborgare (utifran
dessa tvd generiska modeller) anvands sk samverkansgrafer®. Utbytesgenriska modellen har
tillampats i tva fall i FoU-projektet (Barnomsorg och Personlig assistans). | samband med
verksamhetsdiagnos av Personlig assistans har denna modell vidareutvecklats till en generisk
regleringsmodell* som &nnu tydligare &r anpassad till en myndighets-/kommunkontext. Har
beskrivs samspelet mellan tva utbytesverksamheter; en reglerande verksamhet och reglerad
verksamhet®. Har framgér tydligt en reglerande utbytesverksamhet respektive en reglerad
utbytesverksamhet. P detta satt beskrivs processens samspelslogik — processen som
interaktion. Dessa beskrivningar behdver kompletteras med andra processmodeller som
beskriver processen som fléde (som transformation). Har kan VITS-gruppens
modelleringsteknik handlingsgrafer utnyttjats. | appendix finns exempel pa handlingsgraf.

En verksamhetsdiagnos syftar till att skapa en tydlig grund for kommande férandringar
genom att klarlagga verksamhetens mal, problem, styrkor och forandringsbehov. Olika delar
av VITS-gruppens metod for verksamhetsdiagnos och forandringsanalys — FA/SIMM (t.ex
Goldkuhl & Rastlinger, 2005) utnyttjas har. | appendix finns exempel pad problemgraf,
mallista, diagnossammanfattning och atgardslista.

! Se t.ex Goldkuhl & Lind (2004).

? Detta finns beskrivet i flera forskningsartiklar fran FoU-projektet; Goldkuhl (2007b) och Goldkuhl &
Rastlinger (2007).

® | appendix nedan finns exempel pd Samverkansgraf. Se aven t.ex Goldkuhl & Réstlinger (2007).

* Utvecklingen av den generiska regleringsmodellen i samband med projektet Personlig assistans finns beskrivet
i forskningsartikeln Goldkuhl (2008b).

® Samverkansgrafen i appendix utgor exempel pa en beskrivning som baseras pé den generiska
regleringsmodellen



Olika Olika
producenter/ klienter/
leverantorer . 4 A S R kunder

Utbjuda—» Exponering & sbk ~ <4=Efterfraga
A &~
FORUM
DYAD
Producent/ ; P Klient/
leverantor :EerUda - FORSLAG <« Forfraga= kund
i Initierin Visa,
Visa produkt —- 9 “*—f5rutsattningar
Lova leverans —» <— Bestélla
< ATAGANDE
Overenskommelse
4_TiIIha(r;dellhéllla
. underlay
Forsorjning < VARDE g > Bruk
Leverera —» Fullféljande <«—Ersatta
Tacka—» N <+—Beromma
< VARDERING »
Krava —» Avslutning <—Klaga

Sociala & materiella forutsattningar
t.ex normer/regelverk, instrument,
beskrivningar, vagledningar, omdémen

Infrastruktur vid utbyte
Figur 5.2: Utbytesgeneriska modellen (efter Goldkuhl & Réstlinger 2007)

| projektet Personlig assistans kom olika offentligrattsliga aspekter att bli viktiga; se Sambruk
(2008) avsnitt 3.4.5. Tva lagar styr detta omrade (LSS, LASS) tillsammans med ett antal
forordningar och foreskrifter. En djupgaende analys av denna speciallagstiftning har utforts
tillsammans med analys av allmén forvaltningsréttslig lagstiftning (bl.a forvaltningslagen).
Dessa analyser har sarskilt dokumenterats i Goldkuhl (2007a; 2008a) foérutom i intern
projektdokumentation. Detta arbete har skapat ett embryo till en ny metodkomponent,
forfattningsanalys, att anvéndas vid e-tjansteutveckling.

3.3 Kravspecificering & design

Nar det géller arbete med I1T-design och specificering av krav pa nya IT-system foresprakar vi
en intressentcentrerad utvecklingsprocess. Detta skapar ett antal viktiga varden och
forutsattningar for forandringsarbetet i stort. Begreppet intressent innefattar har en bred skara
aktorer, som pa olika satt har intresse av att paverka utvecklingen: Till exempel medborgare,
kommunala tjansteman i olika befattningar (inte uteslutande framtida anvandare av I1T-stddet),
beslutsfattare, berérda samverkansparter sasom andra myndigheter. Nar det galler utveckling
av e-tjanster ar aterkoppling fran medborgarna av stor vikt for att sdkerstdlla olika
brukskvaliteter i slutprodukten, sdsom handlingsbarhet (Agerfalk, 2004; Cronholm &
Goldkuhl, 2006; Sjostrom & Goldkuhl, 2004), anvandbarhet (ISO 9241-11; Bevan, 1999) och
tillganglighet (W3C, 2008), se vidare figur 2.1a ovan. Det krdvs &ven en hdg grad av
medverkan fran manniskor som ar insatta i verksamheten for att sakerstélla att utformningen
av ny teknik verkligen &r stodjer nya verksamhetsprocesser (Figur 2.1b), ett exempel ar den
forenklade administration av assistanserséttning som forvantas bli en konsekvens av nytt IT-
stod i LSS/LASS-projektet. Aven kommunens interna vy av framtida IT-stod bor vara
utformad for att leva upp till ovan namnda brukskvaliteter. Det finns dven forskning som



pekar pa vikten av att involvera anstallda i ett tidigt skede i forandringsprojekt, for att pa sa
satt skapa en forstaelse for forandringen och en vilja att bidra till densamma (t ex Kotter,
1996). Figur 2.3 ger en oversikt Over viktiga faser i designarbetet inom LSS/LASS. Dessa
faser beskrivs ndrmare nedan.

Modellerings-

e seminarier Verksamhets-
diagnos
Prototyp-
Verksamhets- < baserad
och IT design IT design
Mc-)-t o _med Webbaserad
sarskilda ) ¢
i kravvéardering
\_ intressenter
v v v v

Verksamhetsférandringar och krav pa IT-stod

Figur 2.3: Kravvardering och kravspecificering i LSS/LASS-projektet
(Sjostrom & Goldkuhl, 2008)

Kravvardering bor enligt ovanstaende resonemang bedrivas fran ett tydligt medborgar- och
verksamhetsperspektiv. Fasen verksamhetsdiagnos har diskuterats tidigare i detta avsnitt. |
LSS/LASS-projektet var verksamhetsdiagnosen baserad pa ett antal modelleringsseminarier
som genomfordes med stod av FA/SIMMetoden. Resultatet var en insikt i verksamhetens
nuldage, samt ett antal forandringsforslag (se appendix), som bland annat innefattade
utveckling av nytt I1T-stod.

Né&sta fas i utvecklingen var att ta fram en designprototyp for det foreslagna IT-stodet.
Prototyping dr en ansats som syftar till att inbjuda alla till medverkan i
systemutvecklingsarbetet for att pa sa satt bygga IT-system som Gverensstammer med de
behov som finns (Alavi, 1984; Janson & Smith, 1985).

Vidare syftar, samt for att sékerstélla att kommunikationen mellan olika aktorer (t ex IT-
utvecklare och handlaggare pa kommunen) fungerar. Ett valbeprovat satt att arbeta for en god
kommunikation mellan olika aktorer, t ex IT-utvecklare och handlaggare pd kommunen, &r att
anvanda sig av designprototyper (Preece et al, 2003). En designprototyp kan besta av allt fran
en enkel pappersskiss av systemet till funktionella prototyper, som i hogre utstrdckning liknar
fardiga IT-system. | fallet LSS/LASS anvéndes designprototyper (utan funktionalitet) som
presenterades i kombination med scenarier fran verksamheten, t ex att en handlaggare inleder
ett arbetspass. Prototyperna togs fram med datorstdd i Powerpoint, Visio och Microsoft
Frontpage. Prototyper av denna typ tar bort det abstrakta och tvetydiga fran diskussionerna
och stimulerar en god diskussion mellan IT-experter och andra aktérer. Prototypen
presenteras for ett antal olika intressenter i olika omgangar, vilket medfor en succesivt
forfinad och gemensamgjord kunskap om vilka krav som finns pa det framtida IT-systemet. |
LSS/LASS-projektet har prototyping-ansatsen dven haft funktionen att férankra pagaende
arbete hos olika intressenter. Genom att kunna kommunicera tydligt vad projektet syftar till
genom pedagogiska verksamhetsmodeller och prototyper for IT-stod skapas god forstaelse for
detta i olika sammanhang, vilket ar mycket viktigt for projektets fortsatta genomforbarhet.
Bilaga XX visar ett exempel frdn LSS/LASS-projektet: Ett skarmdokument utan



funktionalitet som utformats for att pa konkreta grunder stimulera en god dialog mellan
medborgare, kommunala tjanstemén , utvecklare och ytterligare intressenter i projektet.

| LSS/LASS-projektet genomfordes sex prototypdemonstrationer, baserat pa en
intressentanalys (Figur 2.4). Tre av dessa demonstrationer genomfordes inom projektgruppen,
vilket gav feedback fran enhetschefer, arbetsledare, IT-personal samt ekonomer fran de
medverkande kommunerna. Vidare holls en prototypdemonstration for personliga assistenter i
en av kommunerna, vilket gav aterkoppling fran ytterligare en viktig intressentgrupp. | en
annan kommun genomférdes en demonstration som riktades dels mot kommunanstallda (bl a
en socialchef och en kommunekonom), samt mot assistansberattigade, assistenter och gode
man. Aven intresseféreningen for handikappade deltog pé detta seminarium, varpé projektet
inbjods att demonstrera prototypen pa IFA:s arliga konferens dar representanter fran
ytterligare ett antal kommuner, samt SKL fanns pa plats. Totalt har mer dn 100 personer
forevisats prototypen och inbjudits till dialog. Detta har starkt berikat fortsatt designarbete och
foljaktligen varit ett viktigt inslag i kvalitetssakring av kravspecifikationen for IT-stodet.

Besluts-
fattare
Myndigheter

Medborgare

Figur 2.4 Intressentoversikt for LSS/LASS-projektet

Inom forvaltning

Utom forvaltning

Nésta fas i designprocessen — moten med sarskilda intressenter — ar en kompletterande
aktivitet for vardering av krav pa en teknisk och infrastrukturell niva — aspekter som normalt
sett ej kommer fram i prototypdiskussioner. Inom Sambruk finns moéjlighet att utga fran ett
generellt ramverk for formulering av icke-funktionella krav (Oppen Teknisk Plattform; OTP
2.0). OTP é&r ett generellt formulerat ramverk, vilket innebér att varje utvecklingsprojekt
maste situationsanpassa det. Delar av OTP kan vara relevanta i ett projekt, andra delar ar ej
tillampbara. De delar som ar relevanta maste omformuleras for att passa den specifika
situationen. Arbetet med att vardera hur OTP kan tillampas i ett specifikt projekt kraver
inblandning fran en méngd tekniskt bevandrade aktdrer i kommunerna, t ex IT-strateger och
systemansvariga. Inom LSS/LASS-projektet har detta hanterats pa tva satt: 1) IT-strateger
fran kommunerna har adjungerats som projektdeltagare pa vissa méten dar fragestallningar av
denna karaktar diskuterats och 2) Ett antal fragor (kring befintlig systemsituation och
mojligheter till interaktion med befintliga system) har skickats ut till IT-ansvariga pa
kommunerna. Detta har fort in kunskap i projektet som ger utvecklarna mojlighet att vardera
hur OTP-ramverkat bor tillampas i det aktuella fallet.

Den fjarde fasen i Figur 2.3 — webbaserad kravvardering — &r en strdvan att hantera den
geografiska problematiken i Sambruk-projekt. Se vidare nedan i kapitel 4.



3.4 E-diamantmodellen

Synen pa e-tjansteutveckling har under ldng tid dominerats av ett “trapptinkande”.
Statskontorets (2000) modell &ver e-tjanster som en trappa bestdende av fyra steg
(information, interaktion, transaktion, integration) har under flera ar paverkat synen pa e-
tjansteutveckling. Denna modell & emellertid inte invéndningsfri. Det ar oklart om modellen
ar deskriptiv, preskriptiv eller deterministisk till sin karaktar. For att konceptualisera e-tjanster
behovs en klarare och mer nyanserad modell. Géran Goldkuhl har tillsammans med VITS-
forskaren Anders Persson utvecklat en alternativ. modell, kallad E-diamantmodellen
(Goldkuhl & Persson, 2006ab). Istallet for en trappa bygger den pa tre polariteter som
anvands for att karaktarisera e-tjanster (informativ vs performativ; generell vs
individualiserad; separat vs integrerad). E-diamantmodellen finns visualiserad i figur 5.5.
Meningen 4&r att denna modell ska anvandas som ett analysinstrument® for att karaktarisera,
positionera och vardera e-tjanster.

Performativ

Individualisera Integrerad

Separat Generell

Informativ

Figur 5.5: E-diamantmodellen (fran Goldkuhl & Persson, 2006ab)

4 SamPlats: Webbverktyg/e-tjanst for participativ & distribuerad
utveckling av e-tjanster

Sambruk som forening har visionen att uppnd en mangd samordningsfordelar (t ex att
kommuner delar pa utvecklingskostnader och att varje projekt berikas av erfarenheter fran
flera kommuner) och strategiska fordelar (t ex att forandra styrkeférhallanden gentemot IT-
leverantorer och att vara stommen i ett kompetensnatverk for e-forvaltningsutveckling).
Kommunal samverkan i utvecklingsprojekt leder samtidigt till en 6kad komplexitet i
projekten. T ex far varje projekt fler intressenter, vilket kan leda till att det tar langre tid att
enas kring problemuppfattningar och hur nya IT-stdd bor utformas. En till komplicerande
aspekt som uppstar ar det geografiska avstandet mellan projektmedlemmar. Det tenderar att
bedrivas mycket arbete och ske mycket kommunikation i direkt samband med projektmdten,
nar grupper star i begrepp att traffas. Projekten tenderar dock att bli passiva under langa
perioder nér inga moten &ger rum. Samtidigt finns ett kontinuerligt behov hos projektledare
och utvecklare att kunna kommunicera framsteg till olika intressenter och fa aterkoppling pa
de utfort arbete. Det finns dven ett behov i ett kravspecificeringsfasen att kunna adjungera
projektmedlemmar for att inhamta deras kunskap kring specifika fragor, t ex fragor till 1T-
ansvarige kring en specifik kommuns IT-infrastruktur eller vilka system som &r i drift inom
ett visst verksamhetsomrade.

! Modellen har anvénts vid en storre undersdkning av offentliga e-tjanster (Albinsson m fl, 2006; Lind &
Goldkuhl, 2008) som utforts pa uppdrag av VINNOVA.



Med anledning av ovanstaende problematik har en e-tjanst vid namnet SamPlats borjat
utvecklas inom ramen for FoU-projektet. Figur 4.1 bifogas for att konkretisera konceptet.

SamPlats ar designat med ett antal ideal som utgangspunkt:

Tillgang till relevant dokumentation. Det mojliggor for olika (inbjudna) intressenter att ha
en standig tillgang till en uppdaterad kravspecifikation i ett projekt, samt dokument som
kontextualiserar krav (t ex verksamhetsmodeller och designprototyper). SamPlats &r utformat
kring olika roller, vilket innebér att (exempelvis) handldggare, medborgare och IT-strateger
kommer att fa olika vyer av kravspecifikationen. Dessa vyer ar filtrerade i avsikt att ingen
skall konfronteras med uppgifter som ar irrelevanta och forvirrande p g a bristande kunskaper.
T ex verkar det underligt att begara in kommentarer pa tekniskt orienterade
systemsamverkansfragor fran medborgarna. Det forekommer en stor méangd krav i denna typ
av kravspecifikationer, vilket gor att ndgon form av urval ar nédvandigt for att underlatta for
olika aktorer att konstruktivt bidra i processen.

Kommunikation. Ett viktigt syfte med SamPlats ar en forbattrad kommunikation mellan
utvecklare och dvriga aktorer. Orsaken till detta ar det tidigare namnda geografiska avstandet.
Forhoppningen &r att ett IT-stod som detta kan leda till att vi far ett mer kontinuerligt
engagemang i projekten och att det inte uppstar onddiga dréjsmal i projekten pa grund av att
en lamplig kommunikationskanal saknas.

Strukturerade krav. Genom att utveckla ett IT-stod ges vi mojlighet att formalisera hur krav
specificeras i projekten. Det ar darmed viktigt att utformningen av IT-stodet sker pd goda
grunder for att inkludera sa mycket av best practice och vetenskapligt grundad kunskap som
mojligt. En god struktur i IT-stodet gor det lattare for oerfarna kravstéllare att undvika misstag
I arbetet, ddrmed blir anvéndning av IT-stodet en larsituation for anvandarna. En bonus med
att alla krav finns val strukturerade &r det standigt finns en aktuell kravspecifikation att tillga.
En fordndring av ett krav leder inte till besvérligt merarbete med att uppdatera en serie
dokument — detta hanteras av verktyget.

Workflow-support och revisionshantering. Kravvérderingsprocessen innebédr en hel del
revisioner av prototyper och kravformuleringar. Det &r viktigt att ett dylikt IT-stéd kan
hantera arbetsflodet och halla isar olika versioner av krav och dokument. Fran ett
forskningsperspektiv blir det ocksé intressant att studera ett kravs “evolution” kopplat till den
dialog som forts kring kravet.

Kunskapsatervinning. SamPlats &r baserat pad Sambruks oppna tekniska plattform (OTP).
Vid uppstarten av ett nytt projekt i SamPlats kommer de generella IT-kraven i OTP att
importeras till den nya kravspecifikationen. Dérefter kan utvecklingsgruppen stegvis ga
igenom OTP-kraven och vardera hur de generella kraven skall hanteras i den aktuella
situationen. P& sa satt utgér SamPlats ett stod for hur OTP skall tillampas i projekten, ndgot
som efterfragats vid ett flertal tillfallen av olika aktorer.

10



343 - Windaws Internet EXplores

G PR i e,
& Granska krav

P )~ [ http://www.orgitekt se/reqgDetails.asp?req_id=3438e « I “» I > | | Goog le 2
pdl - -~ Search (%) 0 " PDF
WA | @8 Granska krav #343 ‘ o~ EJ) = wh o~ 1) Page » () Tgols »
-y Kravbeskrivning
Alkluglle Skall-krav | kategorin Anvandningstall / funitionalitet; Personliga assistentar skall via Iamplig
',.;:IL”]“"_"N mobil anhet kunna skicka koammentarer till arbetsledaren, som arbetsledaren eventuslit placerar |
b 2 = omeorgedokumantationen. Se anvandningsfall och designprototyper i lankede dokumant for an
utforlig kravbild.
Bakumeant
viatalos
S Dokument som idr kopplade till kravet
Raltagars Baskrivningar av funktionalla krav pl IT-stodat | form av anvlndningsfall | enlighet med ML
necofil Anviindningstall tdr personligs assisteanter [ UC_ASS, Revision 1, 2000-01-03
0044700 )
Logaa ut Vigar Oversikt av funktionella krav, samt detaljerade beskrivningar av varje
mnvandningsfall, for parsonligs assistentear. [Vias dakumantat]
Hiustrationear av dat tankta 1T -stddeat
Designprototyp fir personliga assistenter [ PR_ASS, Revision 1, 2008-01-03
00:%1:25 )
Hustrationar av hur parsonligs assistenter kan komma att arbeta med TidIT. [(Vies
dokurmantat]
Alla deltagares synpunkter pd detta krav
H&r syns endast synpunkter som &r riktade mot din roll (Projektiedares),
2000-031-03 21:23: Jonas Sjostrom (Utveckiare) ss: Tolkade jag motet ratt ocks8 att vi
darmed iInte behdver nlgon samfunktionalitet (elektroniskt utbyte av inforrmation) med
kommunans IT-systarn fOr omsorgesdokurmeantation? .
2000-01-03 13:00: Gunilla Mallgvist (Projektladare) sm: Det dr riktigt, kemmentarerna cskall g8
til AL som “varderar" kommentaren och ev Stgérd, Det dr viktigt tror jeg att detta inte
sammanblandas med den lagstadgade omsorgsdokumentationan. Darfor kanske det ska heta
‘kommantar' och inte omeorgsdokurmantation.
| i '
Done [ & Internet | Protected Mode: On +L 90% -

Figur 4.1: SamPlats vy av ett krav samt tillhrande dokument och kommentarer

Det skall poangeras att SamPlats fortfarande ar i utvecklingsstadiet. En forsta version finns
implementerad, som pa ett grundlaggande satt inkluderar de egenskaper som namns ovan.
Den tillampas som verktyg i LSS/LASS-projektet och kommer eventuellt i en nagot
omarbetad version att anvandas i Sambruks IT-strategiska workshop®. Det finns dock en stor,
i nulaget icke realiserad potential i verktyget. En stor poang vore att utvecklingen av OTP
gors i verktyget. Detta skulle medfora att kravstallandet i nya Sambruk-projekt alltid ar
baserat p& den senaste versionen av OTP. Man kan &ven forestalla sig en framtida
samfunktionalitet med upphandlingssystem (som finns i drift i ett flertal kommuner). Vidare
kan nuvarande version betraktas som en forenklad design, dar enkelheten att implementera
olika funktioner tekniskt har haft hog prioritet.

Hur fortsatt utveckling skall hanteras ar osékert. Ett troligt scenario ar att verktyget slapps
som open source och laggs upp pa programverket.org, eller som SCL-programvara (Sambruk
Community License). Det kan tillaggas att verktyget och de mojligheter som finns med det &r
oerhort intressanta ur ett (design-)forskningsperspektiv. Det finns darmed intresse fran
akademiskt hall att arbeta med verktygets fortsatta utveckling.
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Appendix: Exempel pa metodbaserade beskrivningar i e-tjansteutveckling

Nedan ges exempel pa metodbaserade beskrivningar som kan anvandas i samband med e-
tjansteutveckling. Dessa kommer samtliga fran LSS/LASS-projektet. Féljande exempel finns
medtagna nedan:

Vi

Samverkansgraf
Handlingsgraf
Problemgraf

Mallista
Diagnossammanfattning
Atgardslista

Exempel pa designprototyp

hanvisar till VITS notationsbeskrivning (Rostlinger & Goldkuhl, 2006) for

beskrivningstekniska regler for anvanda grafer.

Samverkansgraf
/ LSS & LASS /
Reglering
Ansokan &
underlag
Kommun
Prowsonskt Klient som
_______ beslut sokande
Fbrsékrings—
Kassan Definitivt
beslut
3

Reglerad drift

Tillstyrkan

anordnare
I (kommun,
Kommun extern, egen)

Y,

o ) Erbjudanden

kassan Klient

som
brukare

EH




Handlingsgraf

Ibland kommer ansdkan
Forfragan Ansékan in via ombud som fatt

fullmakt av kunden; t ex

av en extern anordnare.

ELLER

Bokar tid
[ Handlaggare < Klient ] @telefon
T
Informerar
[ Handlaggare — Klient ] @klient

N ELI{ER

/ Kunskap om /

| assistans,
/ anordnare
_ IKlient] _/ Ansbker
[SLUT] [ Klient — Handlaggare ] @klient
"Endast forfragan” -

klient bedémer att det Kunskap om

inte &ar lage att soka / ansoknings- Behov av
assistans enligt LSS/ / procesg Anstkan lakarintyg
LASS ! [klient] /

Utreder assistansbehov
[ Handlaggare < Klient ] @klient

7
Vid ?ehov Vid behov
Bestaller funktionsbeddmning Intygar
[ Handlaggare — Arbetsterapeut | [ Lakare ]
Beddmnings-
instrument Funktionsbeddmning gors i alla
kommuner, men inte alltid av
arbetsterapeut. Bedémnings-
instrumentet varierar mellan olika
Funktionsbedomer kommuner, samt mellan FK och
[ Arbetsterapeut < Klient ] kommunerna.

Skriftlig Lékarintyg,
Underlag funktions- “tillhor
beddémning personkretsen”

Sammanstéller [ Handlaggare |

Uttrycker onskemal [ Klient ]
(MNA&gon gang under processen

Beslutar [ Handlaggare ]

Onskan om
Beslut om kommun
insatser som
anordnare

[ Klient ] Inleda insats
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Problemgraf

Stor icke homogen grupp Méanga
av assistenter (inklusive klienter
vikarier, hemtjénst)

13 14.
22. Klient forstar T'dg?%‘érter Ofullstandiga )
ej vikten av egen tidrapporter ~ Manga
underskrift tidrapporter

Brister i Administrator

Klient sen tidrapporter maste jaga
med .undgar- assistent
skrift pa
rékning

Post-
Administrator
maste jaga
klient

befordranstid

Forsenad

leverans av annﬁdig t'[I((jd
rékning till FK aggs pa tids-
redovisning
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Mallista

Mal - Fran ansokan till beslut

Effektiv och 6verenskommen arbetsférdelning och samverkan mellan
Forsakringskassan och kommuner

Rattsséker hantering

Kvalitet i utredningar och beslut

Samstammighet mellan kommun och Forsékringskassa avseende
assistansbehov

Korta handlaggningstider

Likformigt beslutsfattande hos Forsdkringskassan (”fran Norr till S6der”)

Mal - Ersattningslogik och tidrapportering

Kvalitetssékrade underlag for erséttning

Korrekta betalningar — utbetald ersattning skall motsvara utfort arbete
Utbetalning av ersattning fran FK skall ske i tid

Tids- och resurseffektiv hantering av ersattningsprocessen

(kommun far LASS-ersattning fran FK)

Tids- och resurseffektiv I6nehantering avseende personliga assistenter

Mal - Erbjudanden och avtal

Klienten har ratt att valja assistansanordnare

Respekt for den enskildes sjalvbestammande och integritet, storsta mojlighet
till inflytande och medbestdmmande 6ver insatser (LSS paragraf 6)

Klienten ges mojlighet att vara delaktig i val av personliga assistenter
Klienten dnskar dverblicka olika assistansutbud

Kommunen ska informera om mal och medel inom personlig assistans;

for verksamheten enligt LSS (LSS paragraf 15.3)

Tydlighet och foljsamhet i avtal mellan klient, anordnare och FK
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Diagnossammanfattning

Forandringsbehov

Forandringsbehov ansokan - beslut:

e Samspel mellan FK och kommun behéver forbattras och klargdras
Undvik dubbelarbete avseende utredningar (kommun, FK)
Eliminera behov av avvaktansbeslut

Snabbare handlaggning till LASS-beslut

Okad likformighet i handlaggningstider och i beslut

Forandringsbehov tidsredovisning — ersattning:
e FOrbattrad kvalitetssékring
e Forenklad hantering fran tidrapport till rakning

Forandringsbehov val av anordnare:

e Fortydliga avtalets (anordnare-klient) status i relation till aktdrerna
anordnare, klient, Forsakringskassan

e Klargdra kommunens informationsroll avseende assistans

e Béttre information om alternativa anordnare till klienter infor val
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Atgardslista

Atgarder

Datafangst for tidrapportering ska ske vid kallan (av personlig assistent) med
stod av ldmplig mobil informationsteknik

Kommun (arbetsledare) far fullmakt av klienten att kontrollera/godkénna
assistenternas redovisade timmar i nytt IT-system for tidredovisning

Klienten och god man ges mojlighet att granska scheman och tidrapporter via
ny e-tjanst

IT-systemet ska ge mojlighet att skicka komplett, kvalitetsséakrad rékning till
FK efter ca 7-10 dagar

Utbetalning gors enligt faktiska timmar, inte schablon
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Exempel pa designprototyp

Tidrapporten avviker fran schemat: Kommentar kravs fran arbetsledare

i;) Tidrapporten avviker avsevart frdn schemat. Du maste skriva in en kommentar kring avvikelsen for att faststalla

tidrapporten.

Det som tidigare sagts om arbetspasset
Planerat arbetspass for brukaren Tuva Evasson ar schemalagt 2008-01-03, 08:15 — 16:00, med 1 timmes reast.

Kim Kimsson har rapporterat arbete 2008-01-03, 08:02 — 17:29, med 1 timmes rast.

Kommentarer: "Assistenten efter var férsenad pga bussproblem” (Kim Kimsson, Assistent, 2008-01-03, 17:29).

Faststéallande Kommentarer

Starttid: 08:15 Overtid har registrerats for Kim Kimsson. Detta uppvags av =~ 2
att mindre tid registreras for assistenten p& nésta planerade

Sluttid: pass for Tuva.
Rast: (minuter)

[ Faststall tid for arbetspasset enligt ovan

[ Avbryt nu for att faststalla vid senare tillfalle ]
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