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Bakgrund och syfte

Vagledningen har tagits fram for att ge stod vicbagMnom
ramavtalsomradet E-forvaltningsstodjande tjanster.

Den handlar om hur anvandbarhet kan beaktas i #nslgsprocessen, dvs.
i forarbetet, i sjalva avropet, i tjanstehantermgeh under anvandningen av
avropad tjanst.

1 Vad ar anvandbarhet och tillganglighet
hos e-tjanster?

Med anvandbarhet for anvdndarna menas att e-tjaastk&a vara
andamalsenliga, effektiva och ge god tillfredssta# i anvandningen.

Detta finns definierat i den av SiS utgivna sversizmdarden SS EN ISO
26800:2011, Ergonomics - General approach, priesiphd concepts:
extent to which a system, product or service candeel by specified users
to achieve specified goals with effectivenessgcedficy and satisfaction in a
specified context of use.

Vidare ska e-tjansterna vara tillgangliga, dvsavatformade sa att de kan
anvandas av bredast mojliga krets av anvandarsgtidaktorer sasom kon,
alder, funktionshinder och etnisk/kulturell bakgiun

I SS EN ISO 26800:2011 definieras tillganglighethsen form av
anvandbarhet: "extent to which products, systeamgironments and
facilities can be used by people from a populatwith the widest range of
characteristics and capabilities to achieve a fipdayoal in a specified
context of use". (Officiell svensk dversattning isak for narvarande.)

Vi har darfor valt att i denna vagledning se andartet som ett samlande
begrepp for anvandbarhet och tillganglighet. Nékriver "anvandbarhet"
sa betyder det alltsa allt det som omnamns i ded &iycket. Nar vi skriver
"tillganglighet" sa avser det tillganglighet meesffikt. Det bor observeras
att "tillganglighet" inom IKT-omradet har ytterligaen betydelse, som har
med driftssakerhet att gora och maéts i tid. Pa lekgéheter det
"availability” medan tillganglighet i den bemarkelsom galler i denna
vagledning heter "accessibility".



$
,,,(m) < Kammarkollegiet

Statens inkdpscentral Vagledning 5 (30
2013-06-12

Anvandbarhet och tillganglighet hos e-tjanster hanflamst om
interaktionen mellan a ena sidan manniskan ochdéaaidan tjansten och
den utrustning (dator, telefon, programvaror) vatrj@nsten férmedlas,
och kan tillampas for saval den enskilda e-tjanstan for en sammansatt
|6sning dar anvandaren bade interagerar med efumktonella e-tjanster
och laser, soker och navigerar i informationsmangsielika art.

Inom forvaltningen &ar anvandbarhet tillampbart $&eatjanster for
medborgare och foretag som i anvandningen av iateteraktiva
stodsystem; intranat, diarieféring, ordbehandlnagportering etc.

Kammarkollegiet efterstravar att de e-tjanster sgphandlas pa ramavtal
ska bidra till stérsta mojliga nytta och vara efie& verktyg i den offentliga
sektorns olika verksamheter. Det ar vid anvandmrsgan effekterna och
nyttan av avropade e-tjanster uppstar. Anvandbanheigors darfor inte
enbart av egenskaper hos e-tjansterna, utan oekdéatanvandarens
mojligheter och forméaga att utnyttja dem. Ramavtgée mojlighet att
avropa stod bade vid inforandet och under anvaganiisa att
anvandbarheten maximeras och kostnaderna for anwé@nohinimeras.

Ho6g anvandbarhet ar en avgérande faktor for géiresterna blir anvanda
och anvands effektivt. Vidare bidrar kontinuerkgitvandarfokus till att
minimera anvandningskostnaderna under e-tjanstéusiéngd.

Upphandlingens krav och villkoren i ramavtalen sémanvéandbarhet

syftar till att i storsta mojliga utstrackning séstélla att slutresultatet ska ha
en hog anvandbarhet i 6verensstammelse med depaade myndighetens
mal och krav. Genom att redan i utvecklingen ogbagsningen av de
enskilda e-tjansterna lyfta fram anvandbarhet kahdg lagstaniva uppnas,
vilket bidrar till utvecklande av en "flexibel e+féaltning utifran
anvandarnas behov”

Anvandbarheten ar inte framst en inneboende egpriskaprodukter och
tjianster. Den ar i stallet sammanhangsberoendss, den beror av den
aktuella verksamheten och de aktuella anvandarankarkollegiets
ramavtal pa IKT-omradet ska fylla behoven hostett sintal verksamheter
och anvandningssammanhang. Alla anvandningssihetmch alla
anvandare ar inte k&nda vid ramavtalsupphandlinigen.

! Strategi for myndigheternas arbete med e-forvadtnbetankande av E-delegationen,
SOU 2009:86.
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ramavtalsupphandlingarna har darféor Kammarkollegget kunnat stalla
mycket generella krav pa anvandbarhet.

For den avropande myndigheten ar daremot anvansiitngtionen kand

vid avropet. Det ar alltsa mojligt for myndighetath i samband med avropet
dels precisera krav pa anvandbarhet, dels meiigtftoedoma
anvandbarheten hos tjanster som finns i ramavifian den aktuella
verksamhetens och de aktuella anvandarnas behov.

2 Motiv for att stalla krav pa anvandbarhet

Effekten och nyttan av en investering i IT uppstéiranvandningen. En
forutsattning for att den efterstravade nyttangipasta ar att produkten eller
tjansten har ratt funktionalitet och prestanda. Men ska ocksa vara latt att
forsta sig pa och hantera for den aktuella anvamdiaden aktuella
anvandningssituationen. Om inte anvandaren fosiggpa och kan hantera
den hardvara och/eller mjukvara som formedlar estgn, sa reduceras den
avsedda effekten med att utnyttja tjansten. Likas&skar effekten om
anvandaren inte klarar av att anvanda den pa gruradt texten ar for liten,
knappar och tangenter for sma eller liknande. stafall uteblir effekten

helt darfor att anvandaren inte vill eller inte r@kmed att anvanda
tjansten.

2.1  Motiv ur verksamhets- och
anvandarperspektiv

Motivet for att stalla krav pa anvandbarhet kanwgeffera perspektiv, som
motsvarar komponenterna i standardens definitionemyeppet
anvandbarhet: andamalsenlighet, effektivitet otietstillfredsstallelse.
Motiven kan se nagot olika ut beroende pa om maarsgindbarheten ur
de anstalldas eller ur medborgarnas synvinkelaRdg motiv kan urskiljas:

Okad effektivitetAnvandbara tjanster gor det majligt for anvandaatt
effektivt na sina mal. Anvandarna kan koncentraggg8 arbetsuppgiften i
stallet for att 1agga tid pa att komma underfundirer verktyget fungerar.

Sankta anvandningskostnad8ra utformade tjanster och produkter
minskar inlarningstiden och orsakar farre fel soésta rattas i efterhand.

Mindre behov av stodsod anvandbarhet minskar behovet av utbildning.
Tid for att hjalpa kollegor att I6sa problem minskaksa.
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Minskad ohalsaGod anvandbarhet medfor 6kad arbetstillfredsdsdloch
minskad stress till féljd av dalig utformning.

Battre servicekvalitetMedborgarna finner e-tjanster med god anvéndibarhe
attraktiva.

Minskad risk for utebliven vinsE-tjanster med dalig anvandbarhet gor att
medborgarna foredrar att stanna kvar i de persoiakde tjansteformerna.

| de kontaktstbdjande tjansterna ar det i huvuasefborgarna som ar
malgruppen. Medborgarna kan vara alla medborgara {&r t.ex.
folkbokforingen) eller en kategori av medborgareXt pensionarer,
foretagare, studenter). | bagge fallen karaktemsenedborgarna som
malgrupp av att de sjalva och deras miljo varistarkt och &r svara att
fullstandigt kartlagga.

| de verksamhetsstddjande, infrastrukturella oérandestodjande
tjansterna ar det daremot de anstallda som ar oggn. Till skillnad mot
medborgarna ar de (nuvarande) anstallda och ddyatssituation i princip
ka&nda for myndigheten. Myndigheten har, genom detagivarroll, fler
mojligheter att I6sa anvandbarhetsproblem for didsté@n for medborgarna.
Myndigheter har ocksa lagstadgade skyldigheteregeot sina anstallda,
exempelvis se till att det ar en god arbetsmilg vislare avsnitt 2.2.2
nedan. Enskilda anstallda kan ges utbildning éfleses med hjalpmedel.
Det gar inte med medborgarna, vilkas situatiorfrim myndighetens sida
betraktas som en given forutsattning.

Att det finns flera satt att I6sa anvandbarhetsierolfor de anstéllda &n for
medborgarna innebér inte att anvandbarhet ar aldifpr de
kontaktstodjande tjansterna an for de Gvriga tgmst Inte heller far
forekomsten av utbildning och hjalpmedel tas tilakt for att bortse fran
behovet av god anvandbarhet. Tvartom, god anvahdbarinskar behovet
av utbildning och hjalpmedel.

2.2  Att folja lagar, forordningar och andra
styrande dokument
Tillganglighet, och aven anvandbarhet i den brearaarkelsen, tas upp i

en del lagar, forordningar och andra politiska saminang. De mest
centrala redovisas i det féljande.
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2.2.1 Lagen om offentlig upphandling

| 6 kap 8 11 Lagen om offentlig upphandling behasdekniska
specifikationer. Dar sags bl. a.:

"Ndr det ér méjligt bor specifikationerna bestdmmas med hénsyn till kriterier
avseende tillgéinglighet fér personer med funktionshinder eller utformning med
tanke pd samtliga anvdndares behov."

Observera att det star "nar det ar mojligt", intiel'behov".
Det sags ingenting i lagen om anvandbarhet i mieraaina termer.

2.2.2 Bestdmmelser om arbetsmiljon

Arbetsmiljolagen (SFS 1977:1160) reglerar de alustslforhallanden pa
arbetsplatsen. 2 kapitlet handlar om arbetsmilfizskaffenhet.
Dar sagsil §:

"Arbetsmiljén skall vara tillfredsstdllande med hénsyn till arbetets natur och den
sociala och tekniska utvecklingen i samhdillet. Vid fartygsarbete skall arbetsmiljén
vara tillfredsstdllande ocksa med hdénsyn till sjésékerhetens krav.

Arbetsférhdllandena skall anpassas till ménniskors olika férutsdttningar i fysiskt
och psykiskt avseende.

Arbetstagaren skall ges mdéjlighet att medverka i utformningen av sin egen
arbetssituation samt i féréndrings- och utvecklingsarbete som rér hans eget
arbete.

Teknik, arbetsorganisation och arbetsinnehdll skall utformas sa att arbets-
tagaren inte utsdtts for fysiska eller psykiska belastningar som kan medféra
ohdlsa eller olycksfall. Dérvid skall dven Iéneformer och férléggning av arbetstid
beaktas. Starkt styrt eller bundet arbete skall undvikas eller begrénsas.

Det skall efterstrdvas att arbetet ger mdéjligheter till variation, social kontakt och
samarbete samt sammanhang mellan enskilda arbetsuppgifter.

Det skall vidare efterstrévas att arbetsférhdllandena ger mdéjligheter till
personlig och yrkesmdissig utveckling liksom till sjélvbestéimmande och
yrkesmdssigt ansvar."

Arbetsmiljoverkets foreskrift AFS 1998:5 galler atb vid bildskarm.
Sarskilt paragraf 10 &r central for anvandbarhét. $2gs bl. a.:

"Programvara och system skall vara Iémpligt utformade med hénsyn till
arbetsuppgiftens krav och anvéndarens forutséttningar och behov. Programvara
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skall vara ldtt att anvédnda och vid behov kunna anpassas till anvéindarens
kunskaps- eller erfarenhetsnivd. Systemen skall sa IGngt méjligt ge anvédndarna
dterkoppling ifrdga om det utférda arbetet. De skall visa information i ett format
och i en takt som dr anpassad till anvéndarna. Vid utformning och val av
programvara skall sérskild héinsyn tas till de ergonomiska principer som gdller fér
mdnniskans férmdga att uppfatta, férsta och bearbeta information."

2.2.3 Bestdmmelser om tillganglighet for méanniskor med
funktionsnedséttning

Det finns en forordning 2001:526 om statliga myheigrs ansvar for
genomférande av handikappolitiken. Den sager i@sta paragraf:

"Myndigheter under regeringen skall utforma och bedriva sin verksamhet med
beaktande av de handikappolitiska mdlen. Myndigheterna skall verka for att
personer med funktionshinder ges full delaktighet i samhdllslivet och jimlikhet i
levnadsvillkor. Myndigheterna skall sdrskilt verka fér att deras lokaler, verksamhet
och information dr tillgdngliga for personer med funktionshinder. | detta arbete
skall FN:s standardregler for att tillférséikra mdnniskor med funktionsnedsdttning
delaktighet och jimlikhet vara végledande."

2.2.4 Regeringens handlingsplan for e-férvaltning

| januari 2008 presenterade regeringen sin harsjpiiag for e-forvaltning,
dar mottot ar att det ska vara sa enkelt som ndgigsd manga som
mojligt att utdva sina rattigheter och fullgoraaskyldigheter samt ta del
av forvaltningens service. Handlingsplanen har fgsatsomraden, vara ett
ar "Forvaltningens kontakter med medborgare ocbtddy”. Initiativen dar
syftar till en hoégre grad av anvandarorienteringviecklandet av
myndigheternas service. Anvandarens behov skacstdtium. Vidare sags
under rubriken "Ho6gre anvandbarhet" bl. a. att

"Det faktum att en person exempelvis har nedsatt funktionsférmdga, har
begréinsade sprakkunskaper eller saknar tillgang till Internet far inte utgéra ndgot
hinder i kontakterna med férvaltningen. Inom detta omrdade krdévs sdrskilda
insatser for att frdmja en hég anvéndarvdnlighet och funktionalitet, ndgot som
ocksd gor det enklare for medborgare i stort att ta del av férvaltningens tjénster."
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2.2.5 Internationella bestdmmelser om tillganglighe  t for
manniskor med funktionsnedsattning

| FN:s konvention om rattigheter for personer maktionsnedsattning
anges tillganglighet som en av de allmanna pringpen omfattas av
artikel 3. Dessutom slar artikel 9 i konventionastfatt konventionsstaterna
ar skyldiga att sakerstalla att personer med fonktiedsattning far tillgang
till den fysiska miljon, till transporter, till irmation och kommunikation,
innefattande informations- och kommunikationstekiy och -system,
samt till andra anlaggningar och tjanster somligéngliga for eller erbjuds
allmanheten bade i staderna och péa landsbygderngttionen efterlyser
ocksa atgarder for att genomfdéra en "universeligiés| Europa kallas
detta koncept ofta for "design for alla”. Sveriga lindertecknat
konventionen.

Inom EU finns flera initiativ av olika slag som riiligénglighet for
manniskor med funktionsnedsattningar, bl.a. pa dtiradet. Nagra
exempel:

¢ Meddelande fran kommissionen KOM (2010)636 - EU:s handikappstrategi
2010-2020: Nya atgarder for ett hinderfritt samhille i EU http://eur-
lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=COM:2010:0636:FIN:SV:PDF

¢ Meddelande fran kommissionen KOM(2005) 229 i2010 — Det europeiska
informationssamhallet for tillvaxt och sysselsattning

http://eur-
lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=COM:2005:0229:FIN:SV:PDF

¢ Ministerdeklaration fran ministerkonferensen i Riga 2006

http://ec.europa.eu/information_society/eventsfigah _2006/doc/declaration_r
iga.pdf

¢ Meddelande fran kommissionen KOM(2008) 804 “For ett tillangligt
informationssamhalle”

http://eur-
lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=COM:2008:0804:FIN:SV:PDF

* Standardiseringsmandat M/376 om krav pa tillgianglighet hos IKT-produkter
och -tjanster, for anvandning i offentlig upphandling
http://www.ictsb.org/Working Groups/DATSCG/Documents/M376.pdf




$
,,,(m) < Kammarkollegiet

Statens inkdpscentral Vagledning 11 (30
2013-06-12

EU har en policy for e-inkludering. Den styrs awnisterdeklarationen fran
Rigakonferensen. Dar definieras vad som avses nmdduglering:

“e-inkludering avser bdde inkluderande IKT och anvidndningen av IKT for att uppnd
bredare inkluderingsmal. e-inkludering dr inriktat pd alla individers och gruppers
deltagande i alla aspekter av informationssamhdillet. e-inkluderingspolitik syftar
ddrfér till att minska skillnaderna i IKT-anvdndning och att frémja anvéindningen
av IKT fér att évervinna utanférskap och for att forbéittra de ekonomiska
resultaten, sysselsdttningen, livskvaliteten, det sociala deltagandet och
sammanhdllningen.”

E-inkluderingsfragorna har utvecklats fran att g@érsoner med
funktionsnedsattning till ett vidare perspektiv dia anvandarens behov
och mojligheter utgor utgangspunkten. Att fa med fl
informationssamhallet ses ocksa som en viktig aspddn ekonomiska
utvecklingen péa den inre marknaden.

2.2.6 Socialt ansvarsfull upphandling

Under hosten 2010 gav EU-kommissionen ut en vagigddocialt
ansvarsfull upphandling - En handledning till sdaidansyn i offentlig
upphandling Har presenteras en definition av "socialt angulirsffentlig
upphandling”. Man anvander forkortningen SRPP @dhycresponsible
public procurement), och definierar den pa foljanét:

"SRPP innefattar upphandlingsaktiviteter som tar héinsyn till en eller flera av
féljande sociala aspekter: sysselsdttningsméjligheter, ansténdigt arbete,
overensstimmelse med sociala réttigheter och arbetstagares rdttigheter, social
integration (inbegripet personer med funktionshinder), lika méjligheter,
utformning som ger tillgénglighet dt alla, beaktande av hallbarhetskriterier, fragor
om etisk handel och ett bredare frivilligt iakttagande av féretagens sociala ansvar
(CSR), samtidigt som principerna i EU-férdraget och upphandlingsdirektiven
efterlevs. SRPP kan vara ett kraftfullt verktyg bdde fér att frimja hallbar
utveckling och fér att uppnad EU:s (och medlemsstaternas) mal pa det sociala
omrddet. SRPP innefattar ett brett spektrum av sociala hénsyn som de
upphandlande myndigheterna kan ta i beaktande vid rdtt tidpunkt i
upphandlingsprocessen. Sociala hdnsyn kan kombineras med “gréna” aspekter i
en integrerad strategi for hallbarhet inom offentlig upphandling."

Har tas alltsa framjande av tillganglighet ochsida for alla”" upp som ett
exempel pa sociala hansyn som kan vara relevauifiéntlig upphandling.
Kammarkollegiet ser dock inte tillganglighet i ftashand som en social
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fraga utan som en teknisk kvalitet hos produktér tgnster, som ar
nddvandig for vissa anvandare och till fordel férfebsta. Tillganglighet ar
darmed ett av de kriterier som kan tas hansywmitlbedémning av vilket
anbud som &r det ekonomiskt mest férdelaktiga myndighet som med
anledning av Kommissionens véagledning planeranéita socialt
ansvarsfull upphandling kan naturligtvis innefdiiiganglighet i detta, men
det finns ingen anledning att vanta med att stal¢gginglighetskrav tills
man utarbetat ett forhallningssatt till att uppHarsbcialt ansvarsfullt.

2LOU 12 kap 1 §.
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3 Vad ligger i bestéllarrollen?

Anskaffningsprocessen for avrop fran ramavtal bestdlera steg. Processen kan
delas in pa flera satt. | denna vagledning anvéiigsde indelning:

1. Forberedande arbete. Behovsidentifiering och bedralygs.

2. Utformning av avropsforfragan. Precisering och kietipring av ramavtalets

krav p& anvandbarhet.

Utformning av leveransavtalet. Bestamning av SL#der for anvandbarhet.

Utvardering av avropsanbud. Tilldelningsbeslut.

5. Uppféljning av de avropade tjansternas anvandbakkestrantérens
tjanstehantering.

P w

For detta ramavtal har bestallarrollen nagot alikeehall for olika steg i
anskaffningsprocessen. Allmant sett kan bestallarrdeskrivas som
"besluta att ett behov ska tillgodoses eller etbfgm |6sas genom
anskaffning av en tjanst genom avrop fran detteaxaat, forbereda och
genomfdra anskaffningen, samt styra och folja upg@adningen av
tjansten". Anskaffning av ett e-forvaltningsstoééif ramavtalet ska vara ett
av bestallaren valt satt att |0sa ett problem ¢illgodose ett behov.

| den forberedande faséngar det i bestallarrollen att uttrycka forvargad
effekter av e-férvaltningsstddet och att fattaatygte beslut om inriktning
och omfattning av de insatser som behovs for attenfdrvantade
effekterna. Bestéllarrollen ska inte forvéaxlas rpegiektledarrollen - den
senare styr mot projektmal, tidplan och budgetjeRtet ar en vald vag till
effektmalet.

Underavropetar det framst fraga om att sékerstalla att réatv latalls i
avropsforfragan. Preciseringar och kompletterirslaravse
konkretiseringar av de i forfragningsunderlagelldtékraven. Daremot far
man inte stalla helt nya krav som ligger utanfgphgndlingens
avgransning.

Nar det galleuppféljningensa reglerar ramavtalet inte bestallarrollen pa
annat satt an det som ségs i punkt 1.4 i ramasthiktga A2:"Kunden
ansvarar for att férse leverantéren med relevant information for tjéinsternas
tillhandahdllande och fér att leverantéren skall kunna fullfélja sitt Gtagande med
gott resultat”. Kunden ska ocksa, efter det att leverantdrenttagita
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leveransen uppfyller avtalad specifikation, sjagngmfora leveranskontroll
for att kontrollera att tjansten uppfyller avtalsmecifikation.

Generellt ligger det pa bestéllaren att forse lawtiren med sadan
information och kunskap om verksamheten att lewéran kan agera
utifran ett kundperspektiv. Under uppfdljningeneébir bestallarrollen att
kunna ha en bra dialog med leverantéren och kuonadlera leverantéren
sa att tjansternas kvalitet och prestanda uppiktthéh kan utvecklas i takt
med forandringar i verksamheten och dess malgrugpet handlar om att
kunna kontrollera att leverantdren

« foljer upp under drift att kraven uppfylls

« hanterar avvikelser pa ett bra satt. Har mastendgillda hos bestallaren
rapportera bristerna i anvandbarhet till kundtjgnsta att leverantoren far
kannedom om problemen och kan fullfélja sitt atabgaatt atgarda problemen.

* identifierar maojligheter till forbattringar.

Det ar ramavtalsleverantoren som ansvarar fortfattroa tjansterna s att
avtalade funktioner och tjanstenivaer uppfylls. Bedfor krav pa
relationen mellan myndigheten och leverantérenetitiegleras i ramavtalet.
Ramavtalsleverantdren foérvantas vara aktiv i sakaremed kunderna for
att levererade tjanster ska astadkomma avseddareHetsnytta med hog
kvalitet, sdkerhet och anvandbarhet. Det ar ngtui ingenting som
hindrar bestallaren att vara proaktiv och sjalx.tféresla forbattringar.

Leverantdrerna har ett helhetsansvar for leverdjadster i forhallande till
kunden. Det betyder att leverantéren sammanhaliet kunden bl.a. ska
svara for att avtalade funktioner och tjanstenivwimpratthalls, support ingar
for samtliga funktioner i tjansterna och samladdadéring gors av avgifter
for samtliga ingaende tjanster.

For att fylla rollen som bestéllare av e-forvalgsstodjande tjanster med
hdg anvandbarhet och tillganglighet behéver madeistkunskap om den
nuvarande och framtida verksamheten, dels kunskemalgruppen och
dess miljo, mal och arbetsuppgifter. | avsnitt detlan beskrivs narmare hur
man kan na denna kunskap.
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4 Var kommer anvandbarhet och
tillganglighet in i
anskaffningsprocessen?

Som ovan namnts bestar anskaffningsprocessenrfdp &dn ramavtal bestar av
flera steg:

1. Forberedande arbete. Behovsidentifiering och bedralygs.

2. Utformning av avropsforfragan. Precisering och kietipring av ramavtalets

krav p& anvandbarhet.

Utformning av leveransavtalet. Bestamning av SL#der for anvandbarhet.

Utvardering av avropsanbud. Tilldelningsbeslut.

5. Uppfdljning av de avropade tjansternas anvandbakleserantérens
tjanstehantering.

P w

4.1 Behovsidentifiering och behovsanalys 2

Innan ett avrop gors fran ramavtalen bor en grgratialys goras av vilka
behov som finns. Det ar viktigt att det efterfragaghpdraget eller tjansten,
inklusive det resultat som ska uppnas, specificgiasoggrant som mojligt i
avropsforfragan.

En tjansts anvandbarhet maste bedomas i ett anvi@yssammanhang, dvs.
man maste veta vem anvandaren ar, vad hon skadmtjansten till och i
vilket sammanhang. Férst da kan anvandbarhet safitdivbedomas mer
noggrant.

For att kunna utvardera hur anvandbar en tjanstdte man forsta det
sammanhang som tjansten ska anvandas i. Darfdadiger och beskriver
man har vilka anvandare tjansten ska stodja ochllét satt och
dokumenterar detta i form anvandarprofiler Detta blir en viktig grund
for leverantorernas svar pa avropsforfragan ocli€dntvarderingar som
sedan gors i anslutning till svaren.

Det ar viktigt att anvandarprofiler utgar ifran derkliga anvandarna och
deras situation. Darfér bor man redan har involharnandare i processen.

3 Detta avsnitt bygger pa kapitel 2.2 i Statskontorapport 2005:6Avropa anvandbart! Vagledning
for bedomning av anvandbarhet vid avrop fran rarahvt
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Att ta fram anvandarprofiler behover inte varaostifattande arbete. Manga
ganger har man redan tagit fram information om adséna och deras
behov, t.ex. i en forstudie. Om man inte redanifif@armationen behdver
man ta reda pa den pa ett eller annat satt. Omddeig om ett avrop déar
anvandbarheten beddéms som mer kritisk bor manasetier en mer
ambitios linje. Det finns ett antal olika metodér &tt samla in kunskap om
anvandarna.

Enworkshopar ofta en bra form fér att ta fram en grund for
anvandarprofiler. Bland deltagarna i workshopendsirfinnas anvandare
och verksamhetsexperter men aven andra rollersdatbha med. Resultatet
fran workshopen kan forfinas genom att kompletteeal t.ex. faltstudier
och enkater.

Enfaltstudiear starkt férankrad i verkligheten och ger enlnegdjlighet att
studera anvandarna i en realistisk anvandarmitigdi&n bedrivs hos
anvandarna i deras dagliga arbetsmilj6. Den sodr téftstudien tillbringar
tid hos anvandarna och sitter tillsammans med d@maa utfor sitt riktiga
arbete — observerar och fragar.

Ett satt att samla in information om anvandarnatéiskicka ut eenkat
Enkéater kan med fordel anvandas som ett kompletileexempelvis
faltstudier eller en workshop. Enkater kan t.exclsks ut per post, e-post
eller laggas upp pa en webbplats.

Enanvandarprofil bestar av flera delar:

En beskrivning amalgruppen som ska anvanda tjansten. Vem ska
anvanda tjansten? Exempelvis: yrkesroller (handéggkonomiansvarig,
verksamhetsutveckling, larare) och befattninganggchef, ansvarig for
halsoekonomi, rektor) Vilka egenskaper har respeldrupper? Ar de vana
eller ovana datoranvandare, experter eller intéllagnpningsomradet? Hur
varierar anvandarnas egenskaper och formagora foégt.ex. syn, horsel,
motorik i fingrarna, sprakforstaelse? Finns detomdgom anvander
handikapphjalpmedel? Man bor komma ihag att denbigfa anvandarnas
egenskaper och formagor kan férandras 6ver tidéba.bir aldre, och
nagon kan raka ut fér nagot som leder till behowjalpmedel.

En beskrivning av demiljé och de sammanhang anvandaren befinner sig i.
Har beskriver vi den miljo som tjansten ska anvandililjon inkluderar
hardvara, programvara och material som ska anvaBitter man stilla pa
kontor, i eget rum? Kontorslandskap? Kunddisk kigtéorridor? Ar man

ofta pa resande fot?
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En beskrivning av dappgifter som malgruppen utfor. Syftet med det har
steget ar att ta reda pa vilka uppgifter som uffégitka som utfor dem, hur
de utfors, hur nuvarande tekniskt stod fungerar sélka eventuella
framtida uppgifter som ska utféras. Beskrivningan kara en enklare
modell eller en punktlista. Tillsammans med beskrigen awilka
uppgifter anvandarna ska utféra tar man fram etfdtad beskrivning 6ver
hur anvandarna ska ga tillvadgar att utfora uppgifterna.

Malgruppensnal med anvandningen. Att forsta anvandarnas mal med
anvandningen av tjansten ar viktigt. Med hjalp al kan man uttrycka vad
som ar viktigast och hur bra nagonting maste v@aratt pa basta satt mota
anvandarnas behov. Malen kan vara kopplade tkbaditribut, sdsom att
anvandaren snabbt kommer igdng med arbetet, atnsgsska vara
effektivt att anvanda, latt att komma ihag elléramvandarna skall kunna
gora sa fa fel som majligt. Man bor strava eftéispecificera malen for
anvandningen som matbara mal. Istallet for att baga att ett system ska
vara "Latt att lara” bér man specificera det sorm@itbart mal av typen
"anvandare med profilen X ska inom 5 minuter kuléra sig att skicka ett
e-postmeddelande”. Det & da man kan utvardergamstéen verkligen
uppfyller malet.

Det ar oftast lampligt och ibland nédvéandigt athjalp av
anvandbarhetsexpertis vid beskrivning av anvandéker,
anvandbarhetsmal och anvandbarhetsmatt. Konsuittjaam anvandbarhet
kan avropas fran ramavtalen om e-forvaltningsstieh for forberedelse till
avrop ar det, for att undvika rollkonflikter, langdre att avropa fran
ramavtalen om konsulttjanster. Dessa konsulttjamstéattar ocksa
tillganglighetskompetens.

4.2  Precisering av krav i avropsforfragan

| ramavtalsupphandlingen stélldes som kvalificeskrgv att
anbudssokande skall ha metoder och yrkesmassigiketgér att sdkra
kvaliteten avseende anvandbarhet hos leverergdesdr for de berérda
malgrupperna.

Kvalificeringskrav far inte preciseras och kompedis i avropet. Ovriga
utvarderingskrav (leverantorskrav kopplade tilhgéer i ramavtalet, krav pa
processen och krav pa tjansterna) kan preciserakampletteras.

De utvarderingskriterier (bor-krav) som den avrag@amyndigheten avser
att lagga till grund for tilldelning av kontraktska anges i avropsforfragan.
Utgangspunkten ar att kriterierna ska vara desasuomade som angivits i
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ramavtalsupphandlingens forfragningsunderlag. Desfemellertid en
mojlighet att precisera och komplettera dessattdnatsvara de behov som
finns hos den avropande myndigheten. Observedeathte far handla om
att ersatta tidigare krav och kriterier, utan amkretisera dem pa ett eller
annat satt for det enskilda avropet. Det gar atenedt bortse fran kriterier
som av olika anledningar inte &r relevanta foradetiella avropet.

Tabellen nedan visar vilka krav, med referenstilinrering, som stallts i

18 (30

forfragningsunderlaget och som kan preciseras. iBeskgen i respektive
ruta ar oversiktlig. For exakt text for respektkrav hanvisas till
forfragningsunderlaget och dess bilagor.

452

(i huvudsak)

anvandare under
utveckling och i samban
med leveransprov.

(3.2.5.4-3.2.5.8)

anvandare under
utveckling och i
samband med
leveransprov.

(3.2.5.4-3.2.5.8)

anvandare under
utveckling och i
samband med
leveransprov.

(3.2.5.4-3.2.5.8)

Kontaktstodjande | Verksamhets- Infrastrukturella | Inférande- och
stodjande driftstodjande
Utvarderingskrav
Krav pa Leverantérens kundtjangt Leverantdrens Leverantbrens Leverantbrens
leverantéren | bor kunna anlitas av kundtjanst boér kunna | kundtjanst boér kunna | kundtjanst bor kunna
anvandare med anlitas av anvandare | anlitas av anvandare anlitas av anvandare

(med funktionshinder, sdsom | med funktionshinder, med funktionshinder, med funktionshinder,

koppling till syn- och horselskadade.| sdsom syn- och sédsom syn- och s&dsom syn- och

e-tjanster, horselskadade. horselskadade. horselskadade.

alltsa inte (3.7.3.1.6)

kvalificerings- (3.7.3.1.6) (3.7.3.1.6) (3.7.3.1.6)

krav)
Leveranttren bor kunn
tillhandahalla foljande
kompetenser:
anvandbarhetsledare,
interaktionsdesigner,
grafisk formgivare och
testare av
anvandbarhet.
(3.6.4.1-3.6.4.4)

Krav pa Leveranttren bor bl.a. Leveranttren bor bl.a. | Leverantdren bor bl.a. | Leverantdren bor bl.a.

processen testa tjansterna med testa tjansterna med testa tjansterna med testa tjansterna med

anvandare under
utveckling och i
samband med
leveransprov.

(3.2.5.4-3.2.5.8)
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Krav pa Tjansterna bor ha ett Tjansterna bor ha ett | Tjansterna bér ha ett | Tjansterna bér ha ett

resultatet likartat upptradande mot| likartat upptradande likartat upptradande likartat upptradande
anvandarna, och de bor | mot anvandarna, och demot anvandarna, och de mot anvandarna, och d
kunna anpassas till bdr kunna anpassas till bor kunna anpassas till| bér kunna anpassas till
myndighetens myndighetens myndighetens myndighetens
kommunikationsstrategi | kommunikationsstrategi kommunikationsstrateg| kommunikationsstrateg
och anvandarnas och anvandarnas och anvandarnas och anvandarnas
individuella preferenser. | individuella individuella preferenser| individuella

preferenser. preferenser.
(3.2.5.9-3.2.5.11) (3.25.9-3.2.5.11)
(3.25.9-3.25.11) (3.25.9-3.25.11)
Informationstjanster bér
kunna anlitas av
anvandare med
funktionshinder, sdsom
syn- och hdérselskadade.
(3.3.1.1.1.7)
Krav vid fullgérande av kontraktet

Krav pa

leverant6ren

(med

koppling till

e-tjanster,

alltsd inte

kvalificerings-

krav)

Krav pa

processen

Krav pa 1SO 9241-11, och ISO 9241-11, och 1SO 9241-11, och ISO 9241-11, och

resultatet SS-EN 1SO 9241- SS-EN ISO 9241- SS-EN 1SO 9241- SS-EN ISO 9241-
171:2008, skall foljas i 171:2008, skall foljas i 171:2008, skall foljas i 171:2008, skall foljas i
tillampliga delar. tillampliga delar. tillampliga delar. tillampliga delar.
(Ramavtalets bilaga 4 (Ramavtalets bilaga 4 | (Ramavtalets bilaga 4 | (Ramavtalets bilaga 4
Normativa Normativa Normativa Normativa
specifikationer) specifikationer) specifikationer) specifikationer)
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4.3 Exempel pa hur preciseringar kan se ut
Preciseringen beror helt pa vad som avropas okhrvil
anvandningssituation som rader. Det ar behovsififenigen och
behovsanalysen som ligger till grund fér avropsfighn. Om man
beskriver behoven, sa kan lampligen anvandarproéilenga i
beskrivningen. Det ger anbudsgivarna underlagdtilag till I16sning. Det
gar ocksa bra att omvandla bor-krav till skall-kkaa avrop, forutsatt att
kravet ar en forutsattning for att leveransavtartmavud ska kunna tecknas.
Foéljande ar enbart exempel pa hur preciseringdteskunna se ut, med
referenser till respektive krav i ramavtalsuppharg#ins
forfragningsunderlag.
Exempel
Tankbara Kontaktstodjande Verksamhetsstddjande| Infrastrukturella | Inférande-
preciseringar och
av krav vid driftstddjande
avropet
Krav pa Dokumentation fran Anvandbarhetstest av Anvandbarhetstest Leverantdren
leverantéren | leverantérens tjansten bor av tjansten bor skall

anvandbarhetsteskall | gokumenteras med CIF | dokumenteras tillhandahalla
(med lamnas (3.2.5.6) (3.2.5.8) med CIF (3.2.5.8)| kompetensen
koppling till "testare av
e-tjanster, anvandbarhet"
alltsa inte
kvalificerings- (3.6.4.4)

Krav pa
processen

Vid utveckling av e-
tjansten "X"skall
Véagledningen 24-
timmarswebben
tillampas (3.2.5.4)

Foéljande omraden av
WCAG ska inga: "X, Y,
Z". Foljande
acceptansnivaer galler
for uppfyllande av
WCAG: "X, Y, Z".
(3.2.5.7)

Vid utveckling av e-
tjansten "X"skall
Véagledningen 24-
timmarswebben
tillampas (3.2.5.4)
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Krav pa
resultatet

Alla kontaktstodjande
tjanster, inte bara
informationstjanster,
bor kunna anlitas av
anvandare med
funktionsnedsattningar.
(3.3.1.1.1.7)

E-tjansten X skall
uppfylla féljande méatt
pé anvandbarhet: 95 %
sannolikhet att minst 80
procent av
malpopulationen kan
utféra uppgiften Y
korrekt.

E-tjansten X skall
uppfylla féljande matt
pa anvandbarhet: 95 %
sannolikhet att minst 80
procent av
malpopulationen inte
stoter p& problem vid
utnyttjande av tjansten.
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4.4 Leveransavtalet

Ramavtalets bilaga 11 utgér en mall for utformrawvgeveransavtalet. Dar
definieras de uppgifter som ska inga i leverandewtBar definieras ocksa
bilagor som obligatoriskt skall inga i leverans#etach bilagor som kan
inga beroende pa vad som avropas. Vissa bilagdabatext enligt
ramavtalet, medan andra ar specifika for respelawep. Vissa av
uppgifterna i leveransavtalets huvudtext kan rinzaadbarhetsfragor. De
avropsspecifika bilagor som torde vara mest relevir att ta upp
anvandbarhetsfragor ar:

» Overenskommelse om tjansteniva (SLA)
e Specifikation av konsultuppdrag

4.3.1 Uppgifter i leveransavtalets huvudtext

De uppgifter i leveransavtalets huvudtext dar adbarhetsfragor kan tas
upp ar i forsta hand:

Omfattning, dvs. de tjanster som avropas. Samtliga ramavtalsleverantorer
tillhandahaller tjanster som rér anvdandbarhet, t.ex. anvandartester.

Kriterier fér godkénnande av leverans. Om t.ex. uppfyllande av anvandbarhetskrav
i form av matbara testresultat eller verifiering av tillganglighet ska vara villkor for
leveransgodkdannande, bor detta 6verenskommas skriftligen.

Leverans av konsultuppdrag. Bilaga 3 Allmanna villkor Konsultuppdrag anger att
parterna skall i leveransavtalet avtala om en specifikation och en tidplan av
vilka det bland annat skall framga arbetets omfattning, arbetsuppgifter,
ersattning, vilket resultat som skall tillhandahallas samt inom vilken tid
resultatet skall levereras.

Kompletterande dtaganden vid tjéinst. Om t.ex. kundtjansten ska uppfylla vissa
tillganglighetskrav, t.ex. att kunna ta emot samtal fran texttelefon eller
samverka med andra tjanster fér funktionshindrade som tillhandahalls via
Post- och telestyrelsen, bor detta dverenskommas. Om ndjdhetsmatningar ska
omfatta matningar av arbetstillfredsstéllelse (en av komponenterna i
definitionen av anvandbarhet), bér man komma 6verens om formerna for hur
sadana matningar ska ga till.
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4.4.1 Bilaga Overenskommelse av tjansteniva (SLA)

Ramavtalets bilaga 2, Allmanna villkor e-forvaltggstodjande tjanster,
reglerar hur leverantdren ska hantera tjanstehatfrande av
leveransavtalet. | punkt 3.13, Hantering av tjamiste (SLA), anges att de
tjanster som tillhandahalls, tillsammans med tiliiriile tjanstenivamal och
driftegenskaper, och éverenskommelser om tjansdgi@izA), skall
overenskommas mellan parterna och dokumenteras.

Tjanstehanteringen har tva syften: dels att sattilkraven i de avtalade
specifikationerna - inklusive SLA - for tjansterappratthalls, dels - vilket
ocksé ar huvudsyftet - att skapa underlag for firipgar. Aven om
begreppet SLA framst ar tankt for tekniska presamndier, sa finns dock
goda mojligheter att specificera nivaer for tjansés anvandbarhet. Dessa
nivaer bor lampligen utformas som verifierbara amiEarhetsmatt.

(I SLA-sammanhang férekommer "tillganglighet” i eglsen
driftsegenskap. Har finns risk for férvaxling meeljpeppet tillganglighet i
den anvandbarhetsrelaterade betydelsen. Se alsmigdende terminologi.)

Tjanstemal for SLA bor rent allmant kunna matasktiyt. Det ar inte

alltid mojligt for anvandbarhet, som till viss digl en subjektiv egenskap.
Det finns olika typer av anvandbarhetsmatt, dajeldiviteten kan hanteras
sa objektivt som mojligt:

Prestandamaftsom kan handla om att man lyckas genomféra egifipp
Det kraver véldefinierade uppgifter med tydligatglikor. Tiden for att
genomféra en uppgift ar ett annat prestandamisipin vilka eller hur
manga fel som gors.

Problembaserade mattiar man registrerar det antal problem, som en
anvandare stéter pa vid utforande av en uppgiftblemen kan vara t.ex. att
inte se nagot som skulle ha uppmarksammats, attadinbagot ar ratt nar
det inte ar det, eller att anta att en uppgiftlar kér den inte ar det.

Sjalvrapporterade matdar anvandaren t.ex. fyller i ett frageformulér o
har han/hon upplever systemet. Det finns fleradstediserade
frageformular for anvandbarhetsutvardering, t.axSS
(http://www.measuringuserexperience.com/SUS.pgt),svensk version
http://www.rosenfeldmedia.com/books/survey-
design/blog/sus_svensk_system_usability sc/), SUMI
(http://sumi.ucc.ie/en/), WAMMI for webbplatser
(http://www.wammi.com/samples/index.sv.html).
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En forskarrappoftfr&n Helsingfors Universitet har studerat hur
anvandbarhetskrav lAmpligen kan uttryckas vid uppghag av
systemutveckling. Man énskade finna krav som fta e komponenterna i
anvandbarhet (d&ndamalsenlighet, effektivitet otietstillfredsstallelse) var
objektivt verifierbara, valida (mater ratt sakechdeltackande (méter alla
aspekter). Forskarna fann endast tva matt, bagegeade
andamalsenlighet:

« Framgang med fullgérande av uppgift: 95 % sannelikitt atminstone
en definierad procent av malpopulationen kan fuligén (specificerad)
uppgift korrekt

« Framgang med designlosning: 95 % sannolikhet atingtone en
definierad procent av malpopulationen inte har fmobmed en specifik
designlésning

Sadana matt kan anvandas ocksa for att mata anwdedthos e-tjanster.

4.4.2 Bilaga Specifikation av konsultuppdrag

Samtliga ramavtalsleverantérer tillhandahalleraittje kompetenser inom
anvandbarhets- och tillganglighetsomradet:

Anvandbarhetsledare(eller anvandbarhetsdesigner,
anvandbarhetsspecialist, user experience archiesigfher, effektstrateg).
Anvandbarhetsledaren ansvarar for att nédvandigaratbarhets- och
tillganglighetsaktiviteter genomfors i utvecklingeah att kunskapen om
malgrupper, behov och krav formedlas till 6vrigajpktmedlemmar.
Anvandbarhetsledarens arbete styr mot definieradeoskvarda
effektvinster och verksamhetsnyttan.

Interaktionsdesigner. Interaktionsdesignern beskriver utifran verksamhets
och malgruppsanalysen och kraven, interaktionen&gen rum mellan
anvandarna och e-tjansten, hur funktioner och métionen i e-tjansten ska
struktureras och presenteras. Exempel pa arbeti§igu@g att ta fram

skisser och prototyper pa hur anvandargranssskeevara utformat.

4 Determining Usability Requirements into a Call-for-Tenders. A Case Study on the Development of
a Healthcare System; Timo Jokela, Joticon Oy & University of Helsinki, Proceedings: NordiCHI 2010,
October 16-20, 2010
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Interaktionsdesignen och den grafiska formen lidgdjegrund for den
tekniska utvecklingen/anpassningen av e-tjanstew&ralargranssnitt, samt
den tekniska tillgangligheten, men aven pedagogitkspraklig
tillganglighet kan komma ifraga.

Grafisk formgivare. Den grafiska formgivaren tar fram den grafiska
formen for e-tjansten och arbetar tillsammans nmdiadbarhetsledaren,
interaktionsdesignern och utvecklarna for att sketpéydligt och tilltalande
anvandargranssnitt. Den grafiska formen for e-tgmbor i de flesta fallen
overensstdmma val med organisationens grafiskd.ddei grafiska
formgivaren jobbar framst med det estetiska uttey.ck

Testare av anvandbarhetenAvser arbete med att kontrollera att e-tjansten
fungerar i anvandning, till exempel att anvandankelt kan anvanda e-
tjansten och har nytta av det. | ett anvandningéesnvandare ur e-
tjanstens malgrupper utfora realistiska uppgifbé .identifieras problem

som uppstar i anvandningen och orsakerna till dédssultatet anvands for
att atgarda problemen innan e-tjansten sattstiakf planera framtida
utvecklingsarbete saval som for att mata en egémsvandbarhet efter
inforandet.

Ramavtalens bilagor for tjanstespecifikation oasgranger vilka
kompetensnivaer (1-5) respektive ramavtalsleverdiiitandahaller i fraga
om anvandbarhetskompetens.

4.5 Utvarderingen av avropssvar. Verifiering av
kravuppfyllelse. Tilldelningsbeslut

Tilldelningen av kontraktet baseras, i likhet medj& annan upphandling,
normalt pa ramavtalsleverantdrernas dokumentenzateps kraven i
avropsforfragan. EU-domstolen har fastsfagit den upphandlande
myndigheten endast bor faststalla tilldelningskigiemot vilka det

verkligen kan kontrolleras att den information sl@mnas av anbudsgivaren
ar korrekt. | praktiken kan detta manga ganger saéat, tidsodande eller
rentav omgjligt for den upphandlande myndigheteanMan krava att
leverantoren lamnar nadgon form av verifikat, tféxetagsintyg,
egendeklaration eller certifikat.

® EU-domstolens dom i m&l C-448/01 (Wienstrom)
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For en utforlig beskrivning av olika former av et och deras fordelar
och nackdelar hanvisas till Svenska MiljGinstitatetpporiStall
verifierbara miljokrav - eller pa "heder och same'ét

Som tidigare ndmnts ar anvandbarhet inte en inmel@egenskap i en
produkt eller tjanst, utan den uppstar i samspdlamenvandaren och
produkten/tjansten, alltsa vid anvandningen, efetratt upphandlingen
slutforts och kontrakt tecknats. FOr e-tjanstedgtrdessutom oftast sa att
tjanstens slutliga utformning sker efter kontrakteicknande. Oftast finns
inte tjansten i utvarderingsbart skick vid anbudatderingen. Verifieringen
av anvandbarheten far darfor ske inom ramen fastghanteringen.

| vissa fall kan det dock vara mgjligt for den uppdlande myndigheten att
verifiera anvandbarhet mot stallda krav i sambaed otvarderingen av
anbuden. Det kan ske antingen genom att man test@duhjalp av tilltankta
anvandare eller med hjalp av anvandbarhetsexpéaridsanvandning av
resultaten i utvarderingen galler naturligtvis ugptilingens grundprinciper
om icke-diskriminering, likabehandling, proportiditet och dppenhet. |
"Avropa anvandbart” presenteras nagra olika metoder

En scenariobaserad utvarderinghjalper oss att forsta hur val
produkten/tjansten stddjer anvandarna i deras erbéarje utvardering
genomfors med en anvandare i taget. Genom atatétandarna tanka hogt,
d.v.s. beréatta vad de tanker nar de genomfor féstéimda uppgifter, fangar
man upp bade anvandarnas subjektiva asikter ocenite far det stod de
behdver.

Med enkater kan man wutvardera hur anvandarna upplever
produkten/tjansten. Man anvander dem alltsd inférsta hand for att
utvardera andamalsenlighet och effektivitet utart de anvandarnas
subjektiva asikter man vill fa fram.

Den s.k.dagboksmetodehygger pa att anvandare far prova pa produkten
eller tjansten i sitt dagliga arbete och fora eketrdagbok 6ver hur de
upplever anvandningen.

Vid enkriteriebaserad utvarderintgter man en eller flera
anvandbarhetsspecialister ga igenom produktentgamsch identifiera
potentiella anvandbarhetsproblem. Till sin hjalp han ett antal kriterier
(t.ex. kriterierna i ISO 9241-10 Dialogprincipegns kan anvandas for att
jamféra mot produkten/tjansten. Detta ar en sgkick and dirty”’-metod
dar anvandare inte ar involverade.
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For mangdillganglighetskray bade generella och de tjanstespecifika, kan
man genom en enkel undersdkning relativt snabbiravgm de ar

uppfyllda eller inte. Det kravs for det mesta irspeeciella kunskaper. Det
finns knappast nagra tids- eller resursmassigafgkalt avsta fran att
kontrollera tillgangligheten.

4.6  Uppfoljning av anvandbarheten

Uppfoljning av att stallda krav pa anvandbarhetréthalls och helst ocksa
forbattras sker inom ramen for tjanstehanterin@am beskrivs och regleras
I ramavtalets bilaga 2, Allméanna villkor e-forvahgsstédjande tjanster,
punkt 3. Tjanstehanteringen bestar av ett antalgsser som leverantéren
skall satta upp. Grunden for uppféljning av levédaens ataganden ar de
avtalade specificerade kraven. De definieras i pGriki bilaga 2:

Med avtalad specifikation menas dverenskommen onifigt av tjansten
samt funktionella och andra krav enligt nedan:

« "de krav pa tjansten som parterna i leveransavthietdverenskommit att den
skall méta,

« de krav pa tjansten som parterna i Ramavtalet harénskommit att den skall
mota,

« de krav som tjansten uppfyller enligt Kammarkok¢giforfragningsunderlag
och leverantérens anbud i den upphandling som dwagfatt tecknandet av
Ramavtalet,

e vid tidpunkten for avtalets traffande av leveraetdeller for dennes rakning
utgivna, eller i marknadsféringen anvanda, beskrigar dver tjansten,

« allmant tillampade normer enligt svensk och inteiorzell standard med
relevans for avtalad tjanst."

Ramavtalet alagger leverantdren att etablera &t processer, dels for att
uppratthalla avtalade tjanstenivaer, dels for attigderlag till forbattring av
olika aspekter hos de tjanster som leverantorivatitiahaller.
Anvandbarhet ar en sadan aspekt. Processernagiattapa standarden
ISO/IEC 20000.

Under uppféljningen bér man halla féljande i minnet
» tjanstehanteringen syftar i forsta hand till upgvé@itande och forbattring av
tjansterna, inte till sanktioner mot leverantdér8anktioner vid fel och brist
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tacks av andra klausuler i ramavtalet. Ramavtbiédiga 2, avsnitt 3 behandlar
tjanstehantering.

» de testresultat for anvandbarhet med angivna metadematt, som
leveranttren redovisat i anbudet i ramavtalsupplirvageh och/eller i anbudet
till avropet, och som verifierats vid leveranspripwka uppratthallas (eller
forbattras) under leveransavtalstiden. Ramavtaitiga 9, avsnitt 1, ska
tillampas for anvandbarhetsomradet.

» det ar leverantdren som ansvarar for att anvandbambk avtalade kvalitet och
prestanda foljs upp, analyseras och férbattradetvoljer att det ar
leverantdren som véljer metod for métning och anutaéirdering av
anvandbarheten. Det ar darfor olampligt att preaisdier komplettera krav
som ror tjanstehanteringen. Ramavtalet ger docklémfanvandarna mojlighet
att paverka processerna i samband med uppfoljniogsnibilaga 2, pkt
3.3.2).

» det ar hos anvandarna som anvandbarheten uppshétador ligger det pa
anvandarna att rapportera om anvandbarhetsproldbm o
forbattringsmojligheter till kundtjansten, som &ndkontaktyta som
anvandarna har till forfogande (bilaga 2, pkt 4).

« atgarder for att minska eller undanréja bristeniéandbarhet torde framst ligga
i den del av tjanstehanteringen som kallas probégring (ramavtalets
bilaga 2, pkt 3.8). En fordel med att definiersstai i anvandbarhet som
problem i ramavtalets mening ar att det da finngaststalld process for att
atgarda problemen.

Vid bedémning av anvandbarhet finns tva huvudfrédiesngar: syftar
beddmningen till att finna brister och forbattringgligheter, eller syftar den till att
avgora om vissa krav har uppnatts eller inte? ldttegen anger ett stort antal
metoder foér utvardering av anvandbarhet, varavavisk. formativa metoder)
battre |ampar sig for det forstnAmnda syftet odlfraifs.k. summativa metoder) fér
det sistnamnda. Eftersom tjanstehanteringen, ochattiocksa de avtalade SLA-
nivaerna, i huvudsak syftar till att ge underlagitveckling av tjansten, bor
bedomning av tjanstens anvandbarhet bygga i fbestd pa formativa metoder.

28 (30
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