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Tema

Hvordan tilpasse elektroniske tjenester for å nå de 
svakere brukergruppene på nye teknologiplattformer? 

Fokus er på retningslinjer for mobil HCI, egnethet av 
mobilen til elektroniske tjenester og på tjenester på
mobiltelefonen med høy innholdstilgjengelighet. 
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Prosjektbase

NFR/Verdikt/IT Funk; EU; ITEA:

� UNIMOD - Universal Design in Multimodal User Interfaces

� DIADEM  - Delivering Inclusive Access for Disabled or 
Elderly Members of the community

� OSIRIS - Open Source Infrastructure for Run-time 
Integration of Services 
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Samarbeidspartnere i prosjekter

� Brønnøysundregistrene

� Deltasenteret
� IKT-Norge

� More
� Norkart
� Norsk Regnesentral

� Skatteetaten
� Tellu

� ÅstvedtGruppen
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Bakteppe: viktige trender

FLERKANALSTRATEGIER
� Norske kommuner (for eksempel Numedal)
� Offentlige etater (for eksempel Skatteetaten)

MOBILTEKNOLOGI
� Eksplosiv vekst i antall abonnement, også i u-land
� Utvikling av avanserte interaktive tjenester

UTVIKLING AV SELVBETJENTE LØSNINGER
� Tilgjengelighet av tjenester overalt (distrikter)
� 24-7

ENDRINGER I DEMOGRAFI
� Innen 2050 vil andelen 60 år og eldre være over 30 % (OECD)

(LOVGIVNING, men den er ingen ”trend”)
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Hvorfor er mobilkanalen interessant?

� Brukeren er alltid tilkoblet
� Brukeren er tilkoblet overalt
� Det er flere mobilbrukere enn internettbrukere
� Både eksisterende internett- og mobiltjenester kan 

kombineres til nye innovative løsninger
� Nye muligheter

� forretningsmodeller

� kundegrupper

� tjenester

� Ny funksjonalitet som kan verdiøke tjenester (tale, 
foto, video, GIS, GPS ...)

© clipart.com
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Samtaler

SMS
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Utvikling av mobiltelefonen

© clipart.com



Karde AS Innovasjonsbasert rådgivning og ledelse 8

Mobiltelefonen – en avansert PC

� Mobilen er en kraftig, liten bærbar PC
� Mobilen har stor lagringskapasitet (bilder, 

lydfiler, dokumenter)
� Mobilen har multimedia (tale, 

meldingsformidling, musikk, kamera, video, 
TV, GPS osv.)

� Gode utviklingsverktøy     
� Mobilen støtter kommunikasjon uten 

tilleggsteknologi © clipart.com
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Mobilabonnenter per 100 innbyggere
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”Mobile” utfordringer

� Teknologien er i rivende utvikling – potensialet er 
langt fra fullt utprøvd

� Stadig strøm av nytt utstyr
� Størrelsen begrenser: skjerm og tastatur
� Heterogent marked: både unge og eldre, 

yrkesbruk og fornøyelse
� Mangelfull standardisering
� Kompetanse i teknologimiljøer
� Forretningsmodellene (mobilen inngår ikke)

© clipart.com
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FN-konvensjon om rettighetene til personer 
med nedsatt funksjonsevne

� Vedtatt av FNs generalforsamling 13. desember 2006.

� Konvensjonen slår fast at de alminnelige menneskerettighetene også
gjelder for personer med nedsatt funksjonsevne.

� Konvensjonen vil bli viktig for å hindre diskriminering. 

� Arbeids- og inkluderingsdepartementet har fulgt opp arbeidet med en 
egen lov med forbud mot diskriminering på grunn av nedsatt 
funksjonsevne.
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Lover og regler

� NOU 2005:8 (Likeverd og 
tilgjengelighet)

� Innkjøpsforskrift
� St.meld. nr.17 (’Eit

informasjonssamfunn for alle’)

� FN-konvensjonen (ratifisert av 
Norge)

� Antidiskrimineringsloven

© clipart.com
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Hvor mange har funksjonshemninger?

230 000, ca. 5 % av befolkningen.Over 80 år

FN anslår at ca. 650 millioner personer har 
funksjonsnedsettelser.

Regnes som den største og minst homogene 
gruppen. Ca. 30 % av befolkningen har lese-
og/eller skrivevansker. Ca. 500 000 er 
dyslektikere.

Kognitivt

Muskel- og skjelettsykdommer: ca. 24 % er 
plaget.

Bevegelse

Hørselshemmede: ca. 600 000.Hørsel

Synshemmede: ca. 130 000.
Fargeblinde: ca. 5 % av befolkningen

Syn
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Hva er kognisjon?

Kognisjon er prosesser som skjer i vår hjerne når vi 
tar i mot, lagrer og bearbeider inntrykk.

Informasjonen kommer via sansene
(syn, hørsel, smak, lukt, bevegelse 
og kroppsoppfatning). 

Informasjonen blir bevart (husket), 
håndtert og brukt, for eksempel til 
å løse et problem eller utføre en 
oppgave.

© clipart.com
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Kognitive utfordringer

� Orientering
� Hukommelse

� Problemløsing
� Læring
� Lesing/skriving

� Konsentrasjon
� Oppmerksomhet © clipart.com
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Funksjonspyramide

Økende kognitiv funksjonsevne

Økende sensorisk 
funksjonsevne

Økende motorisk 
funksjonsevne

Moderat    
funksjonshemning

MotoriskSensorisk

K
ognitiv

20-30 % av 
befolkningen
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Persongalleriet

© clipart.com
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10 bud fra våre prosjekter
Retningslinjer for tilgjengelig brukergrensesnitt (web, mobil, DTV):

1. Navigering og arbeidsflyt (underpunkter!)
2. Feilsituasjoner

3. Søk

4. Input-/output-metode
5. Tid

6. Tekst og språklig uttrykk

7. Lyd og tale
8. Grafikk, form og farge

9. Tall og numerisk informasjon

10. Hjelp, informasjon og støttefunksjoner

Unngå kompleksitet og visuell rot!
Tilby personalisering og alternative modaliteter!

Vær konsekvent og forutsigbar!

© clipart.com
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Referanser

� W3C: Mobile Web Best Practices 1.0 – Basic Guidelines; 
Proposed Recommendation 2 November 2006

� Mikko Nikkanen: One-handed use as a design driver: 
enabling efficient multi-channel delivery of mobile 
applications 

� Grace Hays: Guidelines for User Interfaces for Mobile 
Devices

� Principles for Universal Design

© clipart.com
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Prinsippene for universell utforming

1. Like muligheter for bruk: Utformingen skal være brukbar og tilgjengelig for 
personer med ulike ferdigheter.

2. Fleksibel i bruk: Utformingen skal tjene et vidt spekter av individuelle preferanser 
og ferdigheter.

3. Enkel og intuitiv i bruk: Utformingen skal være lett å forstå uten hensyn til 
brukerens erfaring, kunnskap, språkferdigheter eller konsentrasjonsnivå.

4. Forståelig informasjon: Utformingen skal kommunisere nødvendig informasjon til 
brukeren på en effektiv måte, uavhengig av forhold knyttet til omgivelsene eller 
brukerens sensoriske ferdigheter.

5. Toleranse for feil: Utformingen skal minimalisere farer og skader som kan gi 
ugunstige konsekvenser, eller minimaliserer utilsiktede handlinger.

6. Lav fysisk anstrengelse: Utformingen skal kunne brukes effektivt og bekvemt 
med et minimum av besvær.

7. Størrelse og plass for tilgang og bruk: Hensiktsmessig størrelse og plass skal 
muliggjøre tilgang, rekkevidde, betjening og bruk, uavhengig av brukerens 
kroppsstørrelse, kroppsstilling eller mobilitet.
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W3C Mobile Web Best Practices 1.0
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WCAG 2.0-prinsippene

1. Tilgjengelig – Informasjon og brukergrensesnitt må presenteres på m åter 
brukerne kan tilegne seg.
Perceivable – Information and user interface components must be presentable to users in 
ways they can perceive.

2. Opererbar – Brukergrensesnittetes komponenter og navigasjon må
fungere.
Operable – User interface components and navigation must be operable.

3. Forståelig – Informasjonen og måten brukergrensesnittet styres på må
være forståelig.
Understandable – Information and the operation of user interface must be understandable.

4. Robust – Innholdet må være så robust at den kan tolkes pålite lig av et 
bredt utvalg sluttbrukerteknologier, herunder hjelp emiddelteknologi.
Robust - Content must be robust enough that it can be interpreted reliably by a wide variety 
of user agents, including assistive technologies.
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Case: Skattedemonstrator

� Demonstrator av tilgjengelig brukergrensesnitt, ikke egnethet av tjenesten på
mobil som sådan

� Funksjonalitet for oppdatering av 

� personlig informasjon om

� skattekort

� flyttemelding

� navneendring

� Bakgrunnsmotivasjon: elektroniske 

� tjenester for hele befolkningen 

� Utviklet i FoU-prosjekt OSIRIS

� av www.tellu.no
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Progresjon vises tydelig.

Aktive faner og oppgavefelter 
klart merket. 

Sammenhengende oppgaver 
på hver fane.

Rullefelt viser relativ posisjon.

Hjelpetekster på ulike nivåer, 
og som lyd.

Feil og mangler merket per 
fane og per felt gjennom 
endringer i fargeskjema.

Eksempler 1 (Skatt)

www.tellu.no
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Eksempler 2 (Skatt) 

Skjermskrift.

Mulighet til å endre 
skriftstørrelse.

Mulighet til å endre fargepalett

Navigering ved hjelp av taster 
og meny.

Oversiktsfane.

www.tellu.no
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www.tellu.no

Eksempler (multimodalitet) 
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www.tellu.no

Eksempler 4 (ÅstvedtGruppen) 
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Hvor langt kan man gå inn i skogen?

Antall tilgjengelighets”mekanismer”

Kompleksitet i 
brukegrensesnitt
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Egnethet

Egnetheten av tjenester på mobilplattform er god:
� når brukerdialogen kan organiseres på en enkel og ryddig 

måte,
� når hyppigheten av bruken eller den tekniske 

tilgjengeligheten gjør tjenesten interessant,
� når oppgaven blir plattformuavhengig
� når brukeren får en opplevelse av nytte, (nytte tilsier ofte en 

viss grad av interaktivitet), og/eller
� når kontekst og den sosiale situasjonen gir en god ramme for 

bruken:
� Individuell teknologi kontra teknologi i bruk i sosiale sammenhenger.
� Mobil: jobb og fritid.
� TV: fritid.
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Plattformuavhengighet

Mulig, men meningsfylt?

© clipart.com
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IKT er så mangt

SYSTEMER

APPLIK ASJONER

TJENESTER

© clipart.com
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Hvor store er offentlige innkjøp (mill. kr)?

13,1 %314 877 278 478 Offentlige innkjøp i alt

14,6 %

83 265

95 249

136 363

231 612

2006

14,3 %

66 148

85 25

127 076

212 330

2005

7,3 %Statsforvaltningen 

11,7 %Kommuneforvaltningen 

Offentlige innkjøp av BNP 

25,9 %Offentlig forretningsdrift 

9,1 %Offentlig forvaltning 

Endring

Offentlige innkjøp omfatter utgifter til varer, tjenester og bruttorealinvesteringer i statlig og kommunal forvaltning samt 
tilsvarende innkjøp foretatt av statlig og kommunal forretningsdrift. Innkjøp foretatt av offentlig eide foretak ellers 
(ASA/AS og SF) regnes ikke som offentlige og er ikke med i statistikken. Kilde: SSB.
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Tilgjengelighet lønner seg

I. Kunde-/brukermassen øker (borgere, ansatte).

II. Brukeren finner fram, løser oppgaven (selv). 

III. Kundeservice og brukerstøtte belastes mindre.

IV. Utvikling og vedlikehold kan bli billigere: bruk av standarder 
forenkler utviklingsløpet, mindre behov for grunnleggende 
testing.

V. Å begynne med tilgjengelighet tidlig sparer ressurser 
sammenlignet med å måtte tilrettelegge etterpå.

VI. Goodwill, image, PR.

På lang sikt: kvalifisering ifm. offentlige anskaffelser.


