
[image: image1.png]QStatskonsuIt





Tilbud – 05/9291

Verktøykasse for UDIs produkter for tilpasning av offentlige tjenester til en flerkulturell brukergruppe

Oslo,

21. oktober 2005

Innhold

21
Forståelse av oppdraget


21.1
Bakgrunn og mål


21.2
Et pedagogisk produkt i tråd med brukernes behov


31.3
Om prosjektet


42
Fremgangsmåte og metode


42.1
Fase 1: Kartlegge og sortere


42.2
Fase 2: Strukturere


42.3
Fase 3: Presentere


42.4
Fase 4: Implementere


63
Prosjektskisse, framdriftsplan og pris


63.1
Prosjektskisse


63.2
Framdriftsplan og pris


64
Organisering


64.1
Arbeidsgruppe


64.2
Brukergruppe




Vedlegg: 
Forståelse av oppdraget

1.1 Bakgrunn og mål

Vi viser til konkurransegrunnlaget og kravspesifikasjonen som begge ble oversendt Statskonsult den 11. oktober 2005. UDI har siden opprettelsen hatt som oppgave å utvikle metoder som bidrar til at offentlige virksomheter tilpasser og tilrettelegger sine tjenester til en flerkulturell befolkning slik at de yter et likeverdig tjenestetilbud til en flerkulturell befolkning. UDI er interessert i å få utviklet et produkt som presenterer de ulike metodene og verktøyene på en pedagogisk måte slik at alle typer offentlige virksomheter lett kan orientere seg, velge det som passer og bruke det i sitt arbeid. Målet med produktet er å hjelpe alle typer offentlige virksomheter til bedre å tilpasse sine tjenester til en flerkulturell brukergruppe.  

1.2 Et pedagogisk produkt i tråd med brukernes behov 

I kravspesifikasjonen presenterer UDI eksempler på metoder og verktøy utviklet på feltet av ulike virksomheter på oppdrag fra UDI. Listen er ikke uttømmende, jfr. 2.3.1., uten at det sies noe nærmere om det totale omfanget. 

Vår vurdering av eksemplene som beskrives i kravspesifikasjonen er at metodene og verktøyene har forskjellig karakter, kompleksitet og anvendelsesmåte. De knytter seg til ulike tjenesteområder, ulike situasjoner og ulike brukergrupper av offentlige tjenester. Noen er utviklet for å gi en grunnleggende flerkulturell forståelse mens andre igjen skal kunne være til hjelp for en saksbehandler i førstelinjetjenesten i en gitt situasjon. Noen av metodene kan anvendes uten store investeringer mens andre igjen vil måtte kreve en større administrativ og økonomisk innsats for å settes i verk. 

Det pedagogiske produktet som UDI ønsker utviklet skal primært anvendes av enhetsledere, personalledere og ansvarlige for service og publikumskontakt. Det er de vi kaller brukerne heretter i dokumentet. Brukerperspektivet skal legges til grunn og UDI fremhever formidlingsverdi som et avgjørende hensyn. Vi forstår det slik at UDI ønsker et produkt med følgende kvaliteter:

· Pedagogisk bygget opp

· Brukervennlig og praktisk

· Nytteverdi – svarer på et behov 

· Har en virkning, blir tatt i bruk

Vi mener kravene som stilles ovenfor er helt relevante og nødvendige skal man lykkes med å få til bedre brukertilpasning av offentlige tjenester overfor minoritetsgrupper. Vår erfaringer med andre tilsvarende prosjekter er at man oppnår andre og bedre resultater dersom man knytter til seg ulike representanter fra brukerne inn i utviklingen av produktet. Hensikten vil først og fremst være å få substansielle innspill og vurderinger og sikre god forankring, noe som er helt nødvendig for å oppnå den ønskede virkning om bruk. Sekundært vil det bidra til innsalg av produktet i en tidlig fase overfor målgruppene. Vi anbefaler dessuten at det legges vekt på å informere underveis om prosjektet til de ulike målgruppene for produktet for å skape en forventning og et følt behov og at det. Det kan gjøre at produktet lettere tas i bruk når det er ferdigstilt. I tillegg mener vi det bør utvikles en informasjonsplan for produktet som gjør at det skapes oppmerksomhet, interesse, engasjement og til sist at det tas i bruk. 

 Vi regner med at det stadig vil bli utviklet nye metoder og verktøy på feltet som bør innlemmes i ”verktøykassen”. Vår løsning som vi presenterer nedenfor vil derfor innebære et produkt som har kvalitetene beskrevet ovenfor samtidig som det er fleksibelt, åpent og kan utvides ved behov.   

1.3  Om prosjektet

Statskonsult ser dette som et svært interessant prosjekt der vi vil kunne bidra med vår kompetanse på metoder og verktøy, innsamling og struktur, brukertilpasning og ulike presentasjonsformer, se vår søknad om prekvalifisering. 

I de påfølgende kapitlene presenterer vi forslag til fremgangsmåte og metode, fremdriftsplan, pris og organisering.  

Fremgangsmåte og metode

Vi har delt prosjektet inn i fire faser med forskjellige mål, innhold og arbeidsmetoder.  

1.4 Fase 1: Kartlegge og sortere

I den første fasen samler vi inn erfaringer, metoder og verktøy som UDI alene eller i samarbeid med andre instanser har utviklet for brukertilpasning av offentlige tjenester. I tillegg til å samle disse inn fysisk, vil vi også kartlegge erfaringer med de ulike verktøyene hos ulike brukergrupper. Hva har brukerne av metodene opplevd som positivt eller styrker ved verktøyene, og/eller hva var problematisk eller svakhetene? Dessuten må vi vurdere om vi trenger å utfylle Questback-undersøkelsen gjennomført av UDI med mer kunnskap om brukergruppene. Foruten å vite om kompetansebehovet hos ansatte fra forskjellige offentlige etater, vil det være av interesse å kjenne brukernes  foretrukne informasjonskanaler, holdninger og hvordan de går fram når de søker svaret på et problem. 

Sorteringsarbeidet vil bestå av …

	Innhold 
	Arbeidsform/metode
	Ansvar

	Samle inn metoder og verktøy
	Internett, møter
	SK

	Kartlegge erfaringer med bruk av metode og verktøy

 - styrke/svakhet
	Kvalitativ metode
	SK

	Undersøkelse – brukere

· kanalpreferanser

· behov 
	Kvalitativ metode
	SK

	Sortere


	
	SK

	
	
	


1.5 Fase 2: Strukturere

Del 2 består i å sortere de ulike erfaringene, metodene og verktøyene og deretter finne fram til en god pedagogisk struktur og presentasjonsform som er enkel og logisk ikke bare for UDI selv, men også for andre offentlige virksomheter. 

	Innhold 
	Arbeidsform/metode
	Ansvar

	Samle inn
	
	

	Undersøke
	
	

	Sortere
	
	


1.6 Fase 3: Presentere 

Statskonsult vil bruke den eksisterende teknologien utviklet i Kunnskapsnettverk.no som basis for presentasjonen av verktøykassen. Kunnskapnettverk.no er Statskonsults eiendom.

Et avsnitt om Kunnskapsnettverk, skrevet av ekspedisjonssjef Ole Willy Sandbekk, MOD (ta dette ut dersom det ikke er nødvendig for tilbudet, Sissel):

”Moderniseringsdepartementet var initiativtaker til pilotprosjektet ”kunnskapsnettverk.no", som var en oppfølging av regjeringen Bondevik II s strategi for IKT i offentlig sektor i 2003. Målet var å bidra til kunnskapsdeling på tvers i offentlig sektor, gjennom teknologistøttet synliggjøring av erfaringer, prosesser, kompetanse og nøkkelpersoner på utvalgte utviklingsområder, i samsvar med denne regjeringens moderniseringsprogram. Denne kunnskapskapitalen er enkelt tilgjengelig for alle, uavhengig av tid, sted og person, og gjør forvaltningen mer innovativ og effektiv, mindre sårbar og mindre personavhengig.

For å lykkes med horisontale kunnskapsnettverk, er det behov for stadige forbedringer i den tekniske løsningen og oppfølging gjennom aktiv rådgivning. Ved å overføre prosjektet til Statskonsult, mener vi at arbeidet er forankret i et fagmiljø med god kompetanse til å utvikle konseptet videre”. (rediger dette så det passer til helheten).
Når materialet er kartlagt, sortert og strukturert vil dette bli applisert på web. En grov skisse av hvordan dette vil kunne se ut følger under (filen finnes på ppt-format, kanskje bedre å ha denne som egen side/vedlegg i det innbundne tilbudet, legger filen på katalogen):


[image: image2]
Vi ser altså for oss verktøykassen bygd opp med en inngangsport/startside, der innholdet i verktøykassen er sortert og strukturert på for brukergruppen(e) lett gjenkjennelige emner. Disse emnene fungerer så som inngangsdører til hver sine websider som presenterer de ulike verktøyene utviklet for dette emnet. Se at et verktøy kan passe til flere emner.

Alle verktøy vil så få egne sider, der verktøyet blir beskrevet etter et fast rammeverk (sissel: her hadde du punkter 1-x). All informasjon om verktøyet og linker til materiale om verktøyet på andre servere vil bli presentert her.
Alle fremtidige bidrag til UDIs  produktverktøykasse vil enten kunne implementeres i den eksisterende emnestruktur, eller synliggjør at det her er snakk om et endret fokus, med påfølgende emneutvikling. Likeledes gjelder det for verktøy som ikke lenger er aktuelle at disse meget enkelt vil kunne fjernes fra verktøykassen, så som nye kan legges til. Den web-baserte verktøykassen vil derav ha en formidabel formidlingsverdi.
Vi ser for oss at det opprettes egne emne-redaktører internt i UDI, slik at verktøyet kan være levende også etter publiseringsdato. Opplæring av disse kan Statskonsult bidra til.

Det er enkelt å opprette andre ”inngangsporter” til utvalgte verktøy, både enkeltvis (ved å gi hver av dem lettfattelige URL’er for direkte treff) og for enhver samling av disse (for eksempel hvis det skal utvikles et kurs, der verktøy fra ulike emner skal gjennomgås).
En web-basert verktøykasse er en levende verktøykasse. Web er et glimrende medium til å presentere enhver type verktøy, være seg tekstbasert, interaktivt eller løsninger som er spesialutviklet (stand-alone verktøy).
Kunnskapsnettverk bygger på Microsoft Sharepoint teknologi og er et fullt søkbart verktøy. Dette betyr at selv om du ikke gjenkjenner emnestrukturen vil et søkefelt la deg lete frem det verktøyet du leter etter. Det er også enkelt å implementere ”spørsmål og svar” tjeneste på verktøyside-nivå.
Kostnader:

Da Kunnskapsnettverk.no allerede er utviklet vil utviklingskostnadene for UDI verktøykasse i all hovedsak være knyttet til tiden det tar å bygge opp sidene. (Om man senere finner at det er funksjonalitet man skulle ønske, men som ikke finnes per i dag på Kunnskapnsettverk.no må slik utgift påregnes). Kostnaden for å bygge opp sidene estimeres til 100 timer).     (Dette er nok et altfor høyt tall, men om det ikke er oppsiktsvekkende hva gjelder omfanget av prosjektet kan det være godt å ha noe å gå på. Husk også at designet på sidene er per i dag temmelig låst).
Eksisterende bruk:

UDI er allerede bruker av Kunnskapsnettverk.no, både når det gjelder synliggjøring av gode grep ifm Introduksjonsordningen (http://www.kunnskapsnettverk.no/godegrep ), og for nettverk av programrådgivere i små og mellomstore kommuner (http://www.kunnskapsnettverk.no/C18/C14/programkoordinatornettverket/Lists/Omrder/Summary.aspx). Bruk av kunnskapsnettverk.no når det gjelder integrering av flyktninger er beskrevet i Stortingsmelding 49, 2004.
	Innhold 
	Arbeidsform/metode
	Ansvar

	
	
	

	
	
	

	
	
	


1.7 Fase 4: Implementere

	Innhold 
	Arbeidsform/metode
	Ansvar

	
	
	

	
	
	

	
	
	


Dette innebærer å finne fram til de kanaler eller kombinasjon av kanaler som er mest treffsikre i forhold til de ulike målgruppene som verktøyene er rettet mot. Statskonsults erfaring er imidlertid at én ting er å utarbeide et slikt produkt, noe annet er å sikre at det blir tatt i bruk. I tillegg vil vi derfor anbefale en del 3 som går ut på å gjøre produktet kjent. Det vil si å skape oppmerksomhet og interesse slik at det blir tatt i bruk av de aktuelle brukergruppene, jf. figuren nedenfor. Statskonsult har god erfaring med en slik tredeling. Hvis ønskelig kan evaluering føyes til som en fjerde del.

Vi presiserer at dette er den forståelse av oppdraget vi har på det nåværende tidspunkt, og at dette selvsagt må sees i lys av kravene i konkurransegrunnlaget.

Prosjektskisse, framdriftsplan og pris

1.8 Prosjektskisse
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Mål
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1.9 Framdriftsplan og pris

	Beskrivelse


	Tid 
	Timer
	Pris
	Kommentarer
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2 Organisering

2.1 Arbeidsgruppe

2.2 Brukergruppe

Felles forståelse av hva som skal 
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sortere
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       Presentere





       Implementere
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Få målgruppen til å ta produktet i bruk 
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Inngangsport for UDIs verktøykasse for produkter for tilpasning av offentlige tjenester ift en flerkulturell brukergruppe,�eks. http://www.UDI.no/verktoykassa
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