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Forord

Gruppe 15 sitt mal med dette dokumentet og var bacheloroppgave har vert & forbedre de digitale
tjenestene og lesningene til Birkenes og Lillesand kommune. Malet var & gjore disse losningene
mer tilgjengelig for alle 1 kommunen og forbedre systemet, samtidig som vi oppmuntrer brukere
til & ta 1 bruk systemet. Dette er for at kommunene skal tilby kommunale tjenester, losninger og
dokumenter for alle kategorier av brukere 1 kommunene slik at det ikke krever veiledning fra IT-

tjenesten for bruken av disse EQS losningene.

Forst og fremst gnsker vi a takke IT-stotten Lillesand og Birkenes kommuner for deres genergsitet
ved & gi oss muligheten til & hjelpe dem med & utvikle et produkt som vil vare til nytte bade for
dem og for oss 1 form av kunnskap og erfaring 1 et profesjonelt arbeidsmilje. Noe som vi haper a

gjenoppleve 1 fremtiden.

For det andre ensker vi ogsd & uttrykke vér takknemlighet til Lillesand og Birkenes kommune sin
representant overfor oss, Vebjorn Bredsje, som er oppdragsgiveren vér. Bradsje har spilt en
avgjerende rolle ved a hjelpe oss med intervju av ansatte, og konstante tilbakemeldinger om selve
prosjektet. Vi ma ogsé huske & nevne Miroslav Takev, leder for IT-stotten i kommunene, som ga

tilbakemeldinger sammen med Bredsje om produktene vare.

For det tredje onsker vi & anerkjenne Hallgeir Nilsen, en senior lektor som har hovedansvaret for
Bachelorprosjekt faget 304. Nilsen har gitt oss studenter muligheten til & jobbe 1 en profesjonell
setting, og vi har gjennom de siste tre drene opplevd ham som en person som har som hovedmal a
passe pa at alle studentene gjor sitt aller beste. Leksjonene og undervisningen hans har vert til stor

hjelp gjennom hele dette semesteret.

Til slutt ensker vi & anerkjenne Niels Frederik Garmann-Johnsen, vér veileder fra UiA for dette
prosjektet. Han har veert til stor hjelp i arbeidet med Bacheloren, ved & gi de riktige

tilbakemeldingene og a klargjere for oss hva vi ber fokusere pa som gruppe.



Sammendrag

Denne rapporten introduserer og beskriver arbeidsprosessen for reformasjon av den ndvarende
selvbetjeningsportalen for Lillesand og Birkenes kommune. Partene som arbeidet er gruppe 15
ved UiA og IT-tjenesten Lillesand og Birkenes kommune. Mélet med arbeidet var & skape
produkter og resultater som skal simplifisere og effektivisere den ndvarende
selvbetjeningsportalen gjennom visuelle forbedringer, tekniske forbedringer og alternative
losninger som bidrar til & oppnd malet. Oppgaven har vert dpen for at gruppen kan ta egne
kreative avgjerelser for potensielle lasninger. Dette reflekteres 1 var metodikk som har vert en
hybrid versjon av Agile & Waterfall. Gruppe 15 har tatt 1 bruk ulike verktey som de har plukket
opp gjennom studiet. Verktoyene blir dekket i kapittelet prosjekt - teknologier og verktey. Her

refererer vi til teknologier, metoder som har bidratt til oppnéelsen av resultatene som er angitt.

Gruppe 15 har hatt som mél & utvikle best mulig lesning for oppdragsgiveren med en god analyse
av prosjektet og godt dokumentert identifikasjon av problemomradene som er representert i
lesningen. Gjennom denne prosessen har gruppen stottet pa utfordringer og avgjerelser som har

veert kritisk til arbeidet.

Produkt som er levert har vaert innenfor rammene beskrevet av IT-tjenesten og er et visuelt forslag
1 form av en prototype. Gruppe 15 har ogsa gitt sitt eget bidrag for en lgsning gjennom bruken av

nyere teknologi. Alle resultatene er tilgjengelig for forhandsvisning 1 vedlegg 14.
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1.0 - Innledning

Denne rapporten er skrevet som en del av kurset [S-304, Bacheloroppgave 1
informasjonssystemer. Rapporten er basert pa gruppens prosjekt giennomfert i samarbeid med en

oppdragsgiver.

Dette prosjektet inkluderer planlegging, tidsestimering, utvikling, testing, gjennomgang,
forbedring og grundig dokumentasjon av prosjektet. Kurset vektlegger kvalitetssikring bade 1
prosessen og produktet ved a ta 1 bruk relevante metoder og teknikker. Dette prosjektet er

gruppens sjanse til & vise frem all kunnskap oppnédd gjennom bachelorstudiene.

Prosjektet krever samarbeid med en ekstern akter. Gruppe 15 har inngatt samarbeid med IT-
tjenesten fra kommunene Lillesand og Birkenes. Prosjektet handler om 4 redesigne en felles
selvbetjeningsportal til kommunene. Kommunene har allerede et system, men den blir ikke tatt 1

bruk.

Mens dette kapittelet og dens delkapitler skal presentere gruppen, oppdragsgiveren og
problemstillingen til prosjektet, beskriver kapittel to hvordan gruppen har planlagt & handtere
prosjektet. I kapittel tre gir gruppen over undersgkelse og analyse delen av prosjektet hvor det ble
samlet data fra ansatte i kommunen og analysert for videre utvikling av ideer. Kapittel fire vil

handle om hvordan gruppen brukte data til & designe et produkt og komme pa nye produkter.

Gruppen kommer til & beskrive gjennomferingen til prosjektet detaljert i kapittel fem for

presentasjonen av de endelige produktene i kapittel seks.

Til slutt vil gruppen reflektere over forskjellige deler av prosjektet 1 kapittel syv og dens

delkapitler og evaluere gruppens samarbeid gjennom prosjektet.

1.1 - Introduksjon av gruppemedlemmer

Gruppen bestar av fire studenter fra bachelorprogrammet IT- og Informasjonssystemer ved
Universitetet i Agder. Medlemmene har jobbet sammen om dette prosjektet 1 sjette, og siste
semester. Gruppemedlemmene har over flere semester lert seg & kjenne hverandre, som har fort til

et godt samarbeid inn 1 bachelorprosjektet. Det har vart gode forutsetninger til & prestere godt,



ettersom vi kan bidra med forskjellige bakgrunner og kunnskaper. Under vil det sta kort om hva

hvert enkelt medlem har fokusert pa i1 dette prosjektet.

Navn Primeert Fokus Sekundzrt Fokus
Magnus Erga Scrum master, Design, backend
kommunikasjonsansvarlig,
Frontend
Per Olav Svendsen Design, Analyse og Frontend | Backend, Transkribering
Wares Amiry Code master, backend, design | Frontend, Analyse og
Datainnsamling
Said Yasaev Skribent, Frontend og transkribering.
Analyse,datainnsamling og
Backend

1.2 - Introduksjon av I'T-tjenesten til Lillesand og Birkenes kommune
IT-tjenesten til Lillesand og Birkenes kommuner er en samarbeidstjeneste mellom kommunene
hvor Lillesand er vertskommune. De holder til ved hovedkontoret pa Tingsaker i1 Lillesand.

Hovedansvarene til IT-tjenesten er som skrevet pa deres nettside:

® drift og utvikling av Birkenes og Lillesand kommunes sentrale IT-losninger, som server-,
nettverksinfrastruktur og telefoni

® d utvikle interne og eksterne IT-tjenester i trad med kommunenes digitaliseringsstrategier

® system- og lisensforvaltning, herunder ansvar for Lillesand kommunes samlede lisens
budsjett

e prosjektledelse knyttet til IT-systemer, anskaffelser, og ansvar for Lillesand kommunes
investeringsbudsjett - IKT Hovedprosjekt

® d ivareta internkontroll og kvalitetssikring pa IT-omrddet, herunder IT-sikkerhet

® jdndtering av brukerstotte for IT-systemer og klienter/infrastruktur

(Brovig, 2021).



1.3 - Hensikten med prosjektet

Milet med Gruppe 15 sitt prosjekt kan defineres som oppdatering og forbedring av et allerede
eksisterende system. Oppgaven var er & forbedre og redesigne kommunens EQS-system. Under
prosessen ma gruppen sorge for d oke brukervennlighet og effektivitet for de kommunale
tienestene. Dette blir gjort for d redusere behovet for kontakt med IT-avdelingen, som opplever

stor pagang.

Lillesand og Birkenes kommunene sine ansatte har for eyeblikket et system som ansatte kan bruke
for & f4 informasjon om kommunale tjenester og regler for deres arbeid. Dette systemet blir ikke
tatt 1 bruk av alle 1 kommunen. Spersmalet som ma besvares er hvordan systemet kan forbedres og
effektiviseres slik at det oppmuntrer brukerne til 4 ta systemet i bruk. Systemet heter Extend
Quality System (EQS), det er et ledelsesverktay som brukes for & fa bedre oversikt, okt
produktivitet og effektivitet. Dette er et programvaresystem som er bygd opp av flere moduler
som settes sammen etter hva virksomhetene trenger. Kvalitetssystemet hjelper virksomheter med a
forenkle og sikre at arbeid blir utfert enskelig. Mélet med systemet er at de ulike ansatte skal spare
tid og energi pa a lete etter dokumenter som prosedyrer, manualer, sjekklister, avviks- og

hendelsesregistrering og lignende (Extend, 2023).

Kommunene har ogsé i noen av sine mél referert til digitale tjenester. “Digitale tjenester og
losninger bidrar til at kommunens ekonomi er barekraftig, og at kostnader til manuelle

arbeidsprosesser er vesentlig redusert.” (Lillesand Kommune, 2022).

Kommunene legger stor vekt pa tilbudet om digitale tjenester og fordeler det medbringer. Vi kan

spesifisere at hensikten er & videre-digitalisere et eksisterende system for & oppna sitt potensial.

1.4 - Problemstilling

Problemet og spersmélet som har blitt utforsket av gruppen, omhandler de ndverende kommunale
tjenestene og systemet til Lillesand og Birkenes kommune. Problemstillingen er bygd pa &
reformere og tilby alternative lgsninger for problemomradene ved det ndverende systemet som
har blitt spesifisert av kommunenes representanter. Malet med vart arbeid er & minske antall
ansatte som kontakter IT- tjenesten for veiledning ved a forbedre tilgjengeligheten for tjenestene
og tilby mer effektive lasninger. Problemstillingen for vér praksis kan bli oppsummert i den
folgende uttalelsen; Forbedre og redesigne kommunens EQS system for a oke brukervennlighet og

effektivitet, og redusere behovet for kontakt med IT-avdelingen.



1.5 - Visjoner om nye verdier og mél

Hovedpoenget med oppgaven, som samtidig er malet vart, er a lage et godt produkt til IT-
tjenesten pa Lillesand og Birkenes kommune. Samtidig folger gruppen med pé leringsméalene som
er satt for hele bacheloroppgaven, og ved a folge disse vil gruppen kunne vise hva som er lert de
siste tre drene. For oppdragsgiveren er det naturligvis viktigst med resultatene gruppen produserer,
slik at det kan bli brukt til et heyt nedvendig redesign av nettsiden. Det er ogsa viktig for vare
egne mal om & ha et godt samarbeid gjennom prosjektet, mellom oppdragsgiver og gruppen, men
ogsa mellom hvert gruppemedlem. Gruppen verdsetter et godt samarbeid, noe som vil bli brukt
videre 1 karriere/studie til & utvikle oss til & vaere enda bedre samarbeidspartnere med bade

fremtidige oppdragsgivere eller sjefer, og kollegaer/gruppemedlemmer.

2.0 - Prosjektplan

Prosjektplan kapittelet skal presentere gruppens valg av metoder, teknologier og verktoy 1 tillegg
til gruppens plan for & sikre kvalitet. Kapitlet har tre delkapitler som metodikk. Her er
hovedfokuset generell metodikk for gjennomfering av prosjektet. Delkapittel to handler om
spesifikke verktoy og teknologier brukt av gruppen 1 ulike faser av prosjektet og siste delkapittelet

som presenterer hvordan gruppen tenker & sikre kvalitet 1 prosjektet.

2.1 - Metodikk

For a gjennomfoere et prosjekt er det viktig med gode metoder for & organisere prosjektet. Det
generelle malet med prosjektmetoder er & standardisere, strukturere og organisere arbeidsmetoder.
Med hensyn til ressurser bidrar en metodologi til & redusere teamets laeringskurve, og nar den

brukes i1 prosjekter, blir den forbedret og tilpasset teamets personlige stil (Gil, 2015).

2.1.1 Waterfall

Waterfall-modellen er en lineer og sekvensiell modell for & gjennomfoere et prosjekt, og er en av
de eldste og mest tradisjonelle metodene for & lede et utviklingsprosjekt. Denne modellen er
vanligvis brukt for sterre, mer komplekse prosjekter hvor det er viktig & ha en strukturert
tilnerming og en klart definert plan. Waterfall-modellen bestar av flere faser som skal utfores i

rekkefolge, og hvert trinn ma vere fullfert for man kan gé videre til neste trinn. De forskjellige



trinnene 1 modellen inkluderer planlegging, analyse, design, implementering, testing og

vedlikehold (Adobe, 2022).

I planleggingsfasen definerer man prosjektets mal og formal, og kartlegger kravene og ressursene
som trengs for & fullfore prosjektet. Deretter gdr man videre til analysen, hvor man gir dypere inn
1 kravene, og utvikler en mer detaljert plan for hvordan man skal bygge programvaren. I
designfasen utvikler man en arkitektur for programvaren, og definerer hvordan systemet vil
fungere og hvordan forskjellige komponenter vil samarbeide. Etter designfasen starter
implementeringsfasen, hvor man faktisk bygger programvaren. Deretter utfores testing for a
sjekke at programvaren fungerer som den skal, og for & identifisere eventuelle feil eller mangler.
Til slutt gar man inn 1 vedlikeholdsfasen, hvor man serger for a rette opp 1 eventuelle feil som er

blitt oppdaget, og serger for at programvaren fortsetter 4 fungere som den skal over tid.

Fordelen med Waterfall-modellen er at den gir en klar og strukturert tilnerming til
prosjektledelse, og gir et klart bilde av hva som ma gjeres for & fullfere prosjektet. Imidlertid kan
modellen vare mindre fleksibel ndr det gjelder endringer, fordi hvert trinn mé fullferes for man
kan ga videre til neste trinn. Dette kan fore til at prosjektet blir mindre tilpasningsdyktig hvis det
oppstér uforutsette endringer eller utfordringer underveis. Grunnet denne hindringen, brukte

gruppe 15 en hybrid versjon av Waterfall og Agil metodikk.

2.1.2 - Agil metodikk

Agil metodikk er en mate & organisere et samarbeid pa. Samarbeidet kan handle om for eksempel
en utvikling av programvare, og legger vekt pa fleksibilitet, samarbeid og kundetilfredshet.
“Kunden” 1 denne sammenhengen er oppdragsgiver, men ogsa de ansatte 1 Lillesand og Birkenes
kommune. Denne metoden bryter ned hele prosjektet til sma, hdndterbare oppgaver som utfoeres i
korte iterasjoner, kalt sprints. Sprints varer typisk fra to til fire uker og inneholder oppgaver som

skal fullferes innenfor den gitte tidsrammen (Roy, 2022).

Hovedprinsippet bak agil metodikk er & prioritere kontinuerlig tilbakemelding og kommunikasjon
mellom utviklingsteamet og oppdragsgiver/kunde, men ogsé blant selve utviklingsteamet. For &
sikre et godt samarbeid blant gruppen, gjennomfores det daglige meter, kalt "daily stand-ups",
hvor teamet gir gjennom progresjonen pa prosjektet og diskuterer eventuelle problemer eller

utfordringer som har oppstétt. Dette sikrer forst og fremst at alle gruppemedlemmene vet hva som
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har blitt gjort nylig, som gjer det lettere & endre ting pa veien, samt & oppdage feil tidlig 1
utviklingsprosessen. Videre kan en lettere justere og tilpasse planene for prosjektet etter behov, og
slipper & folge en streng plan som gar utover flere maneder. Konstante meter og kommunikasjon
mellom utviklingsteam og oppdragsgiver/kunde betyr tilbakemelding for hver endring, og sikrer

det viktigste med prosjektet, nemlig & gjore dem forneyd med produktet.

I et bachelorprosjekt med flere gruppemedlemmer som jobber sammen over flere maneder, kan
agil metodikk vere spesielt nyttig for & handtere kompleksiteten 1 prosjektet. Ved a bruke Scrum-
rammeverket, et av de mest brukte Agile-rammeverkene, kan teamet organisere arbeidet sitt pa en
god mate. Ved & implementere agil metodikk i et bachelorprosjekt tillater det teamet & raskt
tilpasse seg til endringer og tilbakemeldinger fra oppdragsgiver/ansatt og dermed eoke sjansene for

suksess 1 prosjektet.

Gruppe 15 brukte altsd en blanding av waterfall og agil metodikk for & gjennomfoere dette
prosjektet. I begynnelsen fokuserte vi pa waterfall til de forste fasene, men spesielt pa kodingen til
chatbotten ble det brukt en mye mer tilnermet agil metodikk, som vil beskrives nermere i

prosjektgjennomferingen.

2.1.3 - Scrum

Scrum er et populart rammeverk for hndtering av prosjekter. Det ble opprinnelig utviklet for
programvareutvikling, men har siden blitt tilpasset for bruk 1 andre felt, inkludert utdanning.
Scrum legger vekt pa samarbeid, apenhet og iterativ utvikling, og det er designet for a hjelpe et

team & jobbe effektivt og smidig (Sutherland & Schwaber, 2020).

Forst definerer man prosjektets omfang og oppretter en produkt-backlog: En produkt-backlog er
en prioritert liste over oppgaver eller funksjoner som ma fullferes. Videre er det viktig & definere
selve scrum teamet. Teamet bestar vanligvis av minst tre personer, som da er ansvarlige for &

fullfere oppgavene 1 backloggen.

For a sikre arbeidsflyten i prosjektet holdes det daglige meter, som kalles “daily stand-ups”.
Meningen med disse moatene er & ga gjennom hva alle gjorde dagen for, samt hva alle skal gjore

den kommende arbeidsdagen. Videre er det viktig med et sprint planleggingsmete 1 begynnelsen

11



av hver sprint (en tidsbegrenset iterasjon av arbeid), for a velge oppgaver fra produkt-backloggen

som skal fullferes 1 lopet av sprinten.

P& slutten av hver sprint er det viktig med en sprint gjennomgang. Dette er for & demonstrere det
fullferte arbeidet til oppdragsgiver og eventuelt kunder, for 4 fa tilbakemelding om arbeidet sa
langt. Dette gér inn 1 agil metodikk. I tillegg ber gruppen reflektere over hva som gikk bra pa
sprinten, hva som ikke gikk bra og hva som kan gjeres bedre for a sikre at negativitetene ikke

oppstér pa neste sprint.

Bruk av Scrum 1 et prosjekt kan hjelpe teamet med a holde seg organisert og fokusert, jobbe godt
sammen og levere et prosjekt av hay kvalitet til rett tid. Det gir ogsé en mulighet for elevene &
leere verdifulle prosjektledelse ferdigheter som de kan anvende i fremtidige akademiske og

yrkesfaglige utfordringer.

2.1.4 - Pair programming

Videre brukte gruppe 15 pair programming til utviklingen av chatbotten til prosjektet. Pair
programming gér ut pd at to og to sitter sammen nar det kodes. Dette gar under agil metodikk.
Den ene skriver koden og den andre gar gjennom den linje etter linje for & kvalitetssikre den og
dobbeltsjekke at alt blir riktig. Dette resulterer 1 kode med heyere kvalitet og mindre feil. Etter en
bestemt tid bytter de pd oppgavene, slik at de bade far skrevet og kvalitetssikret kode (Gillis,
2021).

To personer betyr ogsa mer kunnskapsdeling. Folk sitter med forskjellig kunnskap, og far man
brukt det sammen kan lgsningen bli enda bedre. Ved a jobbe sammen kan utviklerne lere av
hverandre. I tillegg til bedre kode og raskere koding, eker det ogsa samarbeidsevnen til personene,

og legger frem til et bedre samarbeid pd resten av prosjektet.

2.2 - Teknologier og verktay

For a gjennomfoere et design og utviklingsprosjekt er det viktig a ta 1 bruk moderne teknologier og
verktay for a sikre en god flyt i prosjektet. Dette gjelder for bade opprettelse av produkt, og

kommunikasjon med alle parter.

2.2.1 - Kommunikasjon og samarbeid
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Gruppe 15 brukte flere forskjellige hjelpemidler og verktay for & holde et godt samarbeid. Zoom
ble brukt som kommunikasjonsplattform mellom gruppen og veileder, oppdragsgiver samt
ansatte til intervju. Det ble opprettet en fast “session” slik at samme mgterom kunne bli brukt om

igjen gjennom hele semesteret.

Discord ble brukt som en overordnet plattform for kommunikasjon mellom gruppemedlemmene
utover prosjektet. I begynnelsen ble det hovedsakelig brukt til planlegging av meter, men utover 1
prosjektet ble det ogsa brukt til generell kommunikasjon mellom gruppemedlemmer skriftlig. [
tillegg brukte gruppen det til & jobbe sammen digitalt nar det passet best for alle. Badde Zoom og
Discord hadde blitt tatt 1 bruk gjennom alle &rene. Derfor hadde gruppen god kontroll pa bruken

av disse.

Mot slutten av semesteret brukte gruppe 15 ogsa discord som en alternativ lesning til Trello og
Scrum. Nér det skulle gjennomferes flere intervju pa en dag, samt ha to-tre meter var det lettere &
planlegge alt pa Discord. I tillegg ble det hyppig brukt nar kodingen av chatbotten var
hovedfokuset.

Magnus Erga
8:45 fgrste intervju

April 28, 2023

Magnus Erga
zoom mgte link -

Zoom Video
Join our Cloud HD V

Zoom is the leader in modern enterprise video communications, with an easy,
reliable cloud platform for video and audio conferencing, chat, and webinars
across mobile, desktop, and room systems. Zoom Rooms is the original software-
based conference room solution used around the world in board, conference,
huddle, and training rooms, as well as ex...

May 2,2023

Zoom Video
Join oud

Zoom is the leader in modern enterprise video communications, with an easy,
reliable cloud platform for video and audio conferencing, chat, and webinars
across mobile, desktop, and room systems. Zoom Rooms is the original software-
based conference room solution used around the world in board, conference,
huddle, and training rooms, as well as ex...

Figur 1Skjermfump av discord serveren

2.2.2 - Teknologier for design

Trello

Trello er en plattform for & administrere og organisere sma prosjekter. Gruppe 15 har brukt Trello

sammen med Scrum for & opprettholde en god flyt 1 prosjektet, og fa ned arbeidet som skal gjeres,
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gjores og er gjort pa Trellos nettside. Dette betyr at alle medlemmene hele tiden er klar over hva

de skal gjare (Trello, u. &)

Forst og fremst opprettet gruppen en overordnet Trello, og la til forskjellige lister for &
representere de forskjellige sprintene. Deretter laget gruppen egne lister pa hver sprint for a
definere hva som er gjort, hva som gjeres og hva som skal gjeres. S& opprettet gruppen “kort” for
hver oppgave som skal fullferes innenfor prosjektet. Kortene inneholder en kort beskrivelse av
oppgaven og eventuelle nedvendige detaljer. Deretter legges det til sjekklister pa kortene for a

sikre at alle aspekter av oppgaven er fullfort for den er merket som ferdig.

Videre la gruppen til tidsfrister til kortene for & ha en oversikt over tidsskjemaet. Alle far tildelt
oppgaver som sikrer at oppgavene er ferdige i tide. Dette hjalp teamet med & holde seg pa sporet
og unnga forsinkelser. Kommentarfeltet ble ogséa brukt om det trengtes tilbakemeldinger inne pa
Trello. Trelloen ble ogsa brukt som en backlog og et tidsestimat pa hvor lang tid
gruppemedlemmene skal bruke pa en bestemt oppgave. Dette gjorde at gruppen slapp a lage en
egen oversikt over backlog 1 tillegg til Trello, som var tidsbesparende. Dette kan sees pé vedlegg

5.

Miro

Miro er et nettbasert verktay for innovasjon som brukes av designteamene til & visualisere ideer
(Perminova, 2023). Det er en digital tavle som flere medlemmer kan gjore endringer pd samtidig
ved tilgang. Miro kan brukes til mye som kan binde ulike design, utvikling, og ingenierteam slik
at de kommer pa samme belgelengde. Det blir ofte brukt i alle fasene av design hvor en lager
skisser, wireframes og mockups. Gruppen tok som nevnt i bruk Miro for de LO-FI prototypene

ved mockups og Navigasjonskart. For full oversikt over Miro tavlen se vedlegg 6.

UXPin

UXPin er et kodebasert designverktoy som kombinerer det & lage et design og engineering til en
prosess (Uxpin, u. 4.). Det nettbaserte programmet brukes til & ta visualiseringen fra wireframes
og mockups enda lenger. Dette fordi det er mulig a legge til funksjoner uten a selv métte legge
ned tid pa koding. UXPin er et flott verktoy for a vise kunder og oppdragsgivere produkter uten a
matte ga for langt inn 1 programmeringsprosessen. Dette vil spare mye tid og ressurser ettersom

det er enklere & finne problematikk nar produktet er visualisert og fungerende. Ved & kode hele
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systemet ville det ogsd vere vanskeligere & ga tilbake pa enkelte funksjoner. Verktayet brukte

gruppen til & lage de Hi-Fi- prototypene som ble vist frem til de ansatte og oppdragsgiveren.

2.2.3 - Frontend
React JS

For a utvikle frontend-en av chatbotten hadde gruppen et bredt utvalg av teknologier som bl. a.
HTMLYS, Vue JS, Angular og Next JS. Gruppen valgte & bruke React JS som er et dpen kildekode
rammeverk for javascript bygd av Facebook. Rammeverket blir tatt i bruk av populere

applikasjoner som Instagram, Facebook, Netflix, Reddit og Uber. (Herbert, 2022)

React JS er ogsd den nest mest populaere utviklings-teknologi og nettrammeverk hos utviklere,
ifolge en undersekelse fra Stack Overflow (Stack Overflow, 2022). Denne populariteten gjor at
det finnes ekstra ressurser om teknologien som gruppen kunne ta i bruk under utviklingen av

chatbotten.

I tillegg til mye ressurser er React JS ogsé veldig enkelt & leere og bruke om en har erfaring med
JavaScript. Alt som trengs for & bruke React JS er litt kunnskap innen JavaScript, HTML og CSS
(Pandit, 2021). Siden gruppemedlemmer alle hadde erfaring med disse teknologiene var det enkelt

for alle & leere seg React.

2.2.4 - Backend
NodeJS

Gruppen valgte a kode backenden eller server-siden med Node JS. Node JS er et dpent kildekode-
servermiljo som gjer det mulig for JavaScript kode a kjore utenfor nettleseren (Semah, 2022).
Gruppen hadde andre alternativer for backenden som Python, ASP.NET Core og Java, men valgte
Node JS. Dette var for & holde utviklingen konsistent og minimere leringsperioden for nye

teknologier siden Node JS programmer utvikles ogsd med JavaScript.

Node JS er ogsa den mest populare teknologien hos utviklere (Stack Overflow, 2022). Dette gir
gruppen samme muligheten med leringsressurser som React JS. Populariteten til node gjor ogsa at
det finnes node.js biblioteker for andre teknologier som gruppen skal ta i bruk, som OpenAl sin

API og Pinecone database.
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OpenAl

OpenAl er et amerikansk forskning og distribusjonsselskap innen kunstig intelligens (OpenAl, u.
a.a). Selskapet tilbyr flere teknologier innen kunstig intelligens som tekst fullfering, chat
fullfering, bilde generering, tekst embedding og transkribering av tale til tekst (OpenAl, u. a.b).
Gruppen tok 1 bruk teknologiene, tekst embedding og chat fullfering. Gruppen hadde planer om &
ta 1 bruk tekst fullferings modellen GPT-3.5 men i 1. mars 2023 kom OpenAl med Chat Fullfering
med modellen GPT-3.5-Turbo som er mer kraftfull og billigere enn GPT-3.5 (OpenAl, u. a.b).

Embedding refererer til en teknikk for & representere tekst eller data pa en mate som gjor det
lettere & analysere og behandle med datamaskiner. Dette inneberer & konvertere teksten til en
numerisk vektor eller en serie med tall som kan tolkes av datamaskinen, og som ogsa kan brukes

til & sammenligne og gruppere teksten pa en meningsfull méte (OpenAl, u. &.c).

Chat fullfering er den andre teknologien fra OpenAl som gruppen har tatt i bruk. OpenAl tilbyr
to forskjellige chat fullfering modeller: GPT-4 som er den nyeste og mest kraftfulle modellen og
GPT-3.5-Turbo som er mindre kraftfull, men billigere. Disse modeller fungerer slik at de tar imot

en serie med melding som input or returnere en melding tilbake som output (OpenAl, u. 4.d).

Pinecone er en vector database som tilbyr optimisert lagringsplass og sperring for embeddings
(Schwaber-Cohen, u. 4.). Som nevnt er Pinecone optimisert for embeddings og det var derfor det

ble valgt over andre relasjonelle databaser som PostgreSQL og MySQL.

2.3 - Kvalitetssikring

For a sikre kvalitet i produktet er det viktig a vite og definere kvalitet tidlig i prosjektet. Gruppen
fikk ikke spesifikke kvalitetskrav for produktet fra oppdragsgiveren og métte derfor definere det
selv. Gode kvalitetsprosesser resulterer ofte 1 produkter med hey kvalitet. Derfor var det viktig for

gruppen a planlegge tidlig og ta i bruk relevante metodologier for prosjektgjennomferingen.

Gruppen bestemte seg for & dele prosjektet i to deler. Redesign av EQS systemet og utvikling av
chatbotten. Det var tydelig at valg av metodikk skulle ha stor pdvirkning pd kvalitet av
sluttproduktet for gruppen. Gruppen valgte derfor & gd med en hybridversjon av agil og waterfall-
metoder som nevnt tidligere. Waterfall-metoden ble brukt 1 planlegging av prosjektet og spesifikt 1

den delen som handlet om redesign av systemet. Nar det kom til utvikling av chatbotten var
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gruppen mer fleksibel og tok i bruk agil-metoden. Dette hjalp gruppen med a forbedre koden
konstant og holde det oppdatert.

2.3.1 - Designprosessen

Design Process

Listen Analyze Design

St ——— e — ————

Figur 2: Design Prosess (ThembiliyaGodage, 2018).

Som nevnt tidligere var det opp til gruppen & definere kvalitet nar det kom til prosjektet. For &

sikre kvalitet i redesignet av nettsiden ble det bestemt av gruppen a folge en prosess som illustrert

1 figur 2.
1. Her
a. Identifisere brukerens ensker

For a identifisere brukerens ensker gjennomferte gruppen intervjuer med ansatte 1
kommunene. Disse ansatte ble ogsd bedt om & gjennomfere en
oppfelgingsundersgkelse. Oppfolgingsundersekelsen ga gruppen ekstra
informasjon som videre ble brukt i identifisering av brukerens ensker.

2. Analyser

a. Definere klare krav for produktet
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3. Design

Etter 4 ha samlet data fra intervjuer og gjennomfering av undersgkelser ble dataene
analysert av gruppen. I analysedelen definerte gruppen krav for redesign av
systemet som for eksempel funksjoner som mé implementeres, deler av systemet

som ma endres pa og funksjoner som ber fjernes.
Bestem og folg spesifikke design prinsipper

Tidlig i1 prosjektet ble gruppen enig om & folge spesifikke designprinsipper for &
sikre kvaliteten. Atte av Beynons tolv designprinsipper ble valgt av gruppen. Alle
skisser, wireframes, mockups og prototyper som gruppen utviklet skulle baseres

hovedsakelig rundt disse prinsippene (sjekk kap. 4.6.1 Designprinsipper).

a. Lag flere sketcher, wireframes, mockups og prototyper

4. Test

studien.

Ved 4 lage flere sketcher, wireframes, mockups og prototyper ga gruppen seg selv
og oppdragsgiveren flere valg. Gruppen kunne ogsa velge spesifikke deler av
designene og integrere det 1 et eller flere endelige design. Dette ga gruppen flere

valg som bidro 1 sikring av kvalitet 1 sluttproduktet.

Gjennomfere testing

Testing var noe som gruppen gjennomforte etter hver sprint. Testingen skjedde 1
ulike faser av prosjektet. Nar det kom design av for eksempel mockups og
wireframes, laget hvert gruppemedlem sin egen versjon basert pd informasjonen
samlet fra brukerne og egne preferanser. Disse designene ble videre sett over av
alle gruppemedlemmene, og designene som var best likt ble valgt ut for videre

utvikling.

2.3.2 - Utvikling

For a sikre kvalitet i utviklingen av chat botten var det viktig for gruppen a ha klare krav og folge
spesifikke forhdndsbestemte kode standard og prinsipper. Disse prinsipper og kodestandarder ble

bestemt basert pd gruppemedlemmers erfaring fra utviklingsprosjekter gjennomfort tidligere 1
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Fordelen med bruk av kodestandarder er at den reduserer kompleksiteten til koden, antall feil som
kan oppsta. I tillegg vil bruk av kodestandard forbedre lesbarhet og vedlikeholdbarheten av koden

1 form av enklere feilsekingsprosess (Gralha, 2022).

Kode konvensjoner som gruppen valgte & bruke var for eksempel, bruk av CamelCase for navn av
variabler og funksjoner, bruk av const for erklering av variabler som ikke kommer til &4 endres og

let for de som skal og bruk av kommentarer for & forklare funksjoner.

3.0 - Undersokelse og analyse

I dette kapittelet blir fokuset undersgkelse ved samling av data og analyse av denne dataen.

For a finne en lgsning til problemstillingen var det viktig med samling av relevante data fra
relevante brukere. Datainnsamling metoder som semistrukturerte intervjuer og analyse metoder
som brukerhistorier og personas var noe av metoden som gruppen tok i bruk. Gruppen skal utdype

videre 1 hva de ulike metodene er og hvorfor de ble valgt i dette prosjektet.

3.1 - Datainnsamling

Hovedmélet med datasamling er & finne ut av hva brukerne ensket & implementere 1
digitaliseringen av EQS systemet til kommunene. Brukerne 1 dette tilfellet er kommunale ansatte
som bruker EQS systemet. Disse ansatte vet best hva som fungerer godt og ikke. Det ble valgt av
gruppen a gé frem med de vanligste metodene som er bruk av intervju for primardata og
sporreskjema for sekundar og primardata (Benyon, 2019 s. 139-149). I tillegg valgte gruppen

ogsa a se pd EQS systemer som allerede finnes for & fa inspirasjon.

Intervju samling metoder:
- Primardata: Semistrukturerte Intervjuer og Sperreskjema
- Sekund®rdata: Sperreskjema

- Sekundzrdata: Vurdering av lignende systemer.

Semistrukturerte intervjuer og sperreskjema undersegkelsene som ble gjennomfert av gruppen selv
er primardata 1 dette prosjektet. Primerdata er data som en samler selv ved hjelp av bl. a.
intervjuer, eksperimenter eller observasjoner mens sekunderdata er data som allerede eksisterer.

(Sundbye & Nisted, 2017)
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3.1.1 - Semistrukturerte Intervjuer

Semistrukturerte intervjuer er en type intervju som utferes slik det er en samtale mellom forskeren

og respondenten, der samtalen styres av forskeren (Andersen, 2020).

Det er flere grunner til & velge semistrukturerte intervjuer som fleksibilitet siden intervjueren kan
tilpasse seg basert pd svarene til respondenten. I tillegg er det ogsd mulighet for & folge opp
spersméil som krever ytterligere forklaring eller utdyping. Intervjuerene far ogsé dybde og
kontekst med semistrukturerte intervjuer i form av respondentens livs og arbeidskontekst. Dette

kan videre bli brukt for & identifisere sammenhengene 1 svarene.

3.1.2 - Sperreskjema

Et sparreskjemaundersgkelse er et sett med spersmal som forskere har kommet opp med og
respondentene skal svare pa. Fordelen med bruk av sperreskjemaundersekelser er at gruppen kan

sporre de samme sparsmalene til mange personer (Andersen, 2020).

Gruppen valgte a bruke sperreskjemaundersekelser for & fa ekstra stottende informasjon som
kunne bli brukt sammen med informasjonen samlet fra semistrukturerte intervjuene. Kommunene
hadde ogsa samlet data fra for av med sperreskjemaer som gruppen fikk tilgang til. Det ble brukt

som gruppens sekundardata.

3.1.3 - Vurdering av lignende systemer

I tillegg til intervjuer og sperreskjema undersgkelser ble det ogsa valgt av gruppen & se over
lignende systemer hos andre organisasjoner. Vurdering av lignende systemer ble valgt av gruppen
for 4 hjelpe med & forstd grunnen bak lite bruk av systemet. Ved sammenligning av ndvarende
EQS systemet til kommunene og lignende systemer hos andre organisasjoner vil gruppen fa en

dypere forstdelse for hva som funker og hva som er problemet.

3.2 - Analysefasen

Analysefasen av prosjektet startet nér de siste intervjuene og undersgkelsene var gjennomfort.
Analysering av dataene er en viktig del av oppgaven siden sluttproduktet er avhengig av funnene i
denne fasen, i tillegg vil det hjelpe gruppen med informert beslutningstaking (Outwitly, 2022).
Kundereise, personas, brukerhistorier og kundesegment var metoder som ble valgt av gruppen for

a analysere samlet data.
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3.2.1 - Kundereise
Kundereisen er den totale opplevelsen en kunde har med et system. Den inneholder alle
interaksjoner, handlinger, kontaktpunkter og muligheter mellom systemet og kunden.

(Superoftice, u. 4.)

Kundereise ble valgt av gruppen for & fa en bedre forstaelse av kundenes opplevelse, identifisere
smertepunkter og utfordringer, optimalisere kundeopplevelsen og videre hjelpe med & fa innsikt i

ulike kundesegmenter.

Oppdagelse: En ansatt i kommunen oppdager EQS systemet gjennom intern kommunikasjon,
informasjon pa kommunens nettside eller gjennom kollegaer.

Interesse: Den ansatte blir interessert 1 hva ansattportalen kan tilby, og besgker nettsiden for a
leere mer om tjenestene og funksjonene som tilbys.

Onboarding: Den ansatte blir introdusert til portalen gjennom en enkel og brukervennlig
introduksjonsprosess. De larer hvordan de kan bruke portalen, hvordan de kan administrere

kontoen sin, og hvordan de kan dra nytte av alle funksjonene.

Bruk: Den ansatte begynner a bruke ansattportalen og drar nytte av de tilgjengelige funksjonene,
som for eksempel tilgang til lennsopplysninger, timeplanlegging og opplaringsressurser.

Kundestette: Hvis den ansatte har spersmal eller problemer med portalen, kan de kontakte
kundestatteteamet for hjelp. Teamet vil gi raske og nyttige svar pd spersmal og hjelpe den ansatte

med eventuelle problemer.

Fortsettelse: Den ansatte fortsetter & kontakte IT-avdelingen nér de trenger hjelp med noe.
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Steg 1

Steg Oppdagelse

Ansatt i kommunen oppdager
ansattportalen gjennom intern
Handlinger kommunikasjon, informasjon pa
kommunens neuside eller gjennom
kollegaer.

Internkommunikasjon mellom

Interaksjoner
ny ansatt og kolleger

« Hvorfor skal jeg ta den i
Kunde tanker bruk?
«+ Hvakan jeg gjer i den?

Kunde Folelse ._.
Hvem styrer
y Ansatt
prosessen?
Muligheter - Sper om mer informasjon

om systemet.

Steg2 Steg3 Steg4

Stegs Steg6

Intresse Onboarding Bruk Kundestette Fortsewelse
Den ansate blir introdusert til portalen Den ansate begynner & bruke Hvis den ansatce har spersmal eller
Den ansatze blir interessert i hva ennom en enkel og brukervenli ansamporcalen og drar nye av de roblemer med porcalen, kan de .
: 3 g 3 i 9 e P P . Den snsatte fortseter & kontakee IT-
ansatcportalen kan tlby, og beseker  introduksjonsprosess. De lsrer hvordan _tigjengelige funlsjonene, som for  kontake kundestoristeamet for ielp. =0 BPSE IOene 2 HeE e T
nettsiden for & lzere mer om tjenestene  de kan bruke portalen, hvordan de kan  eksempel tilgang til lonnsopplysninger,  Teamet vil gi raske og nytige svar pa 9 Tenosr
. : noe
og funksjonene som tilbys. administrere sin konto og hvordan de timeplanlegging og spersmal og hielpe den ansawte med
kan dra nyste av alle funksi pplringsressurser. eventuelle problemer.

Ansatt blir opplaert via IT-

Ansatt og systemet
95y avdelingen

Ansatt og systemt

Ansatt kontakter IT-avdeling for

hielp Ansatt og IT-avdelingen

« Det var mange nyttig

* Berfarjeg tlgang tl mye - Dette var enkelt & lzre seg.

funksjoner her.

« Dette var enklere enn selve - Detvar mer effektivt enn

informasjon. « Kanskje det kunne sett litt systemet systemet.
bedre ut.
L) L) L) L) L)
A A S —-— A d
Ansatt IT-Avdeling Ansatt Ansatt Ansatt

- Ikke ta i bruk systemet.

« Ikke intreser met. i
Ikke intresert i systemet systemet. nyttig

Figur 3: Kundereisen visualisert

3.2.2 - Personas

. Lere nye ting « Ikke tai bruk systemet
« Sper om det de lurer pd om « Finne ikke funksjonene

- F& mer informasjon.
- Lere nye ting. - Fortsette & ta i bruk
« Finne bruk av systemet systemet-
enklere enn kundestette.

Personas kan defineres som en konkret representasjon av de forskjellige folk som systemet eller

produktet blir designet for (Benyon, 2019. s. 55). Personas er en god méte a kjenne til sine brukere

og er derfor veldig populer hos bedrifter. 44% av amerikanske bedrifter 1 dag bruker personas og

29% planlegger & gjore det i fremtiden. (Visje, 2021)

Eva Pedersen

Alder: 47

Jobbtittel: Kundekosulent
Utdanning: Leererutdanning
Hjemmsted: Lillesand

Mal
» Effektivisere hverdags arbeid
e Laere seg nye teknologier

Figur 4: Eksempel Persona

Bio

Eva er 47 &r gammel og har jobbet som kundekonsulent i
11 ar nd. Hun er utdannet leerer, og har tidligere jobbet
som Barneskoleleerer i Kristiansand. Eva flyttet til Lillesand
kommune siden hun ensket & prove et nytt yrke. Eva er
flink i jobben sin og er godt likt. Men hun engster seg
over den stadige utviklingen av systemene som blir tatt i
bruk pa jobb. De ansatte bruker en ansattportal og
selvbetjeningslesning som Eva fremdeles ikke makter &
bruke etter alle disse arene. Hun har ingen bakgrunn
innenfor IT, og skulle derfor gnske nettsiden var mer
brukervennlig og lett & bruke.

Ferdigheter

Teknologi

Sosial

Tilpassing

Grunnen til populariteten av
personas er nemlig det at den
gir deg som produsent/utvikler
et bilde av hvem brukeren til
systemet eller produktet ditt er
og du kan designe produktet
basert pa denne informasjonen.
Gruppen valgte derfor & lage
personas slik at redesign av
systemet kunne skreddersys

basert pa hvem brukerne er.
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3.2.3 - Brukerhistorier

Brukerhistorier kan beskrives som et format for & beskrive oppgaver som vektlegger oppgavens
verdi og akseptkriterier. Disse vil gi designere, produkteiere, utviklere og testere en felles

forstaelse av oppgaven (Entur, u. 4.).

Valget pa brukerhistorier ble bestemt pa grunn av et behov for & bedre forsta hva brukeren ensket
fra produktet som skal lages. Ved a fremstille enskene til brukerne pa en slik méte far gruppen
god innsikt 1 hvilke nye funksjonaliteter som trengs. Brukerhistoriene tar utgangspunkt i to ulike

brukere og deres ensker fra produktet.

3.2.4 - Kundesegment og verdiforslag

Kundesegmentet er det som viser til ulike goder brukeren opplever, jobber de ma utfere og
smertepunkter med systemet. Med disse kan det lages et verdiforslag. Verdiforslaget inneholder
punkter som kan relatere til kundesegmentet. Goder 1 et system kan fore til oppturer som blir
nevnt 1 verdiforslaget. I verdiforslaget finnes det en punkt som er “smertestillende” der gruppen
skal nevne ting som kan hjelpe med smertepunkter i kundesegmentet. I verdiforslaget blir det ogsa
nevnt nye produkter og tjenester som kan hjelpe kundene. Alt som blir nevnt i kundesegmentet og

verdiforslaget er basert pa innsamlede informasjon fra brukerne og oppdragsgiveren.

Verdiforslag Kundesegment
—
,/// \\\
~ ~
. Oppturer s ~_
- ~
N\ /'/ Tilgang til nytte God \
A Digitalisering Effekiive g informasjon funksjonalitet \
arbeid .
—— /\\
/\ Tigjengelig GOUEr oppiaennger, e \
N frister of /’ \
/ . kundestotte dok‘umenir \
\ // N ~ - - \\
Produkter og Tjenester \ [ BLilg N yd Loggeinn |
\ / organisering av ~ \
. \ il N i -
+ Redesing [ _meq ~ \‘
\ | N yd
- Al-Chat > S ~_ ,
// | Mangler snarvei Soker Y Administrere Registrere ny
. Ny / Gjor systemet \ funksjon informasjonen informasjon /‘
funksjonalitet iz \ ‘ - /
/' Inspirasjon av — \ Smertepunkter Kunde-Jobber /
/ lignende | /
/ systemer \ _ " . /
) Implementer \ Blir ikke Tilgjenglighet Finne Seke pa /’
/ nye funksjoner \ tattibruk avfunksjoner. | informasjon andre /
/ \ |
/ N& alle . . N\ / /
Veiledning L /
ansatte " \ Fa teknisk stotte /
/ — av system N\ Ressusslukkende | fra IT-personell P4
/ \\ = : ///
Smertestillende S~ | _
/' \ ~—— 7/7,//

Figur 5: Kundesegment
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4.0 - Design

Design var en stor del av prosjektet til gruppen. Dette kapittelet skal presentere gruppens design

fase fra idéprosessen til prototypen av produktet.

4.1 - Ideprosessen

Gruppen startet med & analysere problemet for 8 komme med de beste losningene. Dermed gikk
gruppen videre pa brainstorming og idemyldring for & skaffe ideer. Dette var for & kunne skape
forslag til kundesegmentet. Mye av informasjonen kom gjennom intervjuer med ansatte og
samtaler med arbeidsgiver. Intervjuene bidro til at gruppen fikk en oversikt over de ansattes goder
og smertepunkter. Videre kunne designteamet fokusere pa disse godene for & kunne finne
lesninger pa smertepunktene. Gruppen tok ogsé godt bruk av status metene pa skolen. Her fikk
gruppen gode tilbakemeldinger som hjalp med ideprosessen videre. Det var hjelpsomt for oss
ettersom de andre gruppene hadde andre perspektiver. For eksempel kom det frem et forslag om a
lage flere forskjellige design og la de ansatte velge hvem de liker. Det ble ogsa gjort mye research

for & se pa lignende systemer og lesninger. Dette var et enske fra oppdragsgiveren.

4.2 - Prosess for sjekk av samsvar med kundesegment

Gruppen presenterte ideene som hadde kommet frem for oppdragsgiveren. Her ble det lagt frem
forslag til lesninger for redesign. Det vil si ulike funksjoner, oppsett og en Al drevet Chatbot.
Dette var bade for a oppdatere, og komme til enighet med oppdragsgiver for videre prioritering.
Oppdragsgiveren var apen for de aller fleste lasningene som kom frem, og understreket at gruppen
hadde frihet til & komme med flere ulike forslag. Det var spesielt to produktlesninger som ble godt
likt. Produkt nummer en var a ha flere ulike redesign forslag som de kan se pa og de ansatte kan
velge mellom. Produkt to var & bytte ut den eksisterende Chatbot-en til EQS med en ny Al drevet
chatbot. Begge forslagene har mulighet til & lgse flere av kundesegmentets smertepunkter og fa

frem godene som er gnsket av ansatte.

4.3 - Ideer valgt for videre utvikling

I dette delkapittelet presenteres ideene som gruppen kom pé og skal jobbe med videre i1 prosjektet.
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4.3.1 Verdiinnovasjon

Verdiinnovasjon gar ut pa a legge frem produkter som kan bidra til “cost” og kjepsverdi.
Kjepsverdi handler om hva produktet kan tilby kunden/brukeren som gir bedre verdi enn andre
produkter. I gruppens tilfelle vil det bety a legge frem et nytt produkt som er en oppgradering fra
det allerede eksisterende produktet. “Cost” er muligheten til & unngé ekstra kostnader og spare

penger.

4.3.2 Produkt Redesign av EQS

Et av hovedmalene nevnt tidligere er & minske antallet henvendelser IKT avdeling til Lillesand og
Birkenes kommune far. Om gruppen klarer & produsere et redesign produkt som gjor at flere
klarer seg pa egen hand, vil de kommuneansatte brukerne klare & lgse problemene sine mer
effektivt. Samtidig vil ikke de kommuneansatte trenge a kontakte IKT avdelingen siden de klarer
a guide seg selv rundt til svar pa det de lurer pa. Dette vil redusere “’cost’’ siden tid er penger, sa
her vil de ansatte spare tid siden de ikke mé vente pd svar. IKT-avdelingen vil spare tid og kan

konsentrere seg om litt mer krevende hendelser.

Produktet gruppen produserer skal aller helst gi god kjepsverdi. Det en kan gjere er a
sammenligne den nye EQS lgsningen med den gamle situasjonen. Den nye metoden skal {2 flere
av de ansatte til 4 kunne bevege seg rundt pa EQS systemet uten problemer. To gjentagende
problemer som kom fra oppdragsgiver var at de som ba om hjelp, ofte trenger det veldig fort pa
grunn av en situasjon som oppstar. Samtidig var det flere som ikke ensket & bruke EQS systemet
siden de syntes det er innviklet og derfor heller enklere & henvende seg til IKT. Ved & produsere et
enkelt og velfungerende redesign vil dette kanskje endre meningen til flere av de som velger &
ikke bruke systemet. De som trenger svar pa det de lurer pa, vil oppnd malene sine fortere, som da
vil gi kjepsverdi for de ansatte. Losningen vil ogsa gi oppdragsgiver kjopsverdi siden de far last

problemet de har med for mange henvendelser.

4.3.3 Produkt AT drevet Chatbot

Problemet som var veldig gjentagende etter samtaler med oppdragsgiveren og andre ansatte av IT-
tjenesten var lite bruk av EQS systemet og stort antall henvendelser til IT tjenesten fra ansatte i
kommunen. Ut ifra informasjonen fra oppdragsgiveren er majoriteten av disse henvendelser og
spersmél som IT-tjenesten mottar veldig enkle og de skal egentlig kunne finne svaret selv 1

systemet som for eksempel, en lerer sper “Kan jeg bruke samme skriver som elevene til & skrive
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ut dokumenter?”. Problemet med et stort antall henvendelser er at ansatte 1 IT-tjenesten m4 bruke
tiden sin pd & besvare disse henvendelsene, nar tiden heller kan bli brukt pa spersméil som virkelig
trenger deres ekspertise. Samtidig tar det litt tid for ansatte som sender inn disse henvendelsene fér
svar fra IT-tjenesten. Dette kan ofte vare ressurskrevende og redusere effektiviteten for bade IT-
tjenesten og kommunens ansatte. Gruppen kom pa ideen om & designe og implementere en
avansert Al drevet chatbot som kunne erstatte ndvarende chatbotten til kommunen. Denne
chatbotten skal kunne trenes opp pa spesifikke data av IT-tjenesten, slik at ansatte kan sper
chatbotten istedenfor & melde inn henvendelser. Siden noen av gruppemedlemmene hadde erfaring
med slike chatbotter fra for av visste gruppen at dette hadde vaert en god lgsning som bade betyr

mer gkonomisk barekraft og det er tidsbesparende for ansatte.

4.4 - Systemarkitektur

Systemarkitektur er grunnmuren til et system. Grunnmuren til et system har alltid en stor
pavirkning i kvaliteten pa det som blir bygd opp i1 den. Systemarkitektur er ogsa noe som de

tidligste beslutningene blir basert pa (Khan, 2020).

Systemarkitekturen ble brukt av gruppen for & fa og lage en oversikt over systemets komponenter,

relasjoner og interaksjoner. Systemarkitekturen var ogsa viktig nar gruppen skulle kommunisere
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Figur 6: Systemarkitektur for chat botten

Figur 6 er systemarkitekturen som gruppen designet for chatbotten.
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1. React-frontend: Dette er brukergrensesnittet for chatbotten, bygget ved hjelp av React
JavaScript-biblioteket.

2. Node.js-backend: Dette er server-side koden som handterer foresporsler og svar for
chatbotten.

3. Dokument Opplaster: Dette er et admin-verktey som lar brukere laste opp dokumenter som
skal brukes som kunnskapsbase for chatbotten.

4. OpenAl Embedding Model: De opplastede dokumentene behandles ved hjelp av OpenAl
sin embedding-modell Ada for & konvertere teksten til hey-dimensjonale vektorer.

5. Pinecone Vector Database: Embeddingene lagres deretter 1 en vektor database kalt
Pinecone, ved hjelp av deres API.

6. Brukerinndata: Nar en bruker legger inn et spersmaél i chatbotten, blir spersmaélet deres
forst behandlet av OpenAl sitt embedding-API for & konvertere teksten til en hoy
dimensjonal vektor.

7. Cosine Similarity: Embeddingen av brukerens spersmal brukes deretter til 4 finne de mest
lignende embeddingene i1 Pinecone vektordatabasen, ved hjelp av “cosine similarity” som
metrikk.

8. GPT-4: Dataene hentet fra Pinecone databasen basert pa “cosine similarity”, sammen med
brukerens sporsmal, sendes til OpenAl sin GPT-4 sprakmodell for & generere et svar.

9. Svar sendt tilbake til brukeren: Svaret som er generert av GPT-4 sendes tilbake til

brukeren, og fullferer chatbot-interaksjonen.

Generelt sett innebarer systemarkitekturen for chatbotten flere teknologier og API-er som

samarbeider for & gi brukerne neyaktige og relevante svar pa spersmélene deres.

4.5 - Brukergrensesnitt
I dette delkapittelet presenterer gruppen deres gjennomgang og tanker bak designen til
brukergrensesnittet av hele systemet. Gruppen presenterer ulike metodikk som ble tatt 1 bruk for &

komme frem til det endelige produktet.

4.5.1 Designprinsipper

Det & ha veiledninger for a lage et design kan vare bade hjelpsomt og avgjerende for a produsere
et godt produkt. Designprinsipper brukes til 4 veilede designeren under designprosessen og kan
brukes til & evaluere og kritisere prototype design-ideer (Benyon, 2019. s. 116). Samtidig mé en

kunne lyse ut det som er viktigst & f4 med, ettersom Benyons 12 prinsipper blir for mange a folge
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etter. Det ville vert vanskelig 4 holde hele designet relevant for alle prinsippene. Gruppen har
likevel pekt seg ut atte som hovedprinsipper. Visibility, Consistency, Familiarity, Affordance,
Navigation, Feedback, Style, og Conviviality. Kort om disse:

1. Visibility eller synlighet handler om & sikre at ting er synlige slik at brukere kan se hvilken
funksjon som er tilgjengelig og hva systemet gjor akkurat né.

2. Consistency eller kons oppnér en ved & ha det samme spraket og design funksjoner slik at
brukeren hele tiden kan kjenne seg igjen hvor enn den er i systemet. Dette gjor at brukeren
vil fole at systemet er enkelt & navigere seg rundt pa.

3. Familiarity er prinsippet om & bruke et sprak brukerne er vant med, og symboler som folk
flest har vert borte 1 for.

4. Affordance handler om & lage et design hvor funksjonene er tydelige. Det vil si at det er
apenbart for brukeren at knappene er knapper osv.

5. Navigation omhandler litt det samme som Affordance hvor det er viktig & fa brukeren til &
fole at de har kontroll pa hva alle funksjonene gjor. De skal kunne fole at de har kontroll
nar de beveger seg rundt i systemet.

6. Feedback er viktig for & la brukeren kjapt f4 beskjed om hva den har gjort eller er 1 ferd
med 4 gjore. Dette vil igjen gi brukeren en folelse av at den har kontroll.

7. Style er et mer et estetisk bindende prinsipp. De aller fleste synes det er en positiv ting & ha
en fin og oversiktlig side som folger en god stil. Dette var et prinsipp som var viktig for
oppdragsgiveren.

8. Conviviality handler igjen om brukervennligheten. Alle ensker at interaksjonene med ulike
systemer skal vaere heaflige og vennlige. Dette var spesielt viktig for oss nar det kom til
chatbotten.

(Benyon, 2019.s. 117)

4.5.2 - Skisser

Gruppen tenker at skisser er et godt hjelpemiddel som alltid er viktig i startfasen for & fa frem
ideer. Skissene skal kun inneholde de viktigste funksjonene og den enskede layouten. En skisse
brukes til & antyde hvordan det endelige produktet er planlagt & se ut (Merstad, 2023). Det finnes
flere méter & gjore dette pa. Ofte brukes det penn og papir eller andre digitale verktoy.
Hovedmalet her blir & legge frem ideene i1 designteamet. Dette kan bidra til videre brainstorming

som kan hjelpe det endelige produktet.
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4.5.3 - Wireframes

Videre velger gruppen a gé for Wireframes som andre design metode. En Wireframe er en
skjematisk blakopi som er nyttig for programmerere og designere med 4 tenke og kommunisere
om strukturen til programvaren eller nettstedet som skal lages (Guilizzoni, u. &). Wireframes
brukes ofte etter skisser som en litt mer grov detaljert prototype. Her kommer skjelettet til selve
produktet frem. Det er viktig & {4 dette pa plass for en kan gé videre pa det estetiske ved systemet.
Wireframes bruker nemlig ikke noen bilder eller farger, dette kommer senere 1 en eventuell

Mockups eller prototype.

4.5.4 - Mockups

Mockups ble valgt som tredje design metode ettersom det er mer detaljert enn Wireframes.
Mockups skal gjerne se ut som en prototype uten at de ulike funksjonene fungerer enda. Mockups
er derfor noe en kaller for en Mid/High-F1 prototype. En mockup er en kunstnerisk gjengivelse av
et design. Det kan bli illustrert ved en modell eller bilder og brukes til demonstrasjon og
promotering (Bruski, 2021). Det blir viktig a lage et profesjonelt utseende pd mockups for a hjelpe
med & kommunisere produktdesign ideene vare med arbeidsgiver og brukere. Dette er noe som er
ganske enkelt & dele og vise med andre medlemmer av designteamet ettersom en jobber pd samme

nettside som i vart tilfelle blir Miro.

4.5.5 - Prototype

Prototypen brukes som en representasjon av et systemdesign, og er en viktig del innenfor testing
og utvikling (Benyon, 2019, s.195). Grunnen til dette er at de som skal bruke produktet vet ikke
helt hva de ensker. Samtidig sparer det mye tid og ressurser ved a kunne se potensielle konflikter
tidlig. Flere typer prototyper skal bli tatt 1 bruk som Lo-fi Wireframes, Hi-Fi MockUps og ferdig
prototype. Gruppen skulle ikke lage et endelig produkt siden det ikke var mulighet til & dele
tilgangen. Derfor blir den siste prototypen svart viktig for & vise hvordan produktet ville ha sett ut

og funksjonene ved systemet.

5.0 - Prosjektgjennomfoering
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Dette kapittelet presenterer utforelsen av prosjektet gjennom fem delkapitler, nemlig: starten pa
prosjektet, datainnsamling og analyse, design, utvikling og prosjektslutt. Kapitlene vil gi en

gjennomgang av prosessen, inkludert begrunnelsen for viktige beslutninger som ble tatt.
5.1 - Starten pa prosjektet

januar startet offisielt samarbeidet vart med IT-tjenesten for Lillesand og Birkenes kommune. For
det forste mote med oppdragsgiveren var, hadde vi allerede som gruppe bestemt en del punkter.
For a strukturere prosjektet, ble det klart at vi hadde gode erfaringer med bruk av Scrum tidligere,
og bestemte oss for 4 bruke det i dette prosjektet, som beskrevet 1 punkt 2.2.1. For oss spesifikt ble
det bestemt at Magnus skulle vare det som kalles scrum-master, altsd den som har hovedansvaret
for & dokumentere alt med scrum, samt a passe pa planlegging av meter. Ellers ble det ikke tildelt
roller til de andre, noe vi ikke sa pa som nadvendig. Alle hjalp til med ferdigstillelsen av
produktene. Scrum betydde daglige meter, "daily stand ups", og sprinter som ble bestemt til &
vaere ménedlige. Videre skulle vi bruke Waterfall-metoden fra punkt 2.1.1, noe som senere ble om
til en hybrid versjon av agil/waterfall. Trello ble brukt som en méte & organisere arbeidet pa.

Arbeidet ble delt opp i fire sprinter, som vi kan se pa Trelloen var (vedlegg 5).

P4 det forste matet med oppdragsgiver fikk vi se EQS systemet som brukes na, og ferst da skjente

vi hvorfor et redesign var heyst nedvendig, se figur 7.
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Figur 7: To av sidene i EQS systemet som brukes na

5.2 - Datainnsamling og Analyse

Etter & ha fatt se pa den navaerende EQS-portalen var det neste steget & skaffe informasjon om hva
“kundene” synes om den ndvarende portalen, som 1 vart tilfelle er de ansatte som bruker systemet.

For a kvalitetssikre produktet matte gruppen utfere ulike datainnsamlinger. Dette ble gjort ved a
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forst forstd hva prosjektet gikk ut pa, sd undersegke hva de allerede eksisterende brukerne mente
om produktet. For a fi de beste resultatene fra intervjuene, gjennomferte vi en grundig
planlegging pé forhdnd. Det som samles inn skal std som hovedbegrunnelse bak valgene og

retning vi tar produktet videre.

5.2.1 - Plan for undersgkelsen

Som nevnt fulgte gruppen en hybrid Waterfall- og agil arbeidsmetodikk, som betyr at det var en
neye struktur pd nar vi skulle vare ferdig med innsamling av data. Hovedmalet var & finne ut av
hva brukerne gnsket & implementere 1 digitaliseringen av EQS systemet til kommunene. Brukerne
er 1 dette tilfellet kommunale ansatte som bruker EQS systemet. Disse ansatte vet best hva som
fungerer godt og ikke. Gruppen ensket & gé frem med de vanligste metodene, som er bruk av
intervju og sperreskjema (Benyon, 2019 s. 139-149). Planen til gruppen var & ha semistrukturerte
intervjuer og oppfelgning med en kort sperreundersokelse. Videre var det & utfere en ny runde
med intervjuer og sperreundersgkelse nr prototypene var klare. De semistrukturerte intervjuene

var hovedmetoden for datainnsamling. Sperreundersekelsen var den sekundere metoden.

Gruppen gjorde sin ferste innsamling av data 1 sprint to. Ved & sperre oppdragsgiveren fikk vi
tilsendt mailadressen til omtrent 10 ansatte som hadde gitt beskjed om at de gjerne kunne vare
med pa et slikt intervju og undersekelse. Planen for undersgkelsen var a i gjennomfoert s mange
intervjuer som mulig med de kommunale ansatte 1 Lillesand og Birkenes kommune. Malet var &
samle inn informasjon fra brukerne sa vi kunne fa en oversikt over brukernes meninger, og bruke
dette som inspirasjon til et nytt design med bedre funksjoner. Den andre innsamlingen av data var
1 sprint fire. Her hadde vi designforslag og prototyper vi gikk gjennom med ansatte og bekjente,

for & innhente informasjon til et endelig produkt.

5.2.1 - Intervju

Dette er en kvalitativ metode som vil si at det kommer frem utdypende data som ikke er konkrete
tall. Da hadde vi en intervjuguide klar pé forhdnd for & holde oss pa de temaene som var mest
relevante for datainnsamlingen. Gruppen hadde en god anelse om hvordan en skulle gé frem for &
lage intervjuguiden etter samtaler med arbeidsgiver. Spersmaélene ble hovedsakelig laget ut ifra
fokus pa problemstillingen. P& slutten av intervjuene ble de ansatte opplyst om & forvente en ny

henvendelse om gjennomfering av intervju nar vi prototyper klar for testing.
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Vi fikk til slutt gjennomfert totalt syv intervjuer med ansatte 1 sprint to. Disse tok 10-15 minutter
hver & fullfere. Gruppen var svart takknemlig for de som stilte pé kort varsel, og alle intervjuer
ble gjort over Zoom. Spersmélene ble konstruert slik at de ansatte sine svar ble anonyme, og de
fikk mulighet til & kunne komme med gode tilbakemeldinger om alt fra design til kulturen bak

bruken. Bade intervjuspersmél og svar er lagt til som vedlegg (vedlegg 7).

Vi fikk tilsendt et stort utvalg av ansatte som hadde forskjellige roller. Noen brukte systemet
daglig, mens andre ikke hadde brukt det pa maneder. Noen hadde god erfaring innenfor IT
systemer, og andre hadde tilnermet ingen erfaring. Dette var viktig for & fa en oversikt over

brukerne av systemet, og forsta at det métte vere tilpasset et mangfoldig utvalg av personer.

I sprint fire gjennomferte gruppen neste sett med intervjuer. Dette var for a fa tilbakemelding om
gruppens nye forslag til design. Svarene fra andre intervju ble brukt til & videreutvikle designene
til det endelige produktet, samt i informasjon om at en forbedret chatbot virket interessant for de

ansatte. I denne intervjufasen fikk vi gjennomfort totalt fem personer.

5.2.2 Sperreunderseokelse

I tillegg til intervjuer hadde gruppen som nevnt sperreundersekelser for & felge opp intervjuene.
Denne sporreundersgkelsen er en kvantitativ metode som ble brukt for & {4 konkrete tall pd hva de
ulike ansatte mente. En sperreundersgkelse blir ogsa kalt et strukturert intervju ettersom
spersméilene og svaralternativene ofte er forhdndsbestemt. I gruppens tilfelle var det for det meste
bare multiple choice spersmal, fordi vi trengte spesifikke svar 1 tall, samtidig som de ansattes tid
skulle bli tatt hensyn til. Denne bli som nevnt delt ut rett etter intervjuene som en oppfolging.

Spersmal og svar fra ferste sperreundersgkelse kan sees pa vedlegg 9.

5.2.3 Analyse av data

Etter 4 ha gjennomfort intervju og sperreundersekelse kom vi frem til at det var stor nedvendighet
for et nytt design, og hva som manglet pd den ndvarende losningen. Ved a se pa svarene pa
intervjuet, samt statistikken fra sperreundersegkelsen, fikk vi noen spesielle punkter & fokusere pa.

Dette gjaldt bade utseende pa EQS-systemet, men ogsé sentrale funksjoner som kunne forbedres.

Det forste punktet gikk pa sekefunksjonen. Flere av de ansatte kritiserte den ndverende
sokefunksjonen. Den var ikke veldig tydelig, s& dette var noe som gruppen matte se pa ved

forming av skisser. Et annet punkt var at avvik og varsel burde vaere mer tydelig. Det var et enske
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om at det skulle vare enkelt og synlig a sende inn et avviks- eller varselskjema. Den navarende

losningen skiller ikke varsel og avvik bra nok fra andre sider. Noe som ble sett pa som et problem.

Videre var det mange av de ansatte som likte forslaget om en favorisering og sist besokte
funksjon. Det var flere av de ansatte som gjerne utferte mange av de samme oppgavene pa EQS.
Sa de syntes det var fint med snarveier til det som var mest aktuelt. Det var ogsa en fordel 4 enkelt
kunne komme seg tilbake til en side en hadde vert pa nylig. Til slutt var det mye fokus pa
hvordan stilen kunne forbedres. Det var ganske &penbart at den navarende lesningen, som vist
tidligere pé figur 6, ikke var oppdatert. Onsket som gikk om igjen flere ganger var at designet
skulle veere mer moderne og simplifisert. Som igjen ville gjore at det ikke ble sa tungvint & bruke.

Enkelte mente ogsa at det hadde veaert fint med a holde oss til en fargekombinasjon.

Vér hovedoppgave som gruppe var & minske henvendelser til IT-statten, spesielt sparsmal som er
relativt enkle & svare pa. Gruppen hadde innsett at et nytt og forbedret design kunne hjelpe med
utseende og navigasjon, men ville antakeligvis ikke redusere antall forespersler om hjelp. For &
virkelig utgjere en forskjell matte det noe mer til. Pa de forste matene med oppdragsgiveren, samt
etter de forste intervjuene med ansatte, hadde vi fatt sett og hert om en chatbot som var utdatert,
og som ikke kunne svare pa den typen spersmal IT-stetten ville ha mindre av. Dette ga gruppen
ideen om en ny og forbedret chatbot. Pa grunn av den store utviklingen og populariteten innenfor
kunstig intelligens, spesielt ChatGPT, var gruppen godt kjent med slik teknologi. Vi visste at
ChatGPT sin kildekode var tilgjengelig for alle a bruke.

P4 neste mate med oppdragsgiver, samt neste mote med veileder, tok gruppen opp ideen om
implementasjonen av en ny og forbedret chatbot. Bade oppdragsgiver og veileder ga veldig
positive tilbakemeldinger om ideen. P& dette tidspunktet hadde gruppen allerede kommet godt 1
gang med utviklingen av design, men bestemte seg for & endre litt 1 planene, & here med de ansatte
angdende en mulig chatbot. Nér vi spurte om de ville brukt en slik “smart” lgsning pé & fa svar pa
spersmél en ellers matte sende inn til IT-support pd e-mail fikk vi god respons pa
sporreundersgkelsen (se vedlegg 9). Etter & ha hert med de ansatte forstod vi at det var en veldig

stor ettersporsel etter en bedre chatbot som kunne minske tiden en kan fa svar pa.

5.3 - Design

Designprosessen begynte tidlig i prosjektet rett etter intervjuene ble holdt. Malet til gruppen var

forst & kunne legge frem to ulike design, for & dermed kunne la de ansatte stemme over det som
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var best egnet til redesign. Senere laget gruppen et tredje design som inkluderte ekstra funksjoner
som kom frem i intervjuene. Derfor ble det tre design til de siste intervjuene nar produktet skulle
legges frem. Forst ut var det & lage skisser. Det med skisser er at det er langt fra endelig, derfor
var det ikke noe problem & begynne med dette for alle resultatene hadde kommet inn. Deretter
gikk designteamet videre pa wireframes for a lage en blakopi av skissene. Sa blandet gruppen
ideene & laget Mockups for a kunne dra detaljene og stilen et steg videre. Til slutt laget gruppen
prototyper av mockupsene som kunne vises til ansatte og oppdragsgivere. Det endelige produktet
kan ha forandret seg mye siden de forste skissene ettersom det ble gjort endringer underveis med
datainnsamlingen. Chatbotten hadde litt den samme fremgangsmaten, men et annet resultat. Dette
var fordi det ikke var nedvendig med tilgang til systemet for & drive med koden. Alt av

designresultatene som ikke blir vist frem i rapporten er & finne 1 vedlegg 1, 2 og 3.

5.3.1 Skisser

Gruppen brukte penn og papir for & illustrere sine grove design. Her kom gruppene frem med en
rekke ulike ideer. Sammen med enskene til arbeidsgiver og deres ansatte kunne vi allerede ha en
god ide om hvordan veien ble videre. Derfor produserte alle medlemmene en skisse hver av de
fire sidene gruppen hadde fitt til 4 jobbe med. Det var noen forskjeller mellom designene. Men
siden det var flere systemer a ta inspirasjon fra, og mye data fra intervjuer, ble hovedfunksjonene
sveert like. Det som gikk igjen var gjerne den store sgkefunksjonen og muligheten til 4 sette
favoritter. Samtidig som chatbotten havnet nede i hoyre hjernet hos alle skisser. Dette var noe som
kom frem 1 analysen av data som nevnt i 5.2.3. Alle skissene fikk frem at det var veldig luftig og
simpelt slik at det skulle vere oversiktlig for brukerne. Disse skissene ble laget veldig simpelt
ettersom gruppen bade skulle ha Wireframes og Mockups. Derfor var fokusomrédet kun det mest

essensielle.

Ved enkelte tilfeller lages det skisser for a distribuere ideer slik at en kan lage en endelig skisse.
Slik gruppen ensket det skulle det vaere flere design for brukerne & velge mellom. Derfor tok
gruppen inspirasjon av hverandres skisser. Det ble som nevnt laget to design forst for det tredje
kom etter intervjuene, sa gikk designteamet videre med tre forskjellige design til Wireframes.
Chatbotten var relativt enkel & designe. Det er gjerne to gode méter & gjore dette pa. Enten ved &
ha en pop-up nede 1 hoyre hjorne. Dette var en losning de allerede hadde. Men designteamet

onsket & heller ha det slik at nar du trykket pa Chatbot-en kom du til en egen side i systemet.
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Derfor laget gruppen bare en skisse for videre utvikling. Denne skissen finnes i (vedlegg 1).

Under ved figur 8 kan en se hovedsiden til EQS systemet gjennom de tre ulike design skisser.

Figur 8: Skisser

5.3.2 Wireframes

Wireframes ble laget til de tre designene som kom frem pé skissene. Her skulle strukturen og
hovedfunksjonene komme frem litt mer. Wireframes ble laget ved bruk av verkteyet Miro. Dette
er en nettside som gruppen hadde kjennskap med fra tidligere fag. I utgangspunktet fortsatte
gruppen & lage design kun for de fire sidene som var tilgjengelig og Chatbot. To av bildene
designteamet hadde fatt av arbeidsgiver viste seg & vare av samme side i EQS systemet. Dette
gjorde at det kun ble laget to Wireframes til hvert design. Gruppen hadde hapet pa flere sider &

jobbe med, men dette var ikke mulig med tanke pé personvern.

P& Wireframes gruppen laget kommer det igjen frem at design en og to er funksjonsmessig sveert
like, men design tre inneholder flere funksjoner. Forskjellene pa design en og to kom veldig godt
frem pa Wireframes. Design nummer en er mer luftig, enkel og rett pa sak. Design to har mer som
skjer pa siden og har konsentrert seg mye pa stil. Design tre har igjen konsentrert seg mest om
funksjonalitet fremfor noe annet. Figur 8 viser Wireframes som ble laget ut ifra skissene.

Resterende wireframes er & finne i vedlegg 2.
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Figur 9: Wireframes laget av gruppen

5.3.3 Mockups

Videre etter Wireframes laget gruppen Mockups ved bruk av Miro. Her kom de mer kunstneriske
ferdighetene frem hvor farger, bilder og symboler ble brukt. Ettersom det var mye forskjellig som
matte gjores samtidig, ble hovedansvaret fordelt pa to av medlemmene fra gruppen. Selv om det
bare var fire bilder tilgjengelig, valgte gruppen her & legge til en del flere sider som ansatte hadde
pratet om. Dette valgte designteamet fordi det ville bli et bedre sluttprodukt ansatte kunne ga
igjennom prototypen som om det var et realistisk system. De ekstra sidene er derfor kun forslag
og er basert pa lignende losninger. Det ble heller ikke laget noen skisser eller wireframes for disse

sidene ettersom det forst ble aktuelt senere i prosjektet.

Selve designene hadde som nevnt store inspirasjoner fra andre sider. Design en og to var mest
inspirert av UiA sitt system. Design tre var en inspirasjon av bdde UiA og Skatteetaten.
Hovedforskjellen her er at det tredje designet har funksjoner som favoritter og nylig besokte
inspirert fra Skatteetaten. Det er storst forskjell pd design tre i forhold til de andre designene siden
dette kom senere utover i1 prosjektet. Fargene som géar igjen pa alle designene er bld og grenn.
Designteamet onsket & bruke fargene til kommunene. Det samme gjelder for Chatbot-en som
gruppen provde & lage et sa likt design som mulig gjennom alt av redesign. Resterende Mockups

for redesign av EQS og Chatbot er & finne 1 (vedlegg 3).
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Figur 10: Mockups laget av gruppen.

5.3.4 Prototype

Prototypene for prosjektet ble produsert med verktoyene UXPin. Prototypene krevde at vi
sammensveiset innsamlet data og foresporslene fra brukerne. Det ble laget totalt tre prototyper,
hvorav to av dem var knyttet til design og reformasjon, mens en prototype var av Al chatbotten.
Inspirasjonen for prototypen var bygd fra mockups. Prototype 1 & 2 representerte den interaktive
versjonen av mockupene. Prototype en var bygd basert pA mockup nummer to. Prototype to var
bygd basert pd mockup nummer tre. Originalt hadde utviklingsteamet konstruert 1 prototype for
systemet og 1 for ai chat botten. Senere ble muligheten for et tredje prototype utforsket. Denne
prototypen skulle inkludere de beste funksjonene ved tidligere design. Figur 10 viser en

illustrasjon av den endelige prototypen hvor mockupsene ble brukt for utsende.

Slik som nevnt 1 forrige kapittel ble det ogsa laget flere sider for prototypen hvor brukere kunne
utfere oppgaver. Dette var for a legge til handlinger, brukerprosesser og gi forslag pa hvordan

disse sidene 1 systemet kunne bli strukturert.

Prototype tre som kan identifiseres som prototypen for Al chatbot var bare konstruert med
inspirasjon fra mockups og chat gpt sin struktur. Denne prototypen var uavhengig av de to andre

og hadde sin egen gjennomferingsfase med sin egen kilde for design inspirasjon.

5.4 - Utvikling

Gruppen startet allerede a tenke pa utviklingen av chatbotten i sprint tre av prosjektet. Som nevnt
tidligere valgte gruppen Node JS og Reactjs for utviklingen av server- og klientdelen av

produktet. Alle 1 gruppen hadde erfaring med programmering i javascript som gjorde
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utviklingsfasen enkelt & hoppe inn i, men samtidig introduserte disse nye teknologiene nye syntaks

og funksjonaliteter som ingen i gruppen hadde jobbet med tidligere.

For a lage et produkt med god kvalitet valgte vi & ha to gruppemedlemmer som jobbet
hovedsakelig med front enden og to gruppemedlemmer med backenden. Dette valget kunne fore
til at de to medlemmene som jobbet med frontend ikke kunne noe om backenden og vice versa.
For a unngé dette gikk gruppe medlemmer over hverandres kode hver dag i de daglige scum

motene. Dette forte til en bedre helhetlig forstaelse av koden hos alle 1 gruppen.

Gruppen hadde allerede en god og detaljert plan pd hvordan bade frontend og backend av
chatbotten skulle se ut, basert pa designene og systemarkitekturet som vi hadde laget. Vi hadde
ogsa blitt enige om & bruke visst kode konvensjoner som for eksempel bruk av camelcase for
navngivning av variabler og funksjoner, samtidig skulle alle dokumentere koden de skrev med &
ha veldig detaljert, men presise kommentarer. Alt dette forte til en jevn utviklingsprosess med

veldig {4 utfordringer.

En av utfordringene som gruppen mette pé var problemer med GitHub. Pa grunn av lite erfaring
med github fra for var det litt usikkerhet om & sende inn og hente koden fra github. For a4 unngé
problemer ble gruppen enige om at alle skulle ha backups av koden etter hvert mate der gruppen

gikk gjennom ny kode.

5.4.1 - Frontend <~ CHATBOTTEN

v client
Frontend av chatbotten som nevnt ble lagt med React
> node_modules

JS. Med React JS far utviklere muligheten til & dele > public
koden opp 1 komponenter som gjer koden ryddig og

v components

lettere & lese. Gruppen startet a utvikle frontenden 1

Admin.jsx
kun en side uten & bruke komponenter i starten for & ChatBox.jsx
bli kjent med React. Etter at gruppen hadde en ChatForm.jsx

Chatlinfo.jsx
fungerende frontend ble fronenden delt 1 ChatMessage.jsx
komponenter som for eksempel “ChatForm” som isLoading.jsx
. . Vv pages
inneholder delen av frontenden brukeren legger inn pci Ny

at.jsx

sin input. Figur 11 er et bilde av hvordan frontend Layout.jsx

filstrukturen ble til slutt. # App.css
Figur 11: Frontend filstruktur
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5.4.2 - Backend

Utviklingen av backenden skjedde samtidig som frontend. Gruppen startet backend-utviklingen
med 4 brainstorme funksjoner som trengtes for a oppné systemarkitekturen. Gruppen lagde forst
en enkelt connection til OpenAl sin chat completion API GPT-3.5-Turbo hvor brukeren kunne

sende en melding og motta et svar.

Etter dette startet gruppen med mer avansert deler av backenden som var funksjonaliteter for

adminen som,

- Opplasting av dokument

- Henting ut av dokument teksten og omgjering av den til et string
- Deling av stringen til flere avsnitt

- Embedding av avsnittene

- Lasting opp av embedding filene i1 par med avsnitte den tilherer til databasen

Gruppen klarte & lage disse funksjonene uten & mete mange utfordringer. Utfordringer som ble

mett pd var sma og gruppen klarte & navigere seg gjennom det.

Etter admin-panelen jobbet gruppen med Pinecone sin api for & hente ut data fra databasen basert
pa brukerens spersmal. Her var det veldig lite teknisk som gruppen matte gjore, men veldig mye
av noe som heter "prompt-engineering". Prompt-engineering handler om & utvikle og optimalisere
prompts som gir best mulig svar fra Al modellen (Prompt Engineering Guide, u. 4). Dette var
viktig for gruppen siden, det var veldig viktig at chatbotten skulle svare brukeren kun fra dataen
den har fatt og ikke noe den kommer pé selv. Figur 12 er et bilde av system meldingen som

gruppen har gitt chatbotten for & fa best mulig svar tilbake.

async function answerQuestion(message, results) {
const response = await openai.createChatCompletion({
model: 'gpt-3.5-turbo',
messages: [
“role": "system", "content": ‘You are a IT support assistant working for the employees of the
municipalities Birkenes and Lillesand in Norway. Ansewr the users question based on the context given
to you here:${context}].
It is very important that you dont answer any question that is irrelevant to your job as a IT support!’ },
"user", "content" Questlon Hva er jobben til Ole Pedersen og hvordan kan jeg kontakte han?" },

assistant", "content": "Ole Pedersen jobber som IT-Rddgiver hos Lillesand og du kan kontakte han via mai
user", "content": "Question: Hvor kan jeg finne informasjon om avviksmelding og lukking i EQS?", },
assistant", "content": "Du finner informasjon om Avviksmelding og lukkings i EQS(Rutine) via denne linke
user", "content": "Question: Hva er 2+2?", },

assistant", "content": "Beklager, jeg kan ikke svare pa spgrsmdl som er ikke relevant til systemet. Treng
"user", "content": ‘Question: ${message} °

return response.data.choices[@].message.content;

Figur 12: Systemmelding til Al modellen.
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5.5 - Testing

Testprosessen kom i gang s fort prototypene til design og den Al-drevne chat botten ble ferdig.
Dette var viktig for a kunne vise frem de ulike funksjonene og hvordan en navigerer seg rundt.

Gruppen hadde brukertesting med bekjente og produktvisning over Zoom med de ansatte.

5.5.1 Brukertesting

Hvordan gruppen gikk frem med testing var med metoden Brukertesting. Denne metoden gér ut
pa a gi produktet til brukere for at de skulle kunne teste ut hvordan systemet funket. Fem bekjente
stilte fysisk for testing. Testpersonene var 1 alderen 18-45 &r. Da ga gruppen vedkommende ulike
oppgaver som de skulle utfere pa sidene. Grunnen til at gruppen ensker 4 ga frem med denne
metoden pa bekjente istedenfor ansatte er fordi teamet vil vite om de som ikke bruker EQS til
vanlig ville vare 1 stand til & lese ulike oppgaver. Altsé finne ut om det er enkelt a lere seg for nye
potensielle brukere. Ifolge McCloskey er den mest effektive méten a forstd om noe fungerer som
det skal 1 et grensesnitt vere gjennom 4 observere mens noen tester det (McCloskey, 2014).
Denne metoden er for bdde Redesign av EQS og pa ChatBoten. Test Scenarioene ble utfort pa
Design tre ettersom den hadde mest funksjonalitet. Oppgavene som gruppen hadde laget til
brukertesting ligger 1 (vedlegg 4) og er basert pa de tilbakevendende spersmélene (FAQ) fra

kommunene. Gjennomsnittlig resultater var som felgende:

1. Den forste oppgaven hadde et gjennomsnitt pa syv sekunder. Ingen av testpersonene slet
med & finne frem til Jonas. Alle tok 1 bruk sekefunksjonen, og det oppsto ingen feil.

2. Send inn et avviksskjema tok rundt fire sekunder & komme seg inn pa selve siden av
avviksskjemaet, men testpersonene brukte gjennomsnittlig 15 sekunder pd & komme seg til
siden "avvik meldt’’. Grunnen til at dette tok litt tid var at avviksskjemaet inneholder en
del tekstbokser som flere ensket a lese litt pd for de leverte. Det oppsto heller ingen
problemer her for noen av deltakerne.

3. Finne frem til favoritter og sist besekende gikk veldig fort for alle. Det tok gjennomsnittlig
5 sekunder a trykke seg inn pé everste favoritt og nylig sekte. Dette var en enkel oppgave
som gikk effektivt og godt uten problemer.

4. Til slutt skulle testpersonene finne ut om *’ Handbok for min tjeneste’’ siden hadde gyldig
informasjon. Dette klarte alle, men til litt forskjellig tid. Den raskeste klarte det pa fem

sekunder. Den som slet mest brukte tolv sekunder. Det kom ingen uforventede feil.

40



5.5.2 Produktvisning

Videre skal produktene vises til de ansatte over Zoom ved at et gruppemedlem deler skjerm og gar
igjennom produktene. Planen er & vise frem de ulike design forslagene og chatbotten. Grunnen til
at det ikke vil bli gjort et brukertesting testscenario er fordi det er begrenset med tid med
intervjupersonene, sd gruppen hadde ikke hatt tid til teknologiske problemer. Samtidig ville det
tatt veldig lang tid a sette opp programvaren sa de kunne preve koden for Chatbot. Det viktigste
for oss var 4 fa tilbakemelding pa selve ideene. Det var enskelig & f& svar pa ulike spersmal om
hvilke funksjoner som er gode & ha med, hvilket oppsett som er best egnet og hva de tenker om
den Al-drevne chatboten. Her kom det gode tilbakemeldinger som gruppen skrev ned og tok med

videre.

5.5.3 Unit testing

Unit testing er en type programvare testing som skal bli brukt til & sjekke hver individuelle enhet
og komponent i programvare-systemet under dannelsen av Chatboten. Denne typen test er kun for
produktet Al-dreven chatbot, ikke for redesign av EQS. Formalet med & bruke Unit testing
(enhetstesting) er & validere at hver enhet av programvaren fungerer som den skal og oppfyller
alle kravene (Pankaj, u. 4.). Grunnen til at gruppen har gétt for denne metoden er fordi den bidrar
til raskere utvikling ettersom det er mulig & validere endringer uten at hele systemet skal testes.
Dette bidrar ogsa til at problemer kan bli lost og oppdaget hyppigere. Gruppen gjennomferte unit

testing manuelt, som vil si at vi gikk gjennom hvert funksjon og komponent 1 koden og testet dem.

5.6 - Avslutning pa prosjektet

Mot slutten av prosjektet ble det som nevnt brukt en mer agil metodikk for & komme 1 mal med
prosjektet. Dette gjaldt spesielt pa utviklingen av chatbotten. Da utviklingen var ferdig skiftet
fokuset til selve skrivingen av bacheloroppgaven, noe som var hovedfokuset de siste to ukene.
Utferelsen av Scrum ble fortsatt prioritert, men nér vi satt sammen og skrev hele dagen var det

ikke alltid nedvendig & oppdatere hverandre neste dag om hva som ble gjort.
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6.0 - Endelig Produkt

I dette kapittelet presenterer vi kort de endelige produktene som gruppen designet og utviklet.

Dette inkluderer redesignet, samt chatbotten.

6.1 - Redesign av Systemet

Redesign av systemet var oppgaven som vi fikk av oppdragsgiveren og den delen av prosjektet

gruppen fokuserte pd mest. Det endelige produktet vart her er tre forskjellige design for systemet

med skisser, wireframes og hi-fi mockups, i tillegg har gruppen lagt to hi-fi prototyper basert pa

de to designerne som fikk best tilbakemelding.

Forhandsvisning av prototypen til design 2.

Forhandsvisning av prototypen til design 3.

6.2 - Al drevet chatbot

Dette produktet var noe som gruppen selv kom pé basert pa data samlet fra IT-tjenesten og ansatte

til kommunen. Produktet kan defineres som et minimum viable product som vil si at

oppdragsgiveren kan starte a ta 1 bruk med litt justeringer og integrasjon.

Klikk her for en demo video av produktet.

GitHub Repo for koden til chatbotten.

Figur 13 fra Schwaber-Cohen demonstrer workflowen til chatbotten. Content 1 figuren er det

dokumentet som admin laster opp, og “application” er der brukeren sender inn spersmél. Bdde
dokumentet og spersmaélet (query) til brukeren blir embedded og sendt inn til vector databasen
som 1 vért produkt er pinecone. Pinecone sender oss tilbake resultatet, vi sender resultatet med

brukerens spersmal til GPT-3.5-Turbo og fér tilbake et svar.
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Figur 13: Workflow til chatbotten (Schwaber-Cohen, R., u. &.).

7.0 - Refleksjon

Avslutningsmessig for denne rapporten vil gruppen reflektere pa viktige avgjerelser og metoder
gjennom prosjektet. Vi kommer ogsa til & gi en beskrivelse av hindringer vi stettet pd og ideer for
lesninger. Videre vil vi diskutere utfordringene som dukket opp og hvordan avgjerelsene for

lesninger var bestemmende for prosjektet, spesielt hvordan dette pavirket resultatet.

7.1 - Viktige avgjerelser 1 prosjektet

Dette delkapittelet fokuserer pa de viktige avgjerelsene som ble tatt gjennom prosjektet og
hvordan vi ser tilbake pa avgjerelsene, metodene og handlingene vare. Kapittelet blir introdusert
ved en gjennomgang av avgjerelsene bak var metodikk. Dette innebarer positive og darlige sider
ved valgt metodikk, inndeling av roller. Videre om teknologier og organisering av arbeid. Vi vil

ogsa nevne hvordan disse avgjerelsene spilte en stor rolle for resultatet.

7.1.1 - Metodikk

Gruppen valgte som nevnt & bruke en hybrid versjon av agil metodikk og waterfall-metoden. I
kapittel to ble det kort fortalt om hvordan vi forst bestemte oss for & bruke waterfall-metoden til &
strukturere prosjektet vart. Nar vi kom litt ut 1 prosjektet innsé vi at vi matte endre strategi,
spesielt ndr dette med chatbotten kom frem. Etter & ha sekt litt rundt pa nettet kom vi frem til en
strategi hvor en bruker en hybrid versjon av agil metode og waterfall. Endringen fra bare

waterfall, til hybrid versjonen, var nadvendig for & kunne fullfere prosjektet innenfor tidsfristen.
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Arsaken til at de to metodene kan fungere harmonisk sammen er at Agile i storre grad er en
tankegang og tiln@erming enn en metodologi, slik at det er mulig & bruke Agile-filosofien sammen

med den rigide Waterfall-metodologien (Lucidchart, u. &.).

Bruken av Scrum var gjennom hele prosjektet nyttig for oss som gruppe. Vi valgte a ikke folge
den tradisjonelle Scrum-stilen hvor alle gruppemedlemmene tildeles egne roller. A bare tildele en
person rollen som Scrum master var noe vi synes holdt, fordi det var viktig for var del 4 ha en som
ledet organiseringen av sprints, daglige mater og tidsfrister generelt. Denne personen fikk ogsa
hovedansvaret for backloggen i Trello. A dele ut roller til alle gruppemedlemmene virket
unedvendig for vart prosjekt, nettopp fordi alle hadde hovedfokus pé deler av prosjektet, som vist
frem i kapittel 1.1 “Introduksjon av gruppemedlemmene”. A ha en person som leder for Scrum og
Trello betydde likevel at vi hadde en person til & ta beslutninger om nar vi for eksempel skulle

metes eller ndr vi skulle ferdigstille punkter, noe som forhindret videre diskusjon om dette.

7.1.2 - Implementasjon og utvikling av Al-chatbot

Ved analysedelen av prosjektet fant vi ut at kun redesign av systemet hadde ikke vaert nok som en
losning for oppdragsgiveren. Problemstillingen var komplisert og intervjudata viste oss at grunnen
til lite bruk av systemet var ikke kun designet. Derfor valgte gruppen & ta opp ideen om en Al
drevet chatbot med oppdragsgiver og veilederen. Oppdragsgiveren mente dette hadde vart en god
ide sa lenge vi fikk ogsa lage nye design for systemet. Etter tilbakemelding fra oppdragsgiver og

veileder implementerte gruppen Al drevet chatbotten i1 plannen til prosjektet.

I starten var det litt tvil om implementeringen av denne chatbotten pa grunn tidsbruk og mangel pa
ekspertise. Etter at gruppen satt seg inn og jobbet litt med utviklingen var alle gruppemedlemmer
enig om at dette skulle vaere noe spennende. Resultatet fra sperreskjemaundersekelse av ansatte
bekrefter at dette var en god avgjerelse. Et av spersmalene var “Hadde du tatt 1 bruk chatbotten

over a kontakte IT-tjenesten?” og alle respondentene svarte positivt til den (vedlegg 9).

Det var bade positive og negative sider til denne avgjerelsen. Den storste negative konsekvensen
for denne avgjerelsen var gkt arbeidsmengde, men etter tilbakemeldingen fra ansatte 1 kommunen

syns gruppen dette var en god avgjerelse.
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7.1.3 - Utviklings Teknologier

Valg av teknologier for utvikling av chatbotten var en viktig avgjerelse for gruppen siden gruppen
skulle bruke mye tid pa & mestre dem. Gruppemedlemmer ville ikke bruke ressurser pé a lere

teknologier som skulle ta mye tid & leere og samtidig kunne ikke brukes i framtidige prosjekter.

Etter en kort undersekelse ble gruppen enig om valg av React JS og Node JS for frontend og
backend. Som nevnt tidligere hadde alle gruppemedlemmer litt erfaring med JavaScript fra for av
og begge disse teknologiene er rammeverk for javascript. Disse teknologiene som vi har ogsa
nevnt tidligere er de to mest populare teknologiene hos utviklere som vil si at gruppemedlemmer
kommer mest sannsynlig til & bruke dem i fremtiden. Vi synes at disse teknologiene var et godt

valg for prosjektet og hjalp oss & oppna det produktet vi ensket.

7.1.4 - Unit Testing

Gruppen gjennomforte unit testing manuelt. Dette forte til ekstra arbeid og komplikasjoner som
kunne lett unngés. Vi fant ut at det fantes dedikerte rammeverk for unit testing 1 Javascript som

Jjest. Dette var noe som gruppen burde sett pa litt mer under utviklingen og tatt 1 bruk.

7.1.5 - Prototyper

Avgjerelsene rundt prototypene var en av de mest innflytelsesrike gjennom prosjektet. Spesielt
nar det kom til det endelige produktet. Etter innsamling og analyse av data hadde utviklingsteamet
som utgangspunkt planlagt & lage en prototype av de presenterte designene. Likevel var det mye
data som pekte pé at utviklingsteamet burde designe og opprette et nytt design. Dette designet var
basert pa tilbakemelding fra alle parter involvert 1 prosjektet og hadde noen spesifikke funksjoner
gruppen mente kunne vare brukbar. Tanken om designprinsippet til Benyon rundt familiarity ble
satt 1 fokus. Dette var grunnet at design tre som ble inspirasjonen for den endelig prototypen ble
bygd pé prinsippet om familiarity. Gruppen tenkte at designet métte veere sa identisk med noe som
majoriteten av brukerne kunne relatere til og har erfaring med. Her ble skatteetaten sin struktur
brukt som inspirasjon, i tillegg til analyse av data og tilbakemeldinger fra oppdragsgivere. Etter
konstruksjonen av design tre tok utviklingsteamet avgjerelsen om at dette best representerte en
visuell og organisert losning for det kommunale systemet. Utviklingsteamet utviklet videre
prototype tre som var var anbefaling til en god lesning for problemomradene med det ndverende
systemet. Denne prototypen ble senere testet og samlet mer data pa. Dette bekreftet vér teori og

ble klassifisert som den beste lasningen. Her tok utviklingsteamet gode avgjerelser av innsamlet

45



data og valgte & presentere noe som kunne tilfredsstille alle partene med spesielt brukerne 1 fokus.

Dette ble gjort litt senere prosjektet og viste seg & vaere en lennsom avgjoerelse.

7.2 - Utfordringer

Dette delkapittelet vil fokusere pd de storste utfordringene som oppsto gjennom prosjektet. Her vil
utfordringene identifiseres og brytes ned. Vi vil ogsé diskutere litt om hvorfor disse hindringene
oppsto, hvordan vi som gruppe jobbet rundt dette og om dette hadde noe pavirkning pa det

endelige resultatet.

Forst og fremst vil vi diskutere hva vi som gruppe fikk tilgang til og hvordan vi konstruerte
arbeidet vart rundt det vi var godkjent for & jobbe med. Videre utdyper tekniske utfordringer vi
motte fra dette og generelt 1 prosjektet. Et begrep som ogsa vil bli diskutert er scope creep
etterfulgt av kvalitetssikring og hvordan vi kvalitetssikret produktet. Avslutningsvis vil vi
reflektere over implementasjon, integrasjon og kunnskapene utvikler teamet hadde og om vi

kunne ha gjort noe annerledes.

7.2.1 Tilgang til system/sharepoint

En av de sterste utfordringene utviklingsteamet mette pa i startfasen av prosjektet, handlet om
systemet og sharepoint. Dette omfavner den begrensede tilgangen utviklingsteamet fikk til
systemet som gjorde at vi ikke kunne jobbe direkte med produktet og implementasjonen av
produktet. Dette var noe gruppen sa for seg hadde vert den ideelle losningen for arbeidet. For
oyeblikket har oppdragsgiver sitt kommunale system gjennom sharepoint. I startfasen av
prosjektet hapet gruppen & redesigne systemet for dem ettersom vi tenkte at dette var beste maten
a lose problemstillingen og bruke vare kunnskaper. Gruppen onsket delvis tilgang eller & direkte
implementere produktet til systemet slik at det som ble gjort var brukbart for oppdragsgiveren.
Likevel laerte vi at dette ikke var en mulighet grunnet sikkerhetsmessige arsaker og sensitiv

informasjon for kommunen.

Etter noen informative moter med oppdragsgiver og mater innad i gruppen tok vi en avgjerelse pa
hva som kunne vert best mulig for arbeidsprosessen og det endelig produkt. Avgjerelsesprosessen
var relativt rask, og det nye sluttproduktet ble konstruksjoner av prototyper som oppdragsgiver

selv kunne bruke som en mal for egen implementasjon. Dette krevde at vi endret litt pa var
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holdning til arbeidet og hva som var nedvendig a kunne. Vi matte endre pa vér tankegang for

hvordan vi skulle lese problemomradene med systemet og lage nye planer.

I etterkant ser utviklingsteamet at dette var noe som skulle blitt utforsket av oss tidligere 1
prosjektet, noe som krevde at vi var mye mer frempa og tydelig i vare intensjoner om redesign av
systemet. Dette endret ogsa pa deler av arbeidet vart. Med andre ord ble produktet vért noe annet
enn det vi originalt forestilte. Denne hindringen endret p4 kompleksiteten til prosjektet og ga
oppgaven var en mer analytisk rolle. Dette var grunnet at oppgaven na gikk ut pa a hente best
mulig data, lage en plan og et design. Prosjektet hadde nd en mer informativ og inspirerende rolle

for systemet istedenfor med at vi direkte ga dem et ferdig resultat.

7.2.2 Scope creep/Omfangskryp:

Scope Creep eller omfangskryp var en av utfordringene som dukket opp 1 prosjektet og vokste
utover arbeidsprosessen. Begrepet omfangskryp brukes oftest nir malet, kravene og arbeidet til et
prosjekt vokser utover arbeidsprosessen. Vanligvis blir arbeidet mer enn det som utviklingsteamet
hadde originalt planlagt (Ray, 2021). Som medbringer enkelte negative aspekter som utvidet
frister, frustrasjon og gkt arbeidsmengde. Omfangskryp oppsto gjennom ulike méter for gruppen 1
dette prosjektet. Farstnevnte er endringene som ble nevnt 1 kapittel 7.2.2 angdende endring i det
endelige resultatet. Deretter oppsto det ogsa endringer i1 det endelige produkt og gjennom
datainnsamlingsprosessen. I denne fasen ble utviklingsteamet enig om at vi skulle introdusere

enda et produkt som kunne vere en potensiell losning for prosjektet.

Etter denne fasen ble prosjektet endret, men likevel var det en avgjerelse gruppen mente var god.
Dette forte til endringer 1 organisering av arbeid ettersom at nd var det introdusert en kode del 1
oppgaven var som krevde kunnskapen om ny teknologi. Nedvendighetene og endringene for
arbeidet i denne fasen kan identifiseres innenfor rammene av begrepet omfangskryp. Vi jobbet
rundt denne prosessen ved a videre organisering av arbeidet. Originalt var vart prosjekt & lage en
reformasjons lesning for oppdragsgiveres system. Dette krevde at vi var kreative og tok 1 bruk
andre teknologier, noe som forte til videre organisering. Vi handterte denne endringen ved at
individer 1 utviklingsteamet fikk spesifikke ansvarsroller som de skulle ha oversikt over, spesielt

engasjere seg 1 og observere arbeidet.

Gruppen er enig om denne endringen pavirket positivt og var et ensket produkt blant brukere.
Apenbart blir det gjort endringer utover en arbeidsprosess i slike prosjekt og gode ideer kommer

vanligvis ikke med en gang.
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7.2.3 Kvalitetssikring

En av de mer relevante utfordringene for Al-chat botten som dukket opp var kvalitetssikring.
Denne utfordringen var ikke relatert til funksjonaliteten, men at den fulgte de rammene og
begrensningene vi hadde satt for den. Ved kvalitetssikring er det viktig & bekrefte at programvaren
som blir utviklet oppfyller enskede forventninger ved kvalitet, funksjonalitet og palitelighet.
Spesielt palitelighet var et nokkelord utviklingsteamet métte bekrefte vedrerende Al-chat botten.
Dette var hovedsakelig grunnet bekymringer rundt sikkerhet og hvor uavhengig den kunne vere
nar det kommer til informasjon. Dette var et tema som ble presentert av oppdragsgiver og tatt opp
med dem. Var Al-chat bot er drevet av samme underliggende modell som ChatGPT, med
forskjeller 1 kontekst eller system message som er gitt til modellen. ChatGPT for eyeblikket
fungerer slik at om den ikke har presis informasjon pa et tema, vil den likevel komme med forslag
eller synse hva som kan vare riktig. Dette ble nevnt av oppdragsgiver om hvordan den kunne
synse om kommunal informasjon og at dette ikke var enskelig. Derfor métte utviklingsteamet

jobbe rundt denne hindringen som er en del av denne nye teknologiens grunnmur.

Dette ble gjort ved at vi utforsket metoder for & begrense var chatbot gjennom prompt-
engineering. Her implementeres en losning hvor all informasjon som blir matet til Al-chat botten
blir gjort gjennom et dokument eller samling av informasjon. Figur 12 illustrerer denne prosessen
bedre hvor chatbotten svarer pa spersmélet ved bruk av konteksten som er spesifisert i koden.
Begrensningen som har blitt diskutert er ogsa synlig 1 figuren der den blir spesifikt informert om &
ikke svare pa spersmél utenfor sin rolle som kundestotte for kommunene. Systemet har dermed
blitt endret slik at Al-chatbotten kan ikke gi informasjon som ikke er definert 1 dokumentet. Om
ukjente spersmaél skulle bli spurt vil den svare pa det som er mest relevant fra tilgjengelig

informasjon og foresld nermere kontakt med IT tjenesten.

7.2.4 Mangel pa ekspertise

Mangel pé ekspertise fokuserer hovedsakelig pa perioden for utviklingen av chatbotten startet.
Utviklingsteamet har ulike kunnskaper som de tok med seg 1 prosjektet, likevel var det enkelte
omrader som medlemmene ikke hadde mye erfaring eller manglet ekspertise. Nér et
utviklingsteam generelt mangler ekspertise pa nedvendige omréder ved et arbeid, kan det fore til
utsettelse av arbeid, feilmeldinger pd programvare og det endelige produktet. Denne fasen var
tidlig 1 prosjektet hos gruppe 15 og oppstod som nevnt etter avgjerelsen for chatbot produktet var

tatt. Chatbotten var et tilleggsprodukt som fulgte med design av systemet.
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I denne perioden ble ogsé utviklingen ikke sé organisert som vi gnsket. Dette var grunnet at
utviklingen skjedde samtidig som vi lerte oss de nadvendige ferdighetene. Dette forte til
uorganisert kode, og fremgangsmaten var ikke den mest effektive til tross for at vi tok 1 bruk
React. Etter hvert lgste vi dette med & lage komponenter i React som gjorde koden organisert og

strukturert.

Gruppe 15 tilpasset seg fort og opplevde ikke mye ekstra stress siden avgjerelsen ble tatt relativt
tidlig 1 prosjektet. Noen av konsekvensene for prosessen slik som utvidet frister og sein
kommunikasjon oppsto likevel. Dette ble handtert av gruppen ved a sette av en kort periode for &
forsta og lere nedvendige teknologier. Gjennom denne perioden nedprioriterte vi kommunikasjon
med oppdragsgiver og veileder til vi hadde delvis mestret nedvendige egenskaper. Dette skapte
bekymring rundt arbeidet hos partene. I etterkant forstod gruppen at dette burde ha blitt gjort pd en
annerledes mate hvor partene burde bli informert om denne perioden pa forhénd slik at spersmal

rundt arbeidet ikke dukket opp.

7.2.5 Vanskeligheter ved implementasjon:

Avslutningsvis mette vi pa vér siste utfordring som var vanskeligheter ved implementasjon. Etter
gjennomferingen av produktet viste data fra oppfelgingsintervju at Al-chat botten ensket bli
implementert. Oppdragsgiver nevnte ogsa at implementasjon av vare forslag og prototyper skulle
vare en senere prosess, men kunne blitt gjort avslutningsvis om vi klarte a tilpasse oppgaven og
koden for deres ndverende system. Dette refererer til implementasjon av koden 1 sharepoint som
en sharepoint-extension. Vi konkluderte med at lesningen kunne bli midlertidig implementert og
deretter kunne oppdragsgiver selv enten implementere eller fjerne basert pa resultat og
tilbakemelding. Dette var et element utviklingsteamet kunne ha presentert. Dessverre ble denne
ideen introdusert 1 sluttfasen av prosjektgjennomferingen og tiden la ikke opp for analyse om

hvordan dette kunne gjores.

8.0 - Evaluering av samarbeid i gruppen

Gjennom hele prosjektet har alle gruppemedlemmene tatt til seg verdifull kunnskap, og fatt testet

ut hvordan det er & samarbeide med en reell oppdragsgiver som fér verdi ut ifra kvaliteten pd vart
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arbeid. Underveis 1 prosjektet har det oppstétt utfordringer som krevde vanskelige beslutninger

som vi har prevd & handtere pa best mulig mate.

Totalt sett er vi veldig forneyd med samarbeidet mellom gruppemedlemmene. A kunne ta nytte av
hverandres styrker og kunnskap har gjort oss fire til et godt team. En spesielt viktig erfaring fra
dette prosjektet er betydningen av tydelige ansvarsomrader for hvert gruppemedlem. Det at alle
kan ha hovedansvar for en del sikret effektiv bruk av tiden vér og bidro til at vi leerte mye mer enn
om vi hadde delt ansvaret for hvert omrdde. Hvert medlem fikk ogsa lov til & velge arbeidet de
ensket, noe som gkte motivasjonen, moralen og kvaliteten pad arbeidet som ble produsert. Alle
hadde sine hovedansvar, men var fortsatt med pa det alle de andre gjorde, for & kvalitetssikre og

leere fra dem.

Nar fire personer med sterke meninger og synspunkt samarbeider over sa lang tid med noe,
oppstér det naturligvis konflikter underveis. Dette gjelder for avgjerelser pa produktene, men ogsa
for hvordan samarbeidet skal gjennomferes. Et eksempel for oss var hvilket produkt som skulle
prioriteres forst. Noen ville fokusere pa redesignet, mens andre ensket & fokusere péd chatbotten.

Her var det fint med en Scrum master som kunne ha siste ordet 1 avgjerelsen.

Oppsummert er vi forngyde med bade prosjektet og sluttproduktet, og hvert gruppemedlem har
fatt muligheten til & lere og utvikle seg pa sin egen mate. Prosjektet har gitt hvert medlem
verdifull kunnskap som kan overferes til lignende prosjekter 1 fremtiden. Vi forneyde med
samarbeidet med IT-tjenesten 1 Lillesand og Birkenes kommune. En uttalelse fra dem er lagt til

som vedlegg 12.

9.0 - Konklusjon

For a konkludere mé vi igjen se pa problemstillingen for & se om vi har lgst den pa best mulig
mate. Problemstillingen var: Forbedre og redesigne kommunens EQS system for d oke

brukervennlighet og effektivitet, og redusere behovet for kontakt med IT-avdelingen.

Gruppen har levert to produkter som vi mener oppfyller kravene og oppgaven som har blitt gitt.
Produktene kan bidra til at flere ensker & ta 1 bruk EQS systemet, som forhapentligvis ogsa vil

redusere padgangen til IT-avdelingen. Det har vart noen utfordringer med tilgang og lignende, men
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som gruppe har vi allikevel klart & produsere noe som kan videreutvikles om enskelig. Begge

produktene har ulike funksjoner og ideer som kan bli tatt i bruk av oppdragsgiver. Det har vert et

bredt spekter med ulike typer arbeidsoppgaver som har bidratt til at vi alle har leert mye nytt. Vi
har fatt flere nye erfaringer og leert mye om prosjektgjennomfering som kan brukes videre 1

arbeidslivet.
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Vedlegg 2: Wireframes
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Vedlegg 3: Mockups
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r adipiscing elit, sed do onsectetur adipiscing elit, sed do consectetur adipis
mpor incididunt ut lab eiusmod tempor incididunt ut labore eiusmod tempor incididunt ut labore
et dolore magna aliqua. et dolore magna aliqua et dolore magna aliqua.
Handbok for min tjeneste Personalhandbok Saksbehandling og Arkivering Leerling Rekruttering Arbeidstid
Lorem ipsum dolor sit am Lorem ipsum dolor sit amet, Lorem ipsum dolor it am Lorem ipsum dolor sit amet, Lorem ipsum dolor sit amet, Lorem ipsum dolor sit amet,
consectetwr adipiscing elit, sed do e consecte do ur adipiscing elt, sed do

eiusmod tempor incididu
et dolore magna aliqua. < dolore magna aliqua.

mpor incididunt ut &

dolore magna aliqua

W@B‘,k:“"‘jjf;i‘“ﬁm Svbecnig MinSide  Ledigestiinger  Kart  Koouaktoss I @@Bwkﬁ"j:ji';:"mﬂm Senbeening  MinSide lsgestilinger  Kart  Wonaktoss =

Personell Alt om PC og Tilbeher

(@ su Sok
. Sk Sek W
Filtype It Storrelse ‘ )
Avviksmelding og lukking EQS (Rutine) Storrelse: 298 kb ‘
2 Mineder siden
* E Endring av standardskriver (Rutine) S
2 Méneder siden
’\‘ ] eistern tigang ystemer (Rutine) P——
Navn: Jonas Eriksson
ﬁ IT- utstyr utrangering (Rutine) Storrelse: 298 kb | ID: 1147
Informasjon: " rs torrelse: ‘ :
Alder: 28
Jobbtittel: Sykepleier N
Utdanning: Sykepleier, IKT Yo R R ) Storrelse: 298 kb
Hjemsted: Birkenes
T ¢ §  Aviksmelding og lukiing EQS (Rutine) Storrelse: 298 kb ‘
TIf: 964 965 404
Email: jonaseriksson94@mail.com N
Y Avviksmelding og lukking EQS (Rutine) Storrelse: 298 kb
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’ L ¢ Sl S

— Sevbegeg Minside Ledgesbnger Kart  Konakiom = Wi‘? erdee — Sevegeng Mnside Ledgesibeger Kt  Wosaktos = e Seneqeg Mnside  Ledgemmegs Kot  Koncaktom =
VELKOMMEN HIT a a
Q Filer Personer
Varsler Awik e smrene (
Favoritter Nylig Besokte Favoritter Nylig Besokte Favoritter Nylig Besokte

= e Py . Navn: jonas Eriksson

[ J==iie
|- =l

Frame 25

[y —

T¥...x

a . .

Meld Avvik

«—— Seivbegening  MinSide Ledigesulinger  Kare  Kontaktoss =

Q 1
Varsler

Awiksskjema

Favoritter Nylig Besokte Favoritter . - Nylig Besokte Favoritter /arstingssklema v eringstoren §%a Nylig Besokte
Navn: Jonas Eriksson s - Varslingsskjema ved brudd pa Opplaringsloven § 9

=3 < —— <

=
LJERS

Informasjon:
Alder: 28

Kontakinformasjon:
954 955 4

Email: jonaserik:

w

«—— Sewbeyening  MinSide  Ledigesulinger  Kart  Kontaktoss

«—— Sevbegening  MinSide  Leaigescilinger  Kart  Kontaktoss = «—— Sewbeyening  MinSide  Ledigesulinger  Kart  Kontaktoss

Filer CY a

e ] — Handbok for min tjeneste Personalhandbok

Favoritter Nylig Besokte Favoritter Nylig Besokte Favoritter
i ing og lukking EQS e [ — B — [ —
(Rutine) ¢ .

Nylig Besokte

[ JLRe

. «—— Seibetening  MinSide Ledigesulinger  Kart Komtaktoss I <« Sebeyening  MinSide Ledigesulinger Kart  Kontaktoss I
Q Q
Favoritter Nylig Besokte Favoritter Nylig Besokte

<

& Ingen treff...
B

Avvik meldt!
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Design Al Chatbot:
Y.

Hva kan jeg hjelpe deg med?

ale ved & i hel ller stile e
masjonen du trenger. For & fin
rutinr, hva vi gjor, vir

1. Jog vl prove & svare pd sporsmalet dit eler
sasion om Kommunene, kan du sporre om vire
Wl g verdier

Hva kan jeg hjelpe deg med?

For & komme | gang: Start en samtale ved 4 si he eller stile et sporsmél. Jeg vi prove & svre pé sporsmaliet it eller
hieipe deg med 4 fivne en informasjonen u trenger. For & finne informasjon om Kommunene, kan du sporte om vére
utiner, hva vigler, vire mal og verdier

Exsempel: Hvor fimner g dokumentet om avviksmelding?

Exsempol: Hvor finner jog dokumentet om avviksmakling?

Hvor finner og dokumentet om avviksmelding?

Ole Pedersen,

Design 2 og 3 sammenslatt (basert pa ideer fra to ansatte som senere ble laget kun som et forslag)

@ Forside - ULLESAND KOMMUNE X

=

=

@ lillesand.kommune.no

c
Lillesand og
Birkenes kommune

—

Selvbetjening  MinSide Ledigestillinger ~ Kart  Kontaktoss =

VELKOMMEN HIINT

Sek W

-

(' Skriv her

Avvik

<

Handbok for min tjeneste

Lorem ipsum dolor sit amet,
consectetur adipiscing elit, sed do
eiusmod tempor incididunt ut
labore et dolore magna aliqua.

Varsler

Personalhandbok

Lorem ipsum dolor sit amet,
consectetur adipiscing elit, sed do
eiusmod tempor incididunt ut
labore et dolore magna aliqua

G

Informasjonssikkerhet og
Personvern
Lorem ipsum dolor sit amet,
consectetur adipiscing elit, sed do
eiusmod tempor incididunt ut
labore et dolore magna aliqua.

Beredskap og Krise
Lorem ipsum dolor sit amet,
consectetur adipiscing elit, sed do
eiusmod tempor incididunt ut Trengerd
labore et dolore magna aliqua Heo?

<



Vedlegg 4: Brukertesting Oppgaver

Brukertesting oppgaver:

1. Finn frem til ansatt Jonas.
a. Fant vedkommende frem til Jonas relativt raskt?
b. Gikk personen feil?
c. Oppsto det en feil i prototypen?
2. Send inn et Avviksskjema
a. Tokdet lang tid
b. Fungerte alt som det skulle
3. Finn frem til Favoritter og sist besokende.
a. Gikk dette som forventet?
4. Finn ut om “Handbok for min tjeneste’’ inneholder gyldig informasjon
a. Klarte vedkommende det?

b. Svarte vedkommende riktig?

Vedlegg 5: Trello

Gjoremal

+ Legg til et kort

Sprint 1: Introduksjon og
planlegging

Sprint 2: Intervju og

»
2

g
R
E
g

Lage intenvjusporsmal for forstegang
intervjuene

050

(dentifisere problemsomradene med
systemet

@ - Cm
0060

Lage spersmal for oppfelgingssurvey

e 0060

Ferdigstille valg av metodene

e 0060

Gjore ferdig Status 1 (Fremforing)
° 0060

+ Leggtil et kort @

9

Samtykkeerklering

l ﬁ

age kundereiser

° X

Lage kundesegment

21.feb

l ﬁ

isualisere kundereisen

feb

Lage personas

° CEm

Fullfore oppfolgingssurvey

© 13.feb Q60

Analysere informasion fra
forstegangsintervjuer

°® 0060
-—
Fullfore forstegangsintervjuer

° 0060

+ Leggtiletkort -}

Sprint 3: Design

lage skisser for redesign

R ©
0060

Skisser for chatbot
M -COEm 06

Wireframes for chatbot

@m-EGEm 0

Lage wireframes for redesign

@m-CEm 0

Lage et tredje design med skisser og
wireframes

@m-cEm 00

Lage Mockup for redesign 1,2 & 3

@-CEm 00

Lage Mockup til Chatbot

@m-GEm o0

Lage prototype for redesign 2
© 29. mar

Lage prototype for redesign 3

Gjore ferdig Status 2 (fremforing)

EEE 000

+ Leggtil etkort Q

Sprint 3/4: Al chatbot

-—
Bruksanvisning for chatbotten

-G 000

-—
Konfigurerer Pinecone database

-—
kode admin siden for chatbot der
dokumentet ned informasjonen kan
oppdateres

.

-—
ntegrerer databasen med resten av
koden

5@

-—
Kode frontendfor admin siden

-GN 000

—
kode chatbot frontend
-CEE 000
—

Kode chatbot backend med openAl
sin API

5@

-—
Kode semantic search som kan hente
informasjon fra databasen og sende
det inne til gpt-3.5 og videre til
brukeren

@

+ Leggtil et kort @

Sprint 4: Testing og ferdig
produkt

Lage bruksopplysninger for chatbot

Y}

Gjennomgang og testing av chatbot
med intervjuobjektertrialrun)

° 200

-—
Lage brukertesting (test scenarior)
oppgaver

@ - Gm o

-—
Levere inn utkast av Bachelor til Niels

®
0060

-—

Oppfolgningsintervju med

gjennomgang av prototypen og

tilbakemelding pa design

° 200

-—
Sende endelig produkt til Lillesand og
Birkenes kommune

+ Legg til et kort Q

Bachelor

-—
Ferdigstille Bachelor oppgaven

cEN 000

+ Leggtil et kort Cl
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Vedlegg 6: MIRO

MirO free’  BACH-Wireframes 3 &, Q > 0O R3wE B ¢ Y S QGO @ L e .

x
Frame 8 Frame 10

E - r— - -

T Desiy T Desig s H=

) a

@ -

4 Design2 Design 2 - a — . _—

Frame 1 Frame 14 : Frame 1 1 Fran 21
=] I _ _
hui Design3 Design3 L} ©
m . .

+ - _— - - -
S ]
Design Al ; ig" S e
“- - =
- ——
Design2og3 Mgl
o -+ @

Link til miro tavlen:
https://miro.com/app/board/uXjVMeRSmtl=/?share link id=860387907078
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Vedlegg 7: Intervjuguide

Intervjuguide for forste intervju:
Alder:
Utdanning:
Stilling/rolle:
Ansiennitet i virksomheten:

Spersmal:
1. Har du brukt/bruker du nettsiden (Vis lenke, evt forsidebilde)?

1. Hvor lenge har du brukt nettsiden?
2. Hvordan har du funnet informasjon pa nettsiden?

2. Opplevelsen — hvordan opplever du siden?
2. Hva leter du etter vanligvis pa nettsiden?
3. Hvordan har opplevelsen vaert nar du har brukt nettsiden?
4. Er det noen funksjoner som synes vanskelig a bruke?
5. Finnes det noen omrader pa nettsiden som er vanskelig & finne?
6. Er det nyttige verktoy pa nettsiden?

3. Ideer om forbedringer — har du noen -?
7. Hvilke funksjoner ville du likt & se pa nettsiden?
8. Hvordan kan nettsiden forbedres for a gjore det enklere for deg a finne
informasjon?
9. Hva er noen av de storste problemene du opplever med nettsiden?
10. Har du noen forslag for hvordan man kan forbedre brukeropplevelsen?

4. Eksempler (jf. 3)?
11. Har du erfaringer fra lignende nettsider fra andre kommuner/bedrifter? Isafall,
hva var bedre med denne losningen?
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Intervjuguide for andre intervju etter redesign:

Alder:

Utdanning:

Stilling/rolle:

Ansiennitet i virksomheten:

Spersmal:

1. Har du brukt systemet etter intervjuene vi hadde med deg forste gang?

S

. Hvor ofte bruker du systemet na?

3. Hva syns du om de nye designene sammenlignet med den navaerende?
4. Er det noen endringer eller forbedringer som du ensker i redesignet?
5. Hva syns du om de nye funksjonene som har blitt lagt til i redesignet?
6. Er det noen funksjoner som du synes man burde fjerne eller endre?

7. Hva skal til for at du vil bruke nettsiden oftere?

8. Hva syns du om den nye Al-drevne chatbotten?

9. Har du noen hindringer om & ta i bruk den chatbotten?

10. Har du noen andre forslag til hvordan vi kan forbedre designen videre?
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Vedlegg 8: Intervjuer

Forstegangsintervju svar:

Spersmal

Generelle svar

Har du brukt systemet?

- Ja, siden starten av jobben

- Littegrann, men er svert sjeldent

- Nei, det er sjeldent jeg har tatt det 1
bruk.

- Ja, av og til. Bare om jeg trenger noen
prosedyrer

Hvor ofte bruker du systemet na?
a. Hvordan har du funnet informasjon pa
nettsiden?

- Vet ikke hvor ofte, trykket meg frem til
riktig plass.

- Hver eneste dag, navigerer meg bare rundt
ved & soke.

Opplevelsen — hvordan opplever du siden?

a. Hva leter du etter vanligvis pa
nettsiden?

b. Hvordan har opplevelsen veart nir du
har brukt nettsiden?

c. Er det noen funksjoner som synes
vanskelig & bruke?

d. Finnes det noen omrader pa nettsiden
som er vanskelig & finne?

e. Er det nyttige verktoy pé nettsiden?

- Helt greit, god plass & samle all
informasjon. Leter oftest etter dokumenter
og rutiner.

- Siden er vanskelig & navigere seg rundt,
sekefunksjonene er utydelige, den tar ogsa
bare imot neyaktige sekeord.

- Klarer som regel a finne frem til det jeg
lurer pa.

- Ikke noe som er vanskeligere & finne enn
andre ting.

- Ja, er nyttig verktoy. Finner det jeg trenger
som regel. Hender at jeg ma kontakte noen
en gang i blant, men.

Ideer om forbedringer — har du noen -?

a. Hvilke funksjoner ville du likt 4 se pa
nettsiden?

b. Hvordan kan nettsiden forbedres for a
gjore det enklere for deg a finne
informasjon?

c. Hva er noen av de storste problemene
du opplever med nettsiden?

d. Har du noen forslag for hvordan man
kan forbedre brukeropplevelsen?

- Nei, ingen umiddelbare forbedringer annet
enn at den ser veldig stygg ut. Kunne
gjerne hatt en bedre sekefunksjon som er
synlig og velfungerende.

- Nei, klarer a finne det meste jeg leter etter.
Kanskje gjare ting litt tydeligere. Liksom
fa frem avviksskjema og muligheten til &
soke enklere.

- Det er ikke mange som tar programmet i
bruk. Vanskelig & fa folk til & ga inn pa
systemet og ta den i bruk.

Eksempler (jf. 3)?
a. Har du erfaringer fra lignende nettsider fra
andre kommuner/bedrifter? Isafall, hva var
bedre med denne lgsningen?

- Ja, ble brukt i andre jobben jeg har hatt.
Den var litt mer oversiktlig kanskje.

- Nei, dette er forste jobben jeg har hatt som
bruker EQS.

- Kan ikke huske at jeg har vert borti et slikt
system et annet sted.
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- Vi hadde noe lignende men husker ikke
hva det het igjen. Men det var en lignende
portal

- Ja, flere myndigheter som har like
systemer i bruk. De fleste kommuner har
samme oppsett.

Andregangsintervju svar:

Spersmal Generelle svar
Har du brukt systemet etter intervjuene vi - Ja
hadde med deg forste gang? - Etpar ganger
Hvor ofte bruker du systemet na? - Daglig
- Veldig sjelden, kanskje et par ganger i
maneden

Hva syns du om de nye designene
sammenlignet med den ndvarende?

- De nye designene er mye mer moderne og
virker profesjonelle
- Nye design sa veldig brukervennlig ut, alle

3 ser mye bedre ut enn naverende design.

- Synes design 3 struktur og design 2
utseende var veldig mye bedre enn de har
na.

Er det noen endringer eller forbedringer som
du ensker 1 redesignet?

- Avvik og varsel knappene kan vere enda
storre
- Ikke noe spesielt, kanskje hvordan

oppferingen av dokumentene gjores. Nar
man gar inn pa gamle system star det at
rutinene er oppdatert og gyldig, det gjor
ikke vart system.

Hva syns du om de nye funksjonene som har
blitt lagt til 1 redesignet?

- Liker veldig godt den nye sekefunksjonen
da jeg kan bruke den til & sgke opp
spesifikke folk

- Absolutt vil endringer hjelpe, det med

favorisering og sekemotoren er mye bedre.
Sekemotoren né er elendig, sé en ny
forbedret sgkefunksjon vil hjelpe veldig
med effektiviseringen.

Er det noen funksjoner som du synes man
burde fjerne eller endre?

- Nei, virker ikke som de kan forarsake noe
negativt hvertfall.
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Hva syns du om den nye chatbotten?

Den er mye bedre. Den kan lare selv og
det hjelper systemansvarlig nar du mater
den med basisinformasjon. Den kan lare
seg alt om kommunenes hovedomrader.
Den kan lere alt og spesifisere seg i
kategorier som gkonomi og IT.

Al lgsninger er fremtiden, sa det er bra vi
har en god start i ansattportalen. Vil hjelpe
mye med & forhindre unedvendige
foresparsler til IT-tjenesten.

Har du noen hindringer om 4 ta 1 bruk den
chatbotten?

Den burde ikke dele informasjon som er
privat eller deler personsensitiv
informasjon. Passe pé at den er sikker.
Utenom dette er det genialt egentlig.
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Vedlegg 9: Resultat av Spgrreundersokelse (Etter redesign)

Hvilket av designene likte du best? I_D Copy

5 responses

@ Design 1
@ Design 2
@ Design 3
® Ale

@ Ingen

Fra 1 til 5, hvordan ville du vurdert system redesignet sammenlignet med den O copy
néavaerende designen?

5 responses

3 (60%)

2 (40%)
1
0 (0%) 0(0%) 0 (0%)
0 | | |
1 2 3
Fra 1 til 5, Hvor villig hadde du veert & anbefale systemet med det nye designet til I_D Copy

andre kollegaer?

5 responses

4 (80%)

1(20%)
0 ((I)%) 0 (?%)

1 2

Fra 1 til 5, hvor godt likte du brukervennligheten til designet (Den du likte best)? IO copy

5 responses

4 (80%)

1(20%)

0 ((l)%) 0 ((T%)

1 2



Fra 1 til 5, hvor hjel[psomme hadde de nye funksjonene vaert for deg? (Bedre I_D Copy
spkefunksjon, favoritter, chatbot)

5 responses

4 (80%)

3

2

! 1(20%)

0 ((‘)%) 0 (O‘%) 0 (?%)
0
1 2 3 4 5

Fra 1 til 5, hvor hjelpsom hadde den Al drevet chat botten vaert for deg? I_D Copy

5 responses

2 2 (40%) 2 (40%)
! 1(20%)
0 (0%) 0 (0%)
0 | l
1 2 3 4 5
Fra 1 til 5, hvor trygg hadde du felt deg ved & bruke en Al drevet chatbot? |_|:| Copy
5 responses
2
2 (40%) 2 (40%)
! 1(20%)
0(0%) 0 (0%)
0 | |
1 2 3 4 5
Hadde du tatt i bruk chatbotten over & kontakte IT-tjenesten? I_D Copy
5 responses
® Ja
@ Nei
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Vedlegg 10: Gruppekontrakt

Gruppekontrakt gruppe 15:

Oppdragsgiver: Birkenes og Lillesand kommuner

Navn Email Telefonnr.
Magnus Erga magnus.ser@live.no 978 94 667
Per Olav Svendsen prolav99@gmail.com 469 40 061
Wares Amiry waresa@uia.no 973 75 826
Said Yasaev saidy@uia.no 991 68 735

Vi lover hverandre at vi vil:

At alle mater presist eller gir beskjed dersom dette ikke lar seg gjore.

Falge forelesninger, og delta i workshops/aktiviteter og gvelser, be om/ta imot

veiledning, gjere selvstudium av litteratur og gjere designforskning; delta
aktivt i gruppearbeid med feltstudier.

Delta pa alle, eller i det minste de aller fleste gruppetimer gjennom hele
kurset!

Overholde frister og levere oppgaver som publiseres pa Canvas, innen
fristene.

At alle falger opp og fullfarer sine egne avtalte oppgaver til avtalt tidsfrist.
Sorge for at arbeid fordeles jevnt mellom gruppemedlemmer, men samtidig
utnytte hver enkelt student spesielle ferdigheter og bakgrunn.

Delta aktivt og gjore en innsats i gruppearbeid, bade i hiemmearbeid og pa
Skolen.

Bidra med hjelp og a dele kunnskap, dersom enkelte star fast.

Avgjorelser som ma gjeres vil bli gjort gjiennom avstemning for a fa en
demokratisk l@sning.
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Ved overtredelse:

e \/ed totalt fraveer av oppmete, uten gyldig grunn, teller dette som dobbel
overtredelse.

e \ed fraveerende oppmate ma vedkommende gjore sin del av arbeidet innen
neste samling.

e \ed fravaeerende oppmate pa mer enn tre gruppetimer uten godkjent fraveer vil
vedkommende miste retten til & vaere med i gruppen. (Varsel skal gis etter
andre overtredelse.)

e Om et gruppemedlem ikke leverer oppgave materiale eller prosjektarbeid til
tiden flere enn to ganger uten gyldig grunn for dette, vil vedkommende miste

retten til & veere med | gruppen. (Varsel skal gis etter forste overtredelse.)

Dato:
17. januar 2023

Underskrifter:
Magnus Erga

Per Olav Svendsen
Wares Amiry

Said Yasaev
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Vedlegg 11: Uttalelse fra oppdragsgiver

Bachelorgruppen fikk i oppgave a utforme en felles selvbetjeningsportal for
Lillesand og Birkenes kommuner, da drlige brukerundersgkelser viser at
navzerende Igsninger blir lite brukt av brukerne. Dagens kvalitetssystem
oppleves som lite intuitivt, og for tungvinn for brukerne til at det benyttes
regelmessig.

Hvordan kan en ny lgsning utformes slik at brukerne far en god brukeropplevelse
nar de oppseker informasjon og rutiner?

Gruppen som tok oppgaven har gjennom halvaret hatt digitale m@ter med oss i
oppstartsfasen for a fa mer informasjon om prosjektet, samt fatt tildelt
intervjuobjekter. | sluttfasen viste de frem sin prototype for oss, og tok en ny
runde med intervjuobjektene for a fa tilbakemeldinger pa det de hadde gjort.
Gruppen viser med sin prototype at de har forstatt oppgaven, og at de har lyttet
pa intervjuobjektenes innspill. De har utformet en lgsning som har et mer
intuitivt design enn dagens alternativ, og som kan ha potensiale. For a gjore
Igsningen enklere for brukerne, har de vist kreativitet ved @ implementere en
Chat-bot som et hjelpemiddel for a navigere gjennom tilgjengelig informasjon.
Dette syntes vi var en interessant vri, og vi er spente pa a se hvor effektiv den
kan vise seg a vaere.

Gruppen sine forutsetninger var utfordrende i den grad at de ikke fikk tilgang til
vdre systemer eller mulighet til a teste sin lgsning opp mot vare systemer.
Informasjon de mottok fra oss har kommet i form av bilder, tekst og statistikk.
Her har gruppen vist selvstendighet, og evne til G utforme en uavhengig lgsning.
Samarbeidet har fungert ved at gruppen har hatt ett kontaktpunkt for e-poster,
og med felles digitale mgter som har gjort kommunikasjonen ryddig oss
imellom. Gruppen viser ogsa vilje til a besvare spgrsmal rundt lgsningen ved
senere anledninger. Om Igsningen vil bli ende opp med a bli tatt i bruk er uvisst,
men den er interessant og vil testes ytterligere. Den har uansett gitt oss idéer og
muligheter for @ na bedre ut til brukerne vare.

Godt gjennomfgrt prosjekt, og lykke til videre!

- Vebjgrn Bradsjg, IT-ingenigr og endringsleder for IT-tjenesten i Lillesand
og Birkenes kommuner

Vennlig hilsen
Vebjern B
IT-ir

IT-tjenesten i Birkenes og Lillesand kommuner

Stab for digitalisering, kommunikasjon og kvalitet | Lillesand kommune

Po se: Postboks 23, 4791 Lillesand

4 | Sentralbord: 37 26 15 00

@ IT-TIENESTEN

Birkenes og Lillesand kommuner
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Vedlegg 12: Resultat av Spgrreundersgkelse (Far redesign)

Hvordan hadde du vurdert designet til systemet som er na? |_|:| Copy

7 responses

3 (42.9%) 3 (42.9%)

Hvor lett er det & finne informasjon du har lyst pa i systemet? IO copy

7 responses

4(57.1%)
3
2 2 (28.6%)
! 1(14.3%)
0
1 2 3 4 5
Hadde du brukt systemet mer hvis problemene du nevnte i intervjuet ble forbedret? IQ Copy

7 responses

® Ja
@ Nei
© Kanskje

Hadde du anbefalt systemet til andre brukere? ID Copy

7 responses

® Ja
® Nei
@ Kanskje
@ Vet ikke
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Hvor ofte bruker du systemet? |_|:| Copy

7 responses

3 (42.9%)
2
2 (28.6%) 2 (28.6%)
4
0 (0%) 0 (0%)
o | |
1 2
Hvor trygg feler du deg nar du bruker systemet? LD Copy
7 responses
4 4(57.1%)
3
2 2 (28.6%)
! 1(14.3%)
0 (0%) 0 (0%)
0 | |
1 2 3 4 5
Hvor godt likte du brukervennligheten til systemet? Il_:| Copy
7 responses
8 3 (42.9%)
2
2 (28.6%) 2 (28.6%)
1
0 (0%) 0 (0%)
o \ |
1 2 3 4 5
Hvor godt passer systemet dine behov? LD Copy
7 responses
3 3 (42.9%)
2
2 (28.6%) 2 (28.6%)
1
0 (0%)
0 |
1 2 3 4 5
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Vedlegg 13: Risikomatrise

Risiko Sannsynlighet Konsekvens Risiko Hvordan unngé risikoen
(1til5) (1til5) (1til 25)
Tid og 4 4 Ha realistiske tidsestimering og frister
planlegging
begrensninger
Kommunikasjons 3 4 Jevne meater, oppdateringer, god
svikt organisering blant gruppen og med
oppdragsgiver
Sykdom 4 3 Gruppemedlemmer ma vare aktive,
spise god mat og ta vare pa seg selv.
Scope Creep 3 3 9 God oversikt og tydelig definisjon pa
hva som trengs
Mangel pa 2 4 8 Daily scrums, definert arbeidsroller
koordinasjon og jevn fordeling av ansvar
Tekniske 4 2 8 God planlegging, valg av verktey som
Utfordringer finnes mye ressurser om.
Mangel pa 2 4 8 Sikre at gruppen er enig om
forpliktelse prosjektmalet. Ha et stottende og
vennlig arbeidsmilje.
Darlig 2 4 8 Sikre at alle har samme definisjon av
kvalitetskontroll kvalitet gjennom hele prosjektet
Darlig 1 5 5 Regelmessige meater og oppdateringer
kommunikasjon med oppdragsgiver
med
oppdragsgiver
Noen i gruppen 1 4 4 Ha en stottende og vennlig milje, prev
dropper ut av a hjelpe hverandre i gruppen
studien
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Vedlegg 14: Endelig Produkt.
Demo video av Al drevet chatbotten: https://youtu.be/3x1jPXwR4q4

GitHub Repo for koden til chatbotten: https://github.com/waresa/chatbotten

Forhandsvisning av prototypen til design 2.

https://preview.uxpin.com/0d69283b71238bf57a394821558011d2bc001355#/pages/162690498

Forhandsvisning av prototypen til design 3:

https://preview.uxpin.com/7ed769f501b14eb41225{8793e3d5113098{2d10#/pages/162647156
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Vedlegg 15: Personas

Eva Pedersen

Alder: 47

Jobbtittel: Kundekosulent
Utdanning: Leererutdanning
Hjemmsted: Lillesand

Mal
e Effektivisere hverdags arbeid
e Laere seg nye teknologier

Jonas Eriksson

Alder: 28

Jobbtittel: Sykepleier
Utdanning: Sykepleier, IKT
Hjemmsted: Birkenes

o
Mal
» Effektivisere hverdags arbeid
* Leere seg nye teknologier

Bio

Eva er 47 ar gammel og har jobbet som kundekonsulent i
11ar nad. Hun er utdannet laerer, og har tidligere jobbet
som Barneskoleleerer i Kristiansand. Eva flyttet til Lillesand
kommune siden hun ensket a prove et nytt yrke. Eva er
flink i jobben sin og er godt likt. Men hun engster seg
over den stadige utviklingen av systemene som blir tatt i
bruk pa jobb. De ansatte bruker en ansattportal og
selvbetjeningslesning som Eva fremdeles ikke makter &
bruke etter alle disse arene. Hun har ingen bakgrunn
innenfor IT, og skulle derfor gnske nettsiden var mer
brukervennlig og lett & bruke.

Ferdigheter

Teknologi
|

Sosial

Tilpassing

Bio

Jonas er 28 &r gammel og jobber na som sykepleier hos
Lillesand kommune pa et av deres omsorgssentre. Han
fikk forst fagbrev i IKT for han heller bestemte seg for a bli
sykepleier. Dette betyr at han har gode IT kunnskaper.
Jonas syntes ansattportal som brukes idag ser
gammeldags ut, og gjer det unedvendig vanskelig for han
a lete etter

Ferdigheter

Teknologi

Sosial

Tilpassing
|
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