Rapport for Involvera anvandarna -

kommuner

Den har enkdten genomfordes under hésten 2020 av Stiftelsen Funka tillsammans med tva
studenter vid Uppsala Universitet i samband med deras kandidatuppsats inom systemvetenskap.
Den ingar i forskningsprojektet Involvera anvandarna med fokus pa att involvera anvandare i
produktutveckling, designprocesser och forskning.

Projektet ar finansierat med medel fran Nordens valfardcenter och projektet riktar sig till att
forbattra villkoren for de som deltar i anvandartester men dven ge organisatoren en battre
forstaelse om hur de kan involvera anvandare pa ett battre satt i sina anvandartester.

Den har enkéaten ar en del av tva enkater som har genomférts inom projektet dar den forsta ar riktad
mot anvdandarna som deltar pa anvandartester och den har ar riktad mot personer som arrangerar
anvandartester och jobbar med produktutveckling. | det har fallet &r det framst personer pa
kommuner som ar malgruppen.

Enkaten engagerade 108 respondenter varav 45 slutforde hela enkdten som bestod av 20 fragor.
Svaren ger oss en indikation pa hur det ser ut bland Sveriges kommuner nar det kommer till att
involvera anvandare i produktutveckling av olika digitala tjanster.
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Respondent Statistik

Komplett
Delvis
0 10 20 30 40 50 60 70
Antal Procent

Komplett 45 41.7

Delvis 63 58.3

Totals 108

. _ Nordic Welfare
Stiftelsen Funka Centre

~
K > Kehitysvummuliil'to Funksjenshemmedes
v Fellesorganisasjon

FFO'



1.Vilken kommun jobbar du pa? Vi behéver den informationen fér att
analysera om demografin paverkar hur kommuner arbetar med
anvandartester. Vi kommer inte att redovisa vilka kommuner som
svarat nar vi presenterar resultatet av enkaten.

Vi har valt att dolja vilka kommuner som valde att svara pa enkaten
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2.Inom vilken enhet pa kommunen arbetar du?

e Kommunikation

e Kommunikationsenheten

e kommunikation

e Kansli och administration

e Utvecklings- och trafikavdelningen
e Kommunikation

e Kansliet

e Bibliotek

e Kommunikationsenheten

e Sambhallsbyggnadsforvaltningen
e Digitalisering

o IT
e kommunstyrelsens férvaltning, kansliet
o |T

e Kommunledningsforvaltningen

e Tillvaxt och utveckling

e Upphandling

e administrativa enheten

e Webb- och produktionsenheten

e Digital utveckling

o IT

e |T-avdelningen och Strategisk utveckling
e Verksamhetsnara stod, socialtjanst ekonomiskt bistand
e Webbredaktionen

e |T-avdelningen och Strategisk utveckling
e Kommunikationsenheten, stadsledningskontoret.
e Sociala sektorn

e Strategisk planering och Utveckling

o IT

o |T

e kommunstyrelsens ledningsgrupp

e Kommunstyrelseférvaltningen

e Kommunkontoret

e Vard- och omsorg

e Kommunstyrelsen

e Utvecklingsenheten

e Kommunikation

o IT

e Kommunikationsavdelning

e [T-kontoret

e Kommunikationsenheten

e |IT & informationsavdelningen

e Kanslienheten

e Strategi & Utveckling, kommunledningsforvaltningen
e [T-enheten

e IT & informationsavdelningen
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e Gemensam service

e Stadsledningsforvaltningen IT-avdelningen
e Utveckling och service

e Kommunikation

e [t-avdelningen

e Digitalisering och verksamhetsutveckling
o |T

e Digitaliseringsenheten

e Stadledningsférvaltningen

e Kansliet

e Digitaliseringsenheten

e Kanslienheten

e kommunledningskontoret

e Kommunikation och Kontaktcenter

e Kommunikation och Kontaktcenter

e Kommunikation

e Kommunkontoret: Kommunikation/administration
e Socialtjanstforvaltningen, Framtid Stockholm
e Informationsavdelningen

e Kanslienheten. kommunarkiv

e Kommunledningen

e Kansliet

e Kommunikation

e Naringsliv & utveckling

e biblioteket

e kommunikation

e kommunstyrelseférvaltningen

e Utveckling & stod

e Kanslienheten. kommunarkiv

e Kommunledningskontoret

e Socialférvaltning
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3.Hur ofta deltar anvandare i utveckling av digitala tjanster i din
kommun? Vi menar bade sjdlva tjansten och information kring
tjansten.

Varde Procent Antal
Aldrig 10.5% 8
Séllan 25.0% 19
Ibland 28.9% 22
Ofta 19.7% 15
Alltid 2.6% 2
Jag vet inte 13.2% 10
Totals 76
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4.Har din kommun riktlinjer for hur anvandare ska involveras i
utvecklingen av digitala tjanster?

Varde
Ja
Nej

Jag vet inte

S
Kv’ Kehitysvammaliitto

Procent

9.9%

70.4%

19.7%

Totals

Funksjenshemmedes
FFQ' Fellesorganisasjon

Stiftelsen Funka

Antal

50

14

71

Nordic Welfare
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5.0m anvandare INTE deltar i utvecklingen av kommunens digitala
tjanster, vet du vad det beror pa? Du kan valja alla alternativ som
passar in.

45 -
Resursbrist, 41.8
40 +
35 ¢ Egetsvar,32.8
30 | Tidsbrist, 28.4
225 -
S Jag vetinte , 20.9
o
a 20 -~
Det upplevs inte
15 som relevant, 13.4
10
5
0 1 1 J
Tidsbrist Resursbrist Det upplevs inte Jag vet inte Eget svar
som relevant
Vérde Procent Antal
Tidsbrist 28.4% 19
Resursbrist 41.8% 28
Det upplevs inte som relevant 13.4% 9
Jag vetinte 20.9% 14
Eget svar 32.8% 22

e Vihar krav pa WCAG 2.0 och om systemen beror personal sa far berérd personal testa
systemen. Vi bestéller fardiga system.

e Visaknar ett strukturerat arbetssatt som inkluderar digital utveckling

e ardetinte hander beror det ofta pa bristande insikter kring betydelse och nytta av att
involvera anvandare i utvecklingsarbetet, samt att erfarenhet saknas kring hur man gor

e Fragan har sa vitt jag kdnner till hittills inte funnits pa agendan oavsett vilka den digitala
tjansten vander sig till.

e Man tror att utbildade experter/anstéllda proffs vet battre
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e Man ar inte medveten om att detta ar viktigt

e Norsjo kommun ingari ett samarbete med flera av kommunerna i Vasterbotten kring en e-
tjansteplattform. Det ar Skelleftea kommun som driver arbetet och tar fram de flesta
tjdnsterna. Arbetet med att involvera anvandare ligger framst dar.

e Programmets utformning gar ej att paverka

e Saknas medvetenhet om betydelsen.

e Utvecklingsfraga

e Vianvander oss av anstadllda som ar anvandare

e Vidriver inte sddan utveckling i sa stor omfattning, later andra ga fére och kopierar
arbetssatt. Vi ar sa sma

e Viharinte anvant digitala tjanster sa lange och har ingen uttalad strategi for detta, dnnui
alla fall

e Vijobbar just nu pa att ta fram en digitaliseringsstrategi dar anvdandarnas delaktighet ska
klargoras

e Vikommer under 2021 bérja jobba mer med och utbilda oss i tjdnstedesign

e Viutvecklar valdigt fa egna tjanster

e Prio att fa med ledning i vissa fall.

e tanken finns dar men har inte kommit langre

e viskatatagidetta framover
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6.Hur ofta deltar anvandare med funktionsnedsattning i utveckling av
digitala tjanster hos er?

Vérde Procent Antal
Aldrig 20.3% 13
Séllan 40.6% 26
Ibland 12.5% 8
Jag vetinte 26.6% 17
Totals 64
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7.0m anvandare INTE deltar i utvecklingen av kommunens digitala
tjanster, vet du vad det beror pa? Du kan valja alla alternativ som

passar in
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Varde Procent Antal
Det kostar for mycket pengar 10.0% 6
Det tar for mycket tid 26.7% 16
Det tar for mycket personal 18.3% 11
Det ar svart att komma i 28.3% 17
kontakt med anvandare
Saknar kompetens om att 11.7% 7
analyser insamlad data
Det har inte kommit pa tal 21.7% 13
Det anses inte relevant 3.3% 2
Jag vetinte 28.3% 17
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Annat 21.7% 13

Annat:

e Det handlar om tidsbrist, inte for att det skulle ta for mycket tid utan for att vi ar en liten
enhet som jobbar med detta i kommunen och vi ar éverbelastade av olika typer av
kommunikationsuppgifter. Vi hinner tyvarr inte med allt vi skulle 6nska.

e E-blanketter dar deltar handlaggare av e-blanketten

e Fattig kommun, sa vi utvecklar inte egna system.

e Man forstar inte skillnaden mellan datadriven utveckling och servicedesign

e Naér det hander beror det ofta pa bristande kunskaps kring betydelse och nytta av
anvandarinvolvering samt erfarenhet

e Standardiserade E-tjanster i lansovergripande samarbete som redan testas pa
anvandargrupper.

e Utvecklingsfraga

e Vihar annu inte paborjat arbetet med anvdndardialoger

e Viutvecklar valdigt fa tjanster sjalva

e Avsaknad av resurser

e Aterigen, for att lyckas sa ar detta av yttersta vikt och vi kommer under 2021 satsa pa detta.
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8.Nar anvandare med funktionsnedsattning deltar i kommunens
utveckling av digitala tjdnster, finns det da rutiner for att hantera
nagon eller nagra av nedanstaende punkter? Vilj alla alternativ som
passar in.
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Vérde Procent Antal
Testlokalens tillganglighet (vid  15.7% 8
fysisk involvering)
Testverktygens tillgénglighet 9.8% 5
(vid digital involvering)
Relevanta hjalpmedel 9.8% 5
Tolk 9.8% 5
Fardtjanst 2.0% 1
Ledsagning 2.0% 1
Jag vet inte 60.8% 31
Annat 21.6% 11
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Annat:

e Viinvolverar kommunala tillganglighetsradet.

e Finns inga allmanna rutiner eller ramverk vi anvander, varierar fran projekt till projekt.

e Harinte deltagit nagon med funktionsnedsattning.

e Troligt. Vi skulle annars se till sa att det fanns

e Vi har haft hjalp av Funka for tester

e Viharinga sadana rutiner. Det galler att halla isdr begreppen, rutiner for oss ar
styrdokument som maste beslutas politiskt. Det kan bli stelbent om vi ska ta fram den typen
av rutiner. Att ha med anvdandare med funktionsvariationer vore jattebra, men jag ar inte
saker pa att det ar brist pa rutiner som ar problemet.

e Deltarinte

e Nej
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9.Nar under utvecklingen av en digital tjanst involverar din kommun
anvandare? Valj alla alternativ som passar in.
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Under forarbetet. Under projektets | slutfasen. Jag vet inte.
Anvandare deltar i genomforande. Anvandarna far testa
utformandet av Anvéandare deltar i prototyper av
tjanstens kravfangst design- och webbtjansten och ge
inf konstruktionsarb feedback
Varde Procent Antal
Under forarbetet. Anvandare 40.4% 21

deltar i utformandet av tjanstens
kravfangst infor
kravspecifikation genom
fokusgrupper, intervjuer eller
liknande

Under projektets genomférande. 32.7% 17
Anvandare deltar i design- och

konstruktionsarbetet. De &r

delaktiga i hur webbtjansten ska

fungera och se ut.

| slutfasen. Anvandarna far 50.0% 26
testa prototyper av

webbtjansten och ge feedback

pa dessa.

Jag vet inte. 32.7% 17
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10.0m anvandare deltar mer an en gang under ett projekt, kontaktar
din kommun samma anvandare?

Alltid
4%

Varde Procent Antal
Aldrig 7.0% 4
Sallan 5.3% 3
Ibland 12.3% 7
Ofta 21.1% 12
Alltid 3.5% 2
Jag vet inte 50.9% 29

Totals 57
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11.0m samma anvandare deltar vid flera tillféllen: Nar och hur blir
anvandarna involverade igen?

e Kontakt via mail eller telefon.

e De far anmala sig via ett formular, vi kontrollerar inte om de varit med flera ganger. Man far
ta de som stéller upp.

o \Vetegj

e Delsiuppbyggnad av tjansten, senare nar tjansten ar "klar" och ar redo att lanseras.

e Beror pa det aktuella projektet

e Det ar olika beroende pa vad det ror sig om for system. EX: vid upphandling sa nagra med
under RFl och sedan under ar det en storre grupp som ar med under sjadlva upphandlingen
(utvardering av dom olika systemen)

e Vid nagot tillfalle har vi anvant vart kommunala pensionars- och handikapprad och da ar det
oftast samma personer som sitter dar fran tillfalle till tillfalle.

e Det ar framst i utveckling av e-tjanster vi behdver anvandarkompetens.

e Vet ej eftersom Funka hjalpt oss tidigare

e Varierar fran projekt till projekt. Ofta ndr anvéndare deltar testar man nagon typ av prototyp
relativt tidigt och sedan slutliga tjansten.

e Vihar en medborgarpanel med ca 150 invanare som hjalper oss att utveckla digitala tjanster.
Vi bjuder ocksa in anvandare aktivt i forstudie- och genomférandefasen, t ex genom néatverk,
uppsokande kontakter, telefonsamtal osv.

e For slutligt godkdnnande och test av justeringar

e Anvandare INTE deltar i utvecklingen av kommunens digitala tjanster,
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12.Hur hittar din kommun anvandare? Valj alla alternativ som passar
in.

50
45
40
35
- 30
o
e 25
&
20
15
10
5
O 1 J
Personliga Annonser Genom Jag vetinte Eget svar
kontakter specialiserad
tredjepart.
Kommunen tar
hjalp av ett
foretag eller
organi
Vérde Procent Antal
Personliga kontakter 44.0% 22
Annonser 10.0% 5
Genom specialiserad tredjepart. 14.0% 7

Kommunen tar hjalp av ett
foretag eller organisation som
har kontakt med personer som
ar intresserade av att vara
testanvandare i

utvecklingsprojekt.

Jag vetinte 26.0% 13
Eget svar 32.0% 16
Eget svar:

e Beroende pa tjanst men annars har vi haft hjalp av exempelvis elever.
e Finns organisationer kommunen arbetar tatt med.
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e Funktionshinderradet

e Funktionssatt i kommunen

e Genom funktionshinderrad

e Hogskolan Kristianstad

e Kontaktpersoner pa andra avdelningar véljer ut

e Kunder/brukare

e Natverk och samarbetspartners kring kommunen, via kommunens hemsida och sociala
medier

e Skett beroende pa vilken verksamhet som arbetat med den digitala tjansten

e Viinvolverar kommunala tillgdnglighetsradet.

e Viaen blandning av kunddatabas och personliga kontakter

e Anvander inte; soker inte

e Egna brukare/kunder

e Kommunens pensiondrs- och handikapprad
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13.Vilka kriterier ar viktiga i din kommun nar ni satter samman
grupper av testanvandare? Valj alla alternativ som passar in.
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Varde Procent Antal
Alder 37.8% 17
Kén 13.3% 6
Funktionsnedsattning 31.1% 14
Datavana 24.4% 11
Utbildningsniva 13.3% 6
Intresse/motivation 35.6% 16
Jag vetinte 28.9% 13
Annat 24.4% 1
Annat:
e Relevant malgrupp.
e Varierar dven har fran projekt till projekt. Svart att svara generellt.
e Viharannu inte infort testgrupper
e Dberor pa typ av tjanst, malgrupp
e Blandning
0 @ Nordic Welfare
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e Dom som skall anvanda tjansten

e Existerande grupp

e Sprakkunskaper

e Testgrupp inom respektive avdelning

e Viharinga testanvdndare, eller testanvandargrupper
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14.Far anvandare som deltagit i er utveckling av tjanster information
om slutresultatet?

Vérde Procent Antal
Ja. Beskriv hur 29.5% 13
Nej. Beskriv varfor 13.6% 6
Jag vetinte 56.8% 25
Totals 44

Fritext svaren:
JA:

e Anvéandarna jobbar i kommunen eller ingar i funktionshinderradet.
Beror pa vad det handlar om for tjdnst. Manga ganger ar anvdndarna dem som kommer att
anvanda tjansterna framover och darfor far ta del av dem.

Det blir en publicerad e-tjanst. (oftast)
Hemsida, mejl

Mail, chatt, test av slutprodukten
Mote med dterkoppling

Skickar lank/rapport om slutresultatet.
Vi aterkopplar via mejl eller telefon.
Mail/moten
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e Projektavslut
NEJ

e De deltar pa uppdragsbasis snarare an som fokusgrupp.
e Vigorinte sddana har tester

e Vihar annu inga testgrupper

e Tidsbrist

e Viharinga testanvandare eller testanvandargrupper
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15.Far anvandare som deltagit i ett utvecklingsprojekt ersattning for
sin tid, resor och liknande?

Vérde Procent Antal
Ja. Beskriv hur 14.3% 6
Nej. Beskriv varfor 33.3% 14
Jag vet inte 52.4% 22
Totals 42

Sammanfattning fritext svaren:

JA

Biobiljetter

Presentkort

Lon som anstalld

Forekommer att det ar kontant ersattning men oftast inte

NEJ

De tester vi gjort har inte varit sa stora att ersattning varit aktuellt.
Det gors pa deras ordinarie arbetstid

Ersattningen ar |ag pga skattetekniska skal

Ersatts pd annat satt.
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e Ingen generell ersattning eller dylikt. Deltar ofta av egenintresse.
e Sker ofta i tjansten eller som ideell

e Vihar annu inga testgrupper

e deltagandet har varit frivilligt och inget som kommit pa tal

e dom ar ofta kommunanstallda och gor det pa sin arbetstid

e \Vetej.

e Vigorinte sadana hér tester

e Viharinga testanvandare eller testanvandargrupper
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16.0m det fanns en kontaktpool av personer med
funktionsnedsattning som var intresserade av att bidra med
anvandarinput i utveckling av tjanster. Skulle det gora att din kommun
involverade anvandare med funktionsnedsattning i storre
utstrackning an idag?

Varde Procent Antal
Ja 48.8% 21
Nej 4.7% 2
Jag vetinte 46.5% 20
Totals 43
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17.Hur mycket har din kommun paverkats av lagen om tillganglighet
till digital, offentlig service?

Jag vet inte
4%

Vérde Procent Antal
Lite 8.9% 4
Ganska mycket 37.8% 17
Mycket 31.1% 14
Valdigt mycket 17.8% 8
Jag vet inte 4.4% 2
Totals 45
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18.Arbetar du pa nagot satt med utvecklingen av kommunens digitala
tjdnster?

Vérde Procent Antal

Ja 88.9% 40

Nej 11.1% 5
Totals 45
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19.Hur god insyn har du i kommunens arbete med digitala tjanster?

Jag vet inte
2%

Varde Procent Antal
Ingen insyn 6.7% 3
Ganska god 42.2% 19
Mycket god 40.0% 18
Full insyn 8.9% 4
Jag vetinte 2.2% 1
Totals 45
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20.Hur lange har du haft insyn i kommunens utveckling av digitala
tjanster?

e Ettparar

e 2016

e Setidigare svar
e 8ar

e 10ar

o 2ar

e 1,54ar, nar arbetet drog igang
e 8 manader

e 23ar

o 2ar

e 53ar

e 15ar

e 3ar

e Fyraar.

e 2 manader
o 1ar

e 3ar

e 2ar

e 6 manader
o 7ar

e Ettparar
e 4 manader

e 15ar
e 10ar
e 53ar
o 23ar
e 3ar
e 2ar
e Minst5ar
e 5ar
e Varit anstalld 2 ar, hela tiden
e 2ar
e 4dar
e 2ar
e Mindrean1lar
e 2-3ar
e 33r
e 5ar
e 10ar
e Flertal ar
e 2ar
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