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All tjansteutveckling bor utga ifran ett
dokumenterat och konstaterat anvandarbehov

. : Double Diamond
Forklarin 9 Exempel pa process for iterativt arbete
Forskning visar att tjanster som inte &ar byggda utifran
anvandares behov ofta inte anvands. Nytta uppstar vid
anvandningen av en tjanst och anvands den inte sa

uppstar heller ingen nytta.

Om man inte vet vad anvandaren vill ha ar det svart att
bygga ratt tjanster som ger hog grad av anvandning. Utga

fran anvandarens behov och studera anvandarna pa

BRIEF | PROCUCT

sadana satt att de sjalva ger beskrivningen av vad de
behover.
Involvera anvandarna aterkommande och se pa dem som
medskapare av tjansten.
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FLARN DISCOVER, DEFINE DEVELOFE DELIVER EWALUATE
Forslag pa metoder Varfor dessa metoder?

- Observationsstudier
- Fokusgrupper

- Intervjuer

- Anvandarresa

- Skapa beta-tjanster
- Monsteranalys

- Genom intervjuer lar ni kdnna era anvandare och har méjlighet att ta reda pa vilka
behov och drivkrafter de har.

- Genom att skapa en anvandarresa sa far ni insikt i vad som hander fére under och
efter nagon utfor den téankta tjansten.

- Insiktsarbetet handlar om att skapa en forstaelse over vad anvandarna behover for att
kunna skapa konkreta ldsningar pa hur behoven tillgodoses.
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Tjanster ska utvecklas sa att hog dokumenterad tillganglighet
och anvandbarhet sakerstalls

Forklaring Prototyparbete

Forsta kontexten dar anvandaren kommer att nyttja
tjiansten och bygg for flera olika “touchpoints”, t. ex mobil,
webb, fysiskt méte, osv. Anvand iterativ utvecklingsmetodik _
och folj kanda/beprévade designprinciper for de
tjansteomraden dar sa finns.
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Uppbyggnaden av olika tjanster bor vara konsistent sa att
anvandaren kanner igen sig vid byte mellan tjansterna.

Tjansterna ska vara enkla att hitta, anvanda och ha en hog
grad av tillganglighet. Utifran nya lagkrav ska offentlig
sektor utforma digitala tjanster sa att de uppfyller
tillganglighetsstandarder, daribland tillganglighet for
personer med funktionsnedsattning.

Forslag pa metoder Varfor dessa metoder?

- Prototyper - Genom att utfora anvandartester med prototyper far ni insikter om hur anvandbar en
. Aterkommande anvandartester tjanst ar.

- Designdokument - Med ett utforligt designdokument underlattas arbetet att ta fram nya tjanster med ett

homogent anvandar- och designsprak.
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Tjanster ska befinna sig 1 standig utveckling,
upplevelse och anvandning av tjanster ska l6pande foljas upp

Forklaring Analysverktyg

Utveckling av digitala tjanster ska engagera tvarfunktionella
team med olika kompetenser. Det ska finnas en tydlig
“‘roadmap” for varje tjanst och utveckling av tjansten efter
implementation ska ske iterativt samt med fortsatt fokus pa
verksamhetsutveckling. Det ar viktigt med tydliga roller och
att det finns en forvaltningsorganisation med réatt

kompetenser och mdjligheter som tydligt ager tjansten. ®
Anvéandarens upplevelse av tjansten, statistik for hur °
tjiansterna fungerar, ska l6pande foljas upp, analyseras och o
utvarderas.
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Forslag pa metoder Varfor dessa metoder?
- Analysverktyg - Med hjalp av analysverktyg inhamtas data om hur tjansten anvands vilket kan
- Undersokningar anvandas som underlag for vidareutveckling av tjansten.
- Feedback genom tjanster - Genom att lata anvandarna sjalva ge feedback genom tjanster inkommer nya ideér
. Aterkommande anvandartester och asikter om hur tjansten kan forbattras.

« Customer effort score
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Kunder ska uppleva trygghet och kanna fértroende
vid anvandandet av tjanster

Forklaring Klassificeringsmodell
Det ska kannas tryggt och riskfritt att anvanda regionens
tjanster, utan risker for dataintrang. FOr att uppna detta
maste anvandarens integritet prioriteras och sékerstallas i Allvarlig Betydande Mattlig Férsumbar
utvecklingen av e-tjanster. =
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All information som kan klassas som kanslig information ‘5
ska hanteras pa satt som foljer de nationella lagar och =
regler for hantering av anvandardata och digital s&kerhet é
som gaéller.
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Forslag pa metoder Varfor dessa metoder?
- Klassificeringsmodellen - Klassificeringsmodellen hjalper er att vélja atgarder for att skydda information i

- Riskanalys tjanster.
- Med en riskanalys identifieras potentiella hot och risker som kan paverka en tjanst

negativt.
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Utveckling av digitala tjanster ska medfora
en effektivare verksamhetsprocess

Forklaring Resurs - Tid Matris

De som anvander kommunens e-service ska fa sitt &rende
|6st vid forsta kontakten och inte paverkas av hur

kommunen organiserat sig i sina verksamhetsprocesser. @
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En digital tjanst bor vara tids- och resurssparande for sa i
stora delar av verksamhetens processer som mojligt
exempelvis genom automatisering. Satt upp tydliga och
matbara mal som gor det majligt att folja vilken
effektivisering av verksamhetsprocessen som har skett till
foljd av tjansteutvecklingen.
En definierad verksamhet ska alltid vara bestallare vid
utveckling av en digital tjanst.

Tidsbesparing

Forslag pa metoder Varfor dessa metoder?
- Varderingsmatriser - Genom att vardera ideér i matriser kan ni faststalla om tjansten medfér tids och
. Tydliga, matbara mal resursbesparingar.
- LOpande uppféljning inom verksamheten - Lopande uppféljning inom verksamheten ger en indikation pa hur tjansten anvands av

personal vilket kan ge underlag for forbattringar eller nya ideér.
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Varje tjanst bor utvecklas for att skapa
sa stor nationell och regional nytta som majligt

Forklaring Roadmap

Digitala tjanster ska f6lja de nationella och ev. regionala 2015 2016

standarder som finns. Att félja standarder gor det mojligt for

for olika aktorer i landet att dra nytta av varandras arbete Aug Sep Okt Nov Dec Jam Feb Mar Apr Maj

och slippa uppfinna hjulet pa nytt. Genom att samverka
kring olika delar vid utvecklingen av e-tjanster kan fler
invanare i regionen ta del av samma tjanst till en lagre
kostnad for de olika aktdrerna.

Alla parter som samverkar maste avsatta tid och resurser
for att kunna uppna nyttan med ett regionalt samarbete och
alla som tanker sig att implementera den fardiga tjansten
ska vara engagerade sa tidigt i utvecklingsprocessen som
majligt.

Ateranvéand redan kand data.

Forslag pa metoder Varfor dessa metoder?
- Regionala designpriciper - En tydlig roadmap klargor vilka resurser och aktdrer som behdvs for att utveckla
. Utga fran regionala behov tjansten.

- Roadmap



