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1 Inledning

Kommunfullméktige i Sundsvalls kommun har 1 drende KS-2017-00482 (2018-03-26 §80)
fattat beslut om att inféra en Medborgarapp. Detta i syfte att halla ihop alla de olika initiativ
som pagar och som riskerar att resultera i en flora av appar och digitala kanaler som invanare i
Sundsvalls kommun maste ha koll pé for att ta del av kommunens service och tjdnster.

Exempel pa initiativ som pagar och som omnidmns i skrivelsen:

Gatuavdelningen som ser over sin felanmélansfunktion, den ar idag samordnad inom
systemet DeDu for felanmaélan av fastigheter, parker med mera. (For vigstorningar
finns fler huvudman, t ex Trafikverkets végar, bolagens ledningsarbeten,
fastighetsidgarnas vagomraden i bostadsomrdden och det enskilda vignitet.)

Synpunkt Sundsvall. Ett Padgaende projekt som ska ge mojlighet att generellt
rapportera in synpunkter via en e-tjénst.

Stromavbrott. Sundsvall elnét har en befintlig tjénst pa sin websida som visar
driftstorningar. (For elstorningar finns ytterligare huvudmin, en stor elnitéigare, E.ON
samt en mindre, Hérjeén.)

Vattenstorningar. Mittsverige vatten har en tjdnst pa sin websida som visar
driftstorningar och de kan dven ga ut med SMS vid akuta problem.

Sundsvalls kommuns hemsida. Dér finns under ingdngen
www.sundsvall.se/felanmalan ldnkar till felanmélningssystem for bland annat
kommunens och bolagens tekniska verksamheter samt till Trafikverket och 6vriga
elnétsdgare. P4 hemsidan finns dven tillgang till sokfunktion och e-tjanster. Dér finns
ocksa viss information kring kultur och fritidsaktiviteter.

I skrivelsen finns ett antal funktioner i en kommande app med, det star att appen ska innehélla
foljande funktioner:

Inloggningsmojlighet for medborgaren

Mojlighet att vélja vilken information som ska visas och skickas ut som meddelande
Storningsinformation gillande vatten eller el

Information om sophdmtning, snérdjning och véigarbeten

Information om kommande kultur- och fritidsaktiviteter

En guide for hur man hanterar olika drenden

Medborgarappens syfte

Syftet med medborgarappen ir alltsé att mojliggora en enklare vardag for invanare i
Sundsvalls kommun, ett icke genomtéankt inférande av en medborgarapp kan dock bidra till
ovan ndmnda problembild om det inte finns ett langsiktigt tink och strategi bakom appens
anvindning. Annars finns det en risk att kommunen bara skapar ytterligare en kanal for
medborgaren att hélla koll pa.
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Forstudiens syfte

Denna forstudie syftar till att tydliggora behovet av en medborgarapp, for att darefter kunna
definiera ett syfte for appen. Utifran detta ska forstudien utreda forutsittningar for att skapa en
app som héller ihop och presenterar de olika tjansterna frin kommunen pa ett langsiktigt
héllbart sétt.

Detta sa att appen ges de forutsdttningar som krivs for att den ska bidra till en enklare vardag
for medborgare i Sundsvalls kommun.

Teknik

Funktioner /
AR |nnehdll
Anvindar-
L upplevelse 4

1.1 Verksamhetens overgripande mal och strategier

e Kommunikationsstrategi
e [T-strategi for e-forvaltning

2 Bestallare

Jenny Persson, Kommunikationsdirektor

3 Mal
3.1 Forstudiens effektmal

Da detta dr en forstudie sé ar dess effektmal avgrinsade till forstudiens resultat:

e En konkretiserad mélbild for medborgarappen i sin forsta version — Syfte, mal,
funktion och teknik.

En medborgarapp som vl inforts kan dock leverera fler effekter, s& som en béttre upplevelse
av kommunens tjdnster och att forenkla vardagen for medborgare i kommunen. Men dven att
minska fragor till kommunens olika servicefunktioner och béttre ansdkningar/anmélningar till
kommunens olika verksamhetsprocesser vilket effektiviserar arbete och frigor tid och resurser
1 verksamheten.

3.2 Forstudiens mal
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Definiera syftet for appen och malgrupp - Utifran medborgarnas behov
Genomfor en omvirldsbevakning for att reda ut befintliga mojligheter pa marknaden

Ta fram ett forslag pd en langsiktigt hdllbar teknisk arkitektur for en medborgarapp
utifran appens syfte

Ta fram en visuell karta 6ver samtliga digitala kommunikationskanaler som
kommunens medborgare méts av idag gentemot kommunen

Foresléa den roll Medborgarappen féar i kommunens kanalstrategi

Utred och ta fram forslag pd hur kommunens e-tjanster och Mina sidor integreras
sOmlost i medborgarappen

Ta fram en visualiserad prototyp av medborgarappen — I syfte att visualisera det
mojliga slutliga resultatet for att skapa en béttre forstaelse for appen 1 ett tidigt skede

Ta fram ett kostnadsestimat for inférande av medborgarapp

Ta fram en inférandeplan for medborgarapp — Ett recept for utveckling och inforande
av medborgarapp under 2019 som dérefter agerar underlag for ett
genomforandeprojekt.

4 Utgangspunkter i forstudien

Medborgarappens ldngsiktiga forvaltning &r en stindig utgangspunkt — Inga
kortsiktiga 16sningar som blir kostsamma och styrande i ldngden

Medborgarappen har ett utifran-in-fokus, det innebér att medborgarens behov stér i
centrum

All information och alla personuppgifter som hanteras i appen ska hanteras pa ett
korrekt och sdkert sitt utifran befintlig lagstiftning och kommunens riktlinjer/regler

Medborgarappen ska som grundregel aldrig vara kélla for ndgon manuellt skapad
information som ska underhéllas av nagon form av redaktér inom kommunen

o Detta innebér att information som grundregel ska hdmtas automatiskt frén
andra kéllor sd som sundsvall.se och e-tjanster.sundsvall.se

Medborgarappen ska kunna gé att anvianda for andra kommuner efter leverans

5 Omvarldsbevakning

Omvirldsbevakningen genomfordes genom att aktivt titta pa de stdder, kommuner och andra
motsvarande enheter som omnamnts i artiklar rorande &mnet och kringliggande @mnen. Bade
svenska och engelska.

For att fanga upp dven sddant som inte ndmnts 1 media besoktes dven t.ex de 12 storsta
kommunerna i Sverige, samt dven ett antal stider i Storbritannien och Usa och Asien som ofta
ligger langt framme rérande digitalisering.

Det man ser ér att det i praktiken finns tre olika typer av appar;
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e Samlingsappar
Appar som utgér fran vad som dr mdjligt och samlar allt detta i en app. Ofta
teknikdriven utveckling, man utgar frdn vad som ar mdjligt tekniskt istdllet for en
malgrupps faktiska behov. Man samlar helt enkelt allt som dr mojligt i en app, utan ett
enhetligt tdnk.

Detta leder ofta till en app som inte har ett tydligt syfte, vilket i sin tur leder till 14g
nytta for anvandaren och till det tillhorande déliga recensioner och betyg. Det blir en
vildigt bred app utan udd.

e Appar for specifik funktion
Appar som utgér fran att uppfylla ett sérskilt behov, inte 6verhopade av tjdnster utifran
vad som dr mojligt utan utefter vad som behdvs for malgruppen. Dessa levererar ofta
hog nytta, och far darfor ocksa i snitt hogre betyg. Det blir vildigt smala appar.

Det som blir problemet hir &r att varje funktion behdver en egen app, och det dr svart
for medborgaren att veta vilken app som skall vara till vad, samt ens att det finns en
app for behovet. Risken finns att man uppfinner hjulet gang pa gang vid varje ny app
som skall byggas och man lagger allt ansvar pd medborgaren att navigera och hitta
bland alla appar.

e Appar for specifika tekniska losningar
Appar som utvecklats for specifika tekniska 16sningar, t ex speciella appar eller
formagor for en smart hogtalare fran en enskild aktor.

Slutsats omvarldsbevakning

Appar har funnits i manga ér, och det finns exempel pd uppskattade appar, det finns dven
vildigt ménga exempel péd appar som fungerar daligt, dvergetts, och helt enkelt bara varit en
modefluga. Hallbarhet och 14ngsiktighet har inte varit ledord i appbyggandet.

Utifran det som framkommit i omvirldsbevakningen skulle man behova tdnka nytt och for att
lyckas med en medborgarapp behdver man leverera nyttan av en smal app men samtidigt
erbjuda 6versikten och enkelheten som en samlingsapp erbjuder. Man bor se appen som tva
delar, dels en grundplattform och dels formégor till den grundplattformen, dar formégorna
foljer samma riktlinjer och funktioner for att skapa enhetlighet och enkelhet samt effektivitet
runt utveckling. I manga fall boér man ocksa se dessa formagor inte som ndgot nytt, utan som
att de via en app kan forstarka och tydliggora redan befintliga funktioner for medborgaren.

Genom en tydlig arkitektur gér man det ocksa tydligt och latt for den som vill utveckla en ny
formaga till appen. Nar man skapar en grundplattform med ett tydligt sétt att tillfora formagor
far man ocksé en hallbarhet 1 underhall.

Omvdrldsrapporten dterfinns som helhet i bilaga 1.

6 Malgruppens behov

Under de senaste dren har det skett kraftig forédndring i hur offentliga tjdnster erbjuds da allt
fler tjinster levereras online. For de flesta medborgare har det digitala snabbt blivit det nya
normala. Vi dr i allt hogre grad vana vid att ha tillgéng till vadsomhelst, ndrsomhelst och
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hursomhelst. Véara hogt stillda forvantningar pd en effektiv, somlos, siker, tillgdnglig och
enkel service dr mycket svéra att matcha med nuvarande modeller av kommunal service.

For att skapa forutsdttningar att mota medborgarnas behov och forvantningar samt bidra till
en effektiv forvaltning har foremalet for denna forstudie varit att kartligga nuldge och
identifiera mojligheter for att, med en medborgarapp, sammanfora kommunal service med
medborgarnas behov.

Vid utveckling av digitala tjénster &r ett tekniskt drivet forhallningssétt vanligt
forekommande. Fragor som ror teknisk infrastruktur och sékerhet dr ocksa viktiga
bestandsdelar i denna studie. Detta ger dock inte det nddvédndiga djupet av forstaelse for
medborgarnas behov och beteenden i kontakt med kommunen — vad som 1 slutindan kommer
driva den faktiska anvéindningen av medborgarappen. Vi har dédrfor med utgdngspunkt i
forstudiens syfte valt ett medborgardrivet forhallningssétt for att f perspektiv pa de tjanster
Sundsvalls invanare for nirvarande anvénder och vad som skulle forbattra deras upplevelser.

I arbetet har 1116 sundsvallsbor tyckt till 1 en kvantitativ enkdtundersokning och ytterligare
ett antal 1 en kvalitativ undersokning i form av ett medborgarlabb och ett minilabb. En béttre
uppfattning av kommunens invdnare mojliggor att kunna sédtta medborgaren 1 centrum 1 det
fortsatta utvecklingsarbetet.

Virt overgripande mal med att identifiera medborgarnas behov ér att skapa stod for en
tjdnst som:

e har funktioner som motsvarar ett verkligt behov eller 16ser ett faktiskt problem
e ir effektiv, somlos, séker, tillgdnglig och enkel

e uppndr onskad nytta

6.1 Metod
6.1.1 Enkatundersokning

Syfte

Vér kvantitativa undersdkning utgor ett underlag for att beskriva dagens behov och det
forvintade behovet av en medborgarapp hos medborgarna i Sundsvalls kommun. Vilka behov
har mélgruppen? Hur stort dr behovet osv? Undersokningen har dven legat till grund for de
omriden som valdes ut och prioriterades i medborgarlabbet.

Insamling av data

Digital enkdtundersokning via verktyget Essentials (enkdtundersokning som bilaga 2).
Féltperioden for datainsamling var 12-30 november 2018. For att fa s4 manga respondenter
som mojligt distribueras enkdten via Sundsvalls kommuns webbplats och facebooksida samt
via e-post dir vi bad kommunikatorer pa Sundsvalls kommun att sprida enkiten vidare i sina
nétverk.

Malpopulation
Malbilden for antal deltagande 1 enkédtundersokningen var 500 individer i Sundsvalls kommun
1 aldrarna 18+ (ingen Ovre grins). Det slutgiltiga deltagarantalet var 1116 personer.
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Inkomna fragor pa enkiiten

For att synliggora de fragor som inkommit om enkdtundersékningen och kritik som framforts
kring fragornas formuleringar etc har vi valt att inkludera dessa i bilaga 3. D& arbetet med
medborgarappen fortsitter ser vi girna att eventuella fler synpunkter gérna framfors,
kontaktuppgifter till ansvarig finns i slutet pa detta dokument.

6.1.2 Medborgarlabb

Syfte

Medborgarlabbet har involverat medborgare i processen for att béttre forsta behov, drivkrafter
och beteenden. Sammantaget utgér den kvantitativa undersékningen och medborgarlabbet,
tillsammans med en kartldggning av vanligt forekommande fragor i kommunens véxel,
forvaltningar och kommunala bolag, underlaget for att beskriva behoven som tjénsten bor
mota.

Beskrivning av medborgarlabbet

Ambitionen med medborgarlabbet var att skapa underlag for en tjdnst som upplevs vardefull
och trovirdig av anvindarna. Tjénsten ska finnas dér vara medborgare finns — pa ett sétt som
passar deras liv. For att skapa en djupare forstaelse for anvdandarna genomférdes ett
medborgarlabb den 28 november 2018 pa Digidelcenter i Kulturmagasinet i Sundsvall. Pa
medborgarlabbet arbetade deltagarna individuellt och tillsammans med varandra kring ett
utvalt antal omrédden som identifierats i den kvantitativa undersokningen. Detta var
exempelvis kring ett behov som ménga har, en specifik funktion, en specifik tjanst eller ett
hypotetiskt antagande. Medborgarlabbet var ett viktigt tillfélle att engagera oss i1 vara
medborgares vardag och fundera pd vad som kan gora den lite enklare.

Deltagare

Medborgare frén olika segment av Sundsvalls befolkning bjdds in till medborgarlabbet. For
att fa en bra sammansittning deltagare bjod vi bland annat in personer som nyligen flyttat till
Sundsvall, personer med utlédndsk bakgrund, med 1ag respektive hog digital mognad
(extremer), unga respektive gamla, kvinnor respektive mén, boende 1 villa respektive
lagenhet, boende 1 stan respektive minimum tva mil utanfor. Ett perspektiv som saknades pa
labbet var pensiondrer. For att inte missa detta viktiga perspektiv kontaktade vi ordférande 1
en lokal pensionérsforening och bjod in till fika pa Gullers Grupps kontor den 6 dec. Dér
behandlades samma fragor som pa labbet.

Antalet individer pa medborgarlabbet var totalt 18 personer och pa efterfoljande fika 2
personer. Medborgarlabbet och efterféljande fika faciliterades av Gullers Grupp.

Genomforande

Medborgarlabbet inleddes med att presentera projektet (forstudien), det politiska beslut som
ligger till grund for hela arbetet och syftet med denna dag — att fa en fordjupad forstaelse for
deras behov i1 kontakt med kommunen — {or att kunna skapa en anvindaranpassad digital
tjanst.
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Forsta ovningen “Tjénstekartan™ syftade till att skapa en kontext till dagen och léta deltagarna
komma in i &mnet, borja dela med sig, tdnka vad de sjélva anvinder och identifiera luckor.
Deltagarna delades in 1 fyra grupper och presenterades ett arbetsblad innehéllande
kommunens digitala tjdnster (samma tjdnster som undersokts i enkéten, arbetsbladet aterfinns
1 bilaga 4). Deltagarna fick darefter diskutera:

- Vilka tjdnster anvinder jag?

- Var, nér och hur?

- Saknas ndgra?

- Finns det en skillnad pa vilka tjdnster ni anvinder i gruppen, och hur?

I andra 6vningen ”Mappa situationer” fick deltagarna skriva ner sd manga situationer de
kunde komma pé dér de, i sin vardag under ett ar, haft kontakt med Sundsvalls kommun.
Dérefter fick de diskutera dessa gemensamt i grupper: Vilka situationer dr gemensamma?
Ovningen avslutades med att vi klustrade alla situationer p4 tavlan och skapade ett
”situationsgalleri” som deltagarna fick kommentera pa.

I tredje 6vningen fick deltagarna vélja en specifik situation — antingen genom att komma pa
en ny eller genom att vélja en fran situationsgalleriet. Kravet var att Situationen mdste vara
ndgot de varit med om och vara relevant for deltagaren i den fas i livet man befinner dig i
idag. Intentionen med ovningen var att med riktiga vardagssituationer generera djupare
insikter och identifiera mojligheter att forbéattra deltagarnas upplevelser av kommunen. Innan
ovningen paborjades forklarade vi att denna 6vning inte kommer att redovisas i grupp och att
de inte behdver skriva sina namn pa arbetsbladet (bilaga 5).

Deltagaren fick i genomférandet namnge och kort beskriva den valda situationen (tex
sjukanmadla barn till forskola) och darefter svara pa: Vad har héint och vad har du gjort fore,
under och efter kontakten med kommunen? Dérefter fick deltagaren rita en kénslokurva for
hur de kénde sig under processen och med korta citat skriva vad de tinkte i sin hdgsta topp,
ldgsta dipp, varfor kdnslokurvan gick ned/upp osv. Avslutningsvis fick deltagaren identifiera
forbattringsmaojligheter: Vad hade gjort upplevelsen biittre for dig?

I den sista 6vningen testade vi ett antal hypoteser och koncept pé deltagarna som formulerats
utifran enkédtundersokningen och de principer som vi formulerat som viktiga i arbetet
(effektiv, somlos, sdker, tillgédnglig och enkel). Hypoteserna dterfinns i bilaga 6.

6.1.3 Minilabb pensionarer

Syfte
Komplettera medborgarlabbet for att béttre forstd behov, drivkrafter och beteenden hos
seniora medborgare.

Beskrivning av minilabbet

Ett minilabb/samtal genomfordes i Gullers Grupps lokaler 1 Sundsvall den 6 dec. Personerna
fick arbeta individuellt och diskutera tillsammans med varandra kring ett utvalt antal omraden
som identifierats 1 den kvantitativa undersokningen. Detta var exempelvis kring ett behov som
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manga har, en specifik funktion, en specifik tjdnst eller ett hypotetiskt antagande. Minilabbet
var ett viktigt tillfélle att engagera oss i véra seniora medborgares vardag och fundera pé vad
som kan gora den lite enklare.

Deltagare

Till minilabbet bjod vi in tva styrelsemedlemmar fran SPF — Seniorerna Freja Sundsvall. En
kvinna som varit pensiondr i flera ar och en man som nyligen blivit pensiondr. Forutom att 4
en djupare forstaelse for just deras behov var var tes var att dessa personer, med sitt
foreningsarbete, besitter goda kunskaper i att kommunicera med ett brett spann av seniorer
(55 ar till ca 90 ar) da de hanterar och bjuder in till féreningens olika aktiviteter.

Genomforande

Minilabbet inleddes med att berdtta om projektets bakgrund. Samma information som delgavs
deltagarna i medborgarlabbet. Dérefter genomfordes 6vningarna “’Tjanstekartan” och test av
hypoteser och koncept (beskrivna i medborgarlabbet).

6.1.4 Resultat av enkatundersokning

Se presentation i bilaga 7.

6.1.5 Resultat av medborgariabbet

Se presentation i bilaga 8.

6.1.6 Resultat av minilabbet

Se presentation i bilaga 9.

6.2 Analys av enkaten, medborgarlabbet och minilabbet

Sammantaget kan vi konstatera att medborgarna forvintar och kriver att digitala tjénster inte
bara ska vara funktionella utan tillfredsstiillande och somlésa — oavsett om de levereras av
privata eller offentliga aktorer.

Pé samma sétt som det gar att folja sina postpaket i digitala kanaler vill man kunna folja sina
byggirenden (sparningsfunktion), pa samma sdtt som vardcentralen ringer tillbaka pa angiven
tid vill man att kommunen aterkommer pa en specifik tid (call-back-funktion) osv.

Utmaningen for Sundsvalls kommun ar att medborgarnas forvéntan spanner over ett sé pass
brett omrdde — dver hela kommunens verksamhet — till och med utover, t ex anger
medborgare att kommunen forvintas leverera svar pa drenden som faller inom Trafikverkets
domin nér de berér Sundsvalls geografiska omrade.

Foremalet for denna analys dr dirfor att lyfta de behov, beteenden och drivkrafter vi kunnat
identifiera i Medborgarlabbet och Minilabbet som ett underlag till beslut i den fortsatta
utvecklingen av medborgarappen samt for att kunna avgransa projektet till de funktioner och
innehall som pa basta sitt kopplar samman medborgarnas vardag med kommunens mojlighet
att erbjuda digitala tjénster.

1. Behovet av att kunna fatta informerade beslut
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I vardagen soker medborgarna information for att vara forberedda och effektiva. Det kan
exempelvis handla om att fa information om cykelvégen eller bilvigen ér plogad for att kunna
fatta beslut om hur man ska ta sig till sina arbeten eller information om hur lidnge ett elavbrott
forvintas paga for att kunna planera middag for sin famil;.

Internet och mobiltelefonen har stromlinjeformat medborgarnas tillgang till information. Man
ar van att sjélv soka information, hitta det bdsta priset, hitta den bésta servicen och fatta beslut
som &r vélgrundade — i vissa fall mer i andra fall mindre. Nér vi nu har verktygen att kunna
gora detta vill vi ocksa ha bra, transparanta och tillgdngliga tjénster frain kommunen.

2. Behovet av att fa svar snabbt
Medborgarnas beslut sker snabbt. I samma 6gonblick som fragan uppstar forvintas ocksa
kommunen vara nidrvarande och leverera svar. En given forutséttning &r att informationen inte
bara levereras snabbt utan ocksé ar aktuell och korrekt. Toleransen for §verraskningar ér
mycket 1ag.

Mobiltelefonen stottar detta beteende och later medborgarna hitta svar och anvinda tjanster
varsomhelst och nidrsomhelst. Toleransen for att vdnta pa information bedomer vi ocksé vara
mycket 1dg, som en naturlig konsekvens av informationssamhillet.

Utmaningen blir hér stélltiden, t ex den tid det tar for kommunen att rapportera en
driftstorning 1 elnét eller vattenforsorjning i appen. Om inte information finns tillgénglig i det
O0gonblick medborgarna upplever ett avbrott dr sannolikheten stor att man soéker sig vidare till
andra kanaler, t ex kommunens eller de kommunala bolagens vixel.

3. Behovet av anpassad information
Medborgarna forvéntar sig att information ska vara personligt anpassad — 1 alla fall anpassad
information, funktionalitet, notiser och innehéll for ”sddana som mig”. De forstar den
stora bredden i1 det kommunala uppdraget och identifierar sina behov som unika. Det kan vara
unika utifran alder, geografi, familjesituation, livssituation, digital mognad etc.

En skrdddarsydd 16sning upplevs vara mer integrerad i medborgarnas liv och skapa en battre
anviandarupplevelse. Ansvaret for att gora denna anpassning upplevs som delat, dvs bade
genom att sjalv géra medvetna val och genom att kommunen anpassar information at mig.

4. Tre typer av situationer
De situationer medborgarna beskriver kan kategoriseras in pé olika sétt. Det ligger latt till
hands att dela in situationerna utifran hur kommunen ar organiserad, t ex Kultur & Fritid,
Sundsvall Elnét etc, eller att sortera situationerna utifran typer av tjanster, t ex informera,
boka, fraga, folja drenden etc. Dessa typer av indelningar representerar dock ett inifran-ut-
perspektiv. Utifran medborgarens perspektiv och vardag kan vi istéllet gora foljande
indelning, utan inbordes prioritering:

e For ett bradskande behov
e For att planera dagen

e For att planera livet
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5. Proaktivitet och aterkoppling
Det finns en hog forvintan hos medborgaren pé att digitala tjanster ska forenkla vardagen och
livet. Nar ndgot sker som bryter vardagsmonstret, t ex ett stromavbrott eller instilld
kollektivtrafik, ar det viktigt att kommunen dr proaktiv. P4 samma sétt som medborgarna
soker information kan ocksd kommunen tillhandahélla information innan detta behov uppstar.
Ansvaret for informationen forvintas alltsé fungera at bada hallen.

Ett illustrerande exempel pa detta dr att pd samma sitt som en fordlder forvintas sjukanmaéla
sitt barn sa forvéntar en fordlder som har ett barn med sirskilda behov att en larare gora en
sjukanmélan — sa att vardagen kan planeras efter denna information. Denna forvédntan pa
utbyte av information utgor ett viktigt hansynstagande i valet av vilka tjdnster som appen ska
erbjuda. Utdver fraga-svar-scenariot exemplifierar vi nedan ett antal fler (och mer komplexa)
floden av information.

e Fraga — aterkoppling — dterkoppling — svar (t ex en bygglovsanmélan)

e Ingen fraga — aterkoppling — svar (t ex en stromavbrottsnotis, foljt av en
lagesuppdatering foljt av en 16sning)

e Aterkoppling — friga — svar (t ex notis om en kulturaktivitet som vicker en frga hos
medborgaren foljt av ett svar)

6. Se medborgarappen i en storre helhet
Nar medborgarappen fungerar optimalt 16ser den dnda inte alla problem och kan till och med
bidra till att skapa nya problem. Medborgarna forvéntar sig att de tjanster appen
tillhandahéller levereras med kvalitet och ser till och med nackdelar med en app som loser
allt;

—t ex att detta leder till att appen blir svar att hitta i. Medborgare som inte har en smartphone
kommer inte heller att kunna anvénda appen, hur vél den dn moter tillginglighetskraven. Det
blir dérfor viktigt att se och hantera sambandet mellan strategier for medborgarappen, t ex

leda besokare frén telefonk® till tillgdnglig sjélvservice i appen och strategier for kundservice

—t ex utveckla personliga kontakten med de som befinner sig i1 digitalt utanférskap.

7. Forvintningar pa en helhetslosning
Sammantaget kan vi konstatera att medborgarna forvantningar dr att digitala tjénster inte bara
ska vara funktionella utan tillfredsstiillande och anvindarvinliga.

Onskemdlen om vad de ska kunna géra i en mobilapp spinner dver ett stort omrade och
inkluderar alltifrén att hitta storningsinformation och kontaktuppgifter till kommunen till att
kunna boka biljetter till evenemang eller ldmna synpunkter och stélla frdgor. Det hdr innebér
att Sundsvallsbon 1 appen vill ha flera olika funktioner som samlar deras relation med
kommunen.

8. En lagom modern teknik
Intresset for en mobilapp é&r stort, men mojligheten att kunna navigera den genom roststyrning
ar varierat. Det finns den Sundsvallsbor som ir intresserade och andra som betonar att appen
maste vara litt att anvénda och ha ett enkelt grénssnitt.
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Det finns trots det ett relativt hogt intresse for att kunna navigera appen via rost med tanke pa
att det &r ett helt nytt sétt att navigera digitala grinssnitt. Vi tolkar det hdga resultatet som att
de tekniskt vana medborgarna ser enkelheten som rostnavigering medfor och de tekniskt
ovana ser tillgdngligheten i att faktiskt prata med tekniken — istéllet for att hantera
komplicerade digitala granssnitt (ett rOstgranssnitt gar det ju t ex ocksa att ringa in till via en
vanlig telefon).

Samtidigt som just anvidndarvénligheten ligger 1 fokus for medborgarna.

9. Behovet av anpassad information och design
Medborgarna efterfragar mojligheten att anpassa vilken information som de tar del av via
mobilappen. De vill ocksa ha mojlighet att skraddarsy appen och vélja vilka moduler som
visar. Den information som sundsvallsbon vill ha dr bade av statisk karaktér (t ex
kontaktuppgifter/6ppettider) och dynamisk (storningsinfo) karaktér. Det finns ingen
indikation pé att den dynamiska &r mer intressant — det finns ett behov for bada.

Svenskar i1 allménhet placerar sig pd en av de hogsta nivan i varlden gillande
individualisering. Att Sverige under lang tid préaglats av sekuldra och rationella varderingar
kan vara en av forklaringarna till denna utveckling (World Values survey). Svenskarna tycker
att det dr viktigt med autonomi och valfrihet — vi vill ha information serverad pa ett personligt
satt istdllet for genomsnittligt.

Detta medfora 6kade krav och forvantningar pa kvalitet och anvandarvanlighet hos
kommuners verksamhet. I sin roll som leverantdr av samhéllstjanster kommer att mota 6kade
krav pa flexibilitet, individanpassning och anvéndarvénlighet.

10. En 6nskan om att kunna handla kommunala tjinster
Sundsvallsbon vill kunna handla kommunala tjénster/produkter i appen. Smarta telefoner har
forvandlat sundsvallsborna till smarta shoppare. Mobilens paverkan pa vart kopebeteende har
oOkat sedan vi fick smartphones. P4 senare ar har det ocksa blivit allt vanligare att vi slutfor
transaktioner 1 vara mobila grénssnitt. Studier visar att en stor andel personer foredrar att
anvinda sina smartphones i hela kopprocessen.

Appar har blivit en integrerad del av var vardag och vart sitt att kopa produkter och tjdnster.
Det dr ndgot som Sundsvalls kommun behdver ta hdnsyn till i framtagandet av en
medborgarapp. Vidare dr det viktigt att ha insikt om att &ven kdpen i appen blir en typ av
kommunikation med kommunen.

11. Yngre vill kunna gora mer
De yngre Sundsvallsborna ér intresserade av att kunna fa information om samt gora fler saker
1 mobilappen. Det beror troligtvis dels pa att de har fler kontaktytor mot kommunen, dels pa
en storre vana att hantera stora informationsméngder. Aldre sundsvallsbor #r intresserade av
ett farre antal saker de vill kunna gora eller fa information om via appen. Det hér stimmer bra
Overens med att yngre personer som &r vana vid det digitaliserade och globaliserade samhéllet
generellt sett stiller storre krav pd anvéndarvénlighet, flexibilitet och goda virderingar.

Detta talar for en mobilapp dar anvidndaren i viss utstrackning kan anpassa vilka delar hen
anvander och far notiser ifran.
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12. Grupper med mer frekvent kontakt
Resultaten visar att personer med barn samt 1 aldern 36-45 ar har mer frekvent kontakt med
kommun och myndigheter. De anvidnder dven i hogre grad smartphone som kanal i1 kontakten.

Det hir ger ett vigval ddr kommunen bor fundera pa om de vil ha en specifik app utvecklas
for ovan nimnda grupp som béttre méoter deras behov eller om allt ska inkluderas i en app.
Vet inte vad analysen skulle kunna séga men 16sning 1A hade ju varit att utveckla en app for

denna grupp.

Samtidigt kan det vara en strategi att istillet for att utveckla en specifik app for de som redan
idag anvinder smartphonen 1 sin kontakt med kommunen istéillet utveckla en app som riktar
sig till de som idag ringer i till kommunen. Vad skulle en app behdva innefatta for att denna
grupp skulle vilja det som kontaktvag?

13. Vicker forvantningar pa dialog
Det finns ett behov av att appen ska fungera som ett tvavigskommunikationsverktyg mellan
medborgaren och kommunen. Sundsvallsbon forvéntar sig dialog inte bara information.

Aven om appen inte fullt ut kan na dialog s kan ett minimum vara att Sundsvallsbon ska
kunna skicka information/ansdkningar/etc till kommunen via appen och sedan fa uppf6ljning
pa denna information.

7 Medborgarappens syfte

Det 6vergripande syftet med satsningen pa en medborgarapp ar att mojliggora en enklare
vardag for Sundsvalls kommuns invanare. Det utgor vért “vad”. Efter genomford forstudie
kan vi utveckla syftet med vért hur”:

Medborgarappen ska forenkla vardagen i Sundsvall med relevanta och
anvindarviinliga digitala tjinster

I en virld av personifierade nyheter, rekommenderade produkter och personligt foreslagna tv-
program finns ocksa en forvidntan pa en personifierad kontakt med Sundsvalls kommun.
Medborgaren ser sina behov som unika och séttet att mota detta dr genom relevans och
anvindarvénlighet. Med mobilen som grianssnitt blir syftet extra tydligt med tanke pa den roll
mobilen kommit att spela som vért personliga fonster mot omvirlden.

Medborgarappen dr med ovan syfte inte en digital tjdnst utan en plattform som innehaller flera
digitala tjénster.

Att forenkla vardagen i Sundsvall med relevanta och anvéindarvinliga tjanster handlar
déirfor om att:

1. Appen ska erbjuda innehéll och tjanster som méter verkliga behov och/eller hjilper
anvédndarna att uppna sina mal pa ett effektivt sitt.
Tjénster i appen ska, 1 de fall det ar mdjligt, kunna anpassas pa individ/gruppniva.

2. Appen ska kunna foresla mer information eller andra tjanster utifrdn anvdndarens
behov.

3. Appen ska erbjuda mgjlighet for anvdndaren att anpassa vad den visar for innehall.
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4. Appen ska presentera tjdnster pa ett sitt som forenklar anvdndandet genom hela

processen — frén att hitta tjénster, till att anvdnda och ateranvdnda dem.

Appen ska erbjuda mojlighet for anvéndaren att anpassa vilka notiser som skickas ut.

6. Appen ska anvénda vad den redan vet om anvindaren for att férenkla processer och
minimera tiden for anvéndaren att fardigstilla uppgifter online.

7. Appen ska erbjuda en konsekvent upplevelse och guida anvidndaren att gora ritt, t ex
att fylla i korrekt information for att reducera fel och undvika en mer kostsam kontakt
(1 tid eller pengar).

9]

8 Forslag teknisk arkitektur

Samtal fordes med tre olika leverantdrer som har erfarenhet av att utveckla appar for att fa in
ett externt perspektiv och framforallt dra nytta av deras erfarenhet 1 framtida vagval.

En stor utmaningar med appar &r att férvalta dom 6ver tid, de tekniska moéjligheterna skiljer
nagot mellan de stora operativsystemen (i10S och Android). Att bygga appar ddr man lagger
mycket av logiken och informationshanteringen i appen blir darfor ofta svart och kostsamt
over tid.

Istdllet bor vi skapa en arkitektur som skapar ett minimalt behov av funktion pa appniva och
att informationshantering och logik kring den hanteras i en centralt backend, en form av
datalager som apparna dérefter kommunicerar gentemot.

Forutom att mojliggdra appar 1 flera operativsystem med sé lika forutséttningar som mojligt,
sa far vi battre kontroll pa informationen som hanteras i appen och en skalbarhet genom att
informationen ocksa i praktiken kan anvéndas 1 fler tjdnster (sa som webbar, rostassistenter
eller chatbotar).

Appen bor levereras som tjdnst av marknaden och inte av Sundsvalls kommun, appens
infrastruktur bor dessutom mojliggdéra andra kommuner att kopa samma tjénst. S att
utvecklingen av appen kan falla till nytta for fler och att det blir fler parter som sdkerstéller
langsiktigheten for appen.

Nedan beskrivs dessa delar samt stillningstagandena mer 1 detalj.

8.1 Native eller hybrid app?

Generellt ndr man utvecklar appar finns det tva typer, de kallas for “native” och hybrid”;

e Native-appar ir rena appar dér allt kors lokalt pé telefon, de ar snabbare och kan
fungera offline.

e Hybrid-appar ir en del som ar native men sedan kan innehéll och funktion himtas
frdn webben, dessa appar fungerar inte optimalt offline och de kan ofta upplevas lite
sega.

Utifrdn den omvérldsbevakning som &r gjord konstaterade vi snabbt att hybrid-appar inte dr
ett bra alternativ, de I6ser ofta uppgiften men pa bekostnad av anvéndarens upplevelse. Det
konstaterades ocksa tekniska hinder som gor att funktionen i olika operativsystem pa
telefonen kan begréinsas en del.
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8.2 Kan e-tjanster och Mina sidor integreras i appen?

Utifran dialog med leverantor av Open ePlatform sé skulle en integration vara mojlig om vi
utvecklade en sa kallad hybrid-app”, leverantéren papekade dock dess brister och att det
aldrig gér att garantera funktion och utseende pa olika telefoner.

Det skulle dven vara mojligt att utveckla Open ePlatform si att plattformen fick fullt stod for
native, men det skulle bli mycket kostsamt men dven mycket problematiskt da vi idag &r 100
kommuner som utvecklar funktioner till Open ePlatform och da méste alla funktioner 6ver tid
native-anpassas for att kunna anvéndas i Sundsvalls kommun. Ett mycket tungt och kostsamt
arbete.

Forslaget ér istdllet ett tredje alternativ, att ett API for att hdmta drenden och statusar
tillgdngliggors till appen sa att OM vi 6nskar sa kan vi lista dessa i en native-app. Men nir
medborgaren gar in i ett drende startas Mina sidor pa sundsvall.se.

8.3 Oversiktsbild over tilltinkt teknisk arkitektur

Nedan visas en oversiktsbild over foreslagen teknisk arkitektur, pa en mycket 6vergripande
niva och utan teknisk styrande principer. Foreslagen arkitektur beaktar de konstateranden och
rekommendationer som framkommit under arbetet.

Denna arkitektur mojliggdr dven att hela app-infrastrukturen kan levereras som tjénst av
marknaden. Det vill sdga, att om Sundsvalls kommun utvecklar medborgarappen sa kan
marknaden dérefter sdlja samma funktion som tjanst till fler. Sa att fler kommuner dr med och
delar pa utvecklingskostnader och forvaltningskostnader 6ver tid, samt att medborgare i andra
kommuner Over tid kan fa ta del av liknande funktion.

Detta pa ett liknande sétt som e-tjansteplattformen Open ePlatform, ddr 5 kommuner 1
Visternorrland utvecklade en e-tjénsteplattform 2014 och dar den idag kdps som tjénst av
over 100 kommuner och organisationer runtomkring i Sverige. Med ett aktivt delande och
gemensamt utvecklande av plattformen.
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Informationen som i sluténdan ska

generera information eller hdndelser i i Extern kalla att generera information eller
en app skots i interna kallor hos ] handelser i appen.
kommunen.

Det ska vara mojligt for externa kallor

Intern kalla

Intern kalla

Appen pratar enbart med
datalagringen, backend. Genom

informationen som appen far fran
| datalagringen skickar appen t ex
notifikationer till anvandaren via
APl:er i mobilens OS.

Datalagring

(backend)

Integrationsmotor

Intern kalla

Information som ska skickas till Data skickas till eller hamtas av ett Backend mojliggor aven sandning av
datalagringen, eller backend, hanteras datalagrings-lager, en backend som notifikationer och data till andra
enligt givna regler och intervaller via lagrar data fran de interna kdllorna former av tjanster i framtiden.

en integrationsmotor. enligt en standardiserat format.

9 Rekommenderade principer for en
hallbar medborgarapp

I syfte att sdkra en langsiktigt hdllbar utveckling och forvaltning av en medborgarapp sa
rekommenderar vi foljande principer;

Appen levereras som tjdnst av marknaden
Appens infrastruktur ska mojliggdra andra kommuner att kopa samma tjénst

Appens infrastruktur ska mojliggdra att dven externa parter ska kunna tillhandahélla
information och féormégor till appen

Appens infrastruktur ska mojliggor dteranvindning av data fran backend/datalagring 1
andra tjinster, 4ven som Oppna data

Appens utveckling ska drivas fran ett behovsperspektiv med UX och anvidndbarhet
som ledstjdrnor

Agil utveckling med leveranser 1 etapper

Lopande anvandartester utifran anvindarupplevelse och tillgdnglighet (teknik, design,
pedagogik och innehall)

Medborgarens behov i centrum — Medborgare ska involveras 1 utveckling och test,
inte bara under initiala utvecklingsfasen utan d&ven majlighet att betatesta nya
formagor/tjanster over tid. Medborgare ska vara en del av den I6pande utvecklingen
av medborgarappen genom nya samskapande sitt att utveckla digitala tjénster —
tillsammans.

10 Kommunens kommunikationskanaler
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Sundsvalls kommunkoncern har idag méngd kanaler for kommunikation med medborgarna.
Under hosten 2018 konstaterades att kommunen har 6ver 40 hemsidor med information till
medborgare och da exkluderas ett antal typer av mindre hemsidor s som enskilda skolors
hemsidor.

Ovriga siitt att kontakta Sundsvalls kommun for att ta del av den information och service vi
erbjuder ar bland andra:

e Facebook

e Instagram

e Epost

e E-tjénster

e Nyhetsbrev

e Synpunkt Sundsvall

e Sundsvall Vixer

e Telefon inkl. Sundsvalls kommuns vixel

e Tryckt information, exempelvis annonser, flyers, specialtidningar och andra
trycksaker

Ovanstaende kanaler har forvisso som mal att ge ett mervérde till vara medborgare men
villkor och innehall bestims av avsdndaren. Mojligheterna att fa svar pé sin fraga/kunna ta del
av en tjanst just-in-time dr manga ganger begrinsade av utgivningstider och 6ppettider samt
av det faktum att kanalerna inte &r kapabla att mota varje medborgare i hens situation.

Redaktorer och andra kanaldgare har utmaningen att hilla innehallet uppdaterat och aktuellt
mellan olika kanaler, som exempel intrdffade en incident under projektets tid inom skolan dir
flera fritidshem planerat sin verksamhet utefter felaktig information om lasérstider pa
sundsvall.se.

For e-post och telefon begriansar arbetstider och arbetsbelastningen hos ansvariga
tillgidngligheten for medborgaren.

Som medborgare dr det dessutom svart att veta och hélla reda pa vilken kanal som bést ger
mig det jag behdver i varje enskild situation.

10.1 Appens roll i kommunens kanalstrategi

e Jamfort med dagens kanaler har appen ett tydligt uppdrag att l1ata anvéndaren styra och
skridddarsy innehéll och funktion

e Appen syftar till att ge rétt information 1 rdtt tid utefter medborgarens behov — Till
skillnad fran dagens kanaler som har ett bredare och mer reaktivt fokus.

e Den far dven rollen att avlasta och underlitta for medarbetare som idag dgnar mycket
tid &t att svara pa fragor eller hantera drenden via telefon och mail.
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e Den foreslagna tekniken, ger oss dessutom ett helt nytt sitt att hantera information och
data globalt. Se bild kapitel 8.3. Darmed driver appen utvecklingen av en ny, effektiv
och siker informationshantering.

11Prototyp

En visuell idéprototyp av en medborgarapp utefter resultatet i forstudien har tagits fram, den
kan ses 1 sin helhet i bilaga 10. Syftet med idéprototypen ir att ge en bild av en potentiell
16sning som utgar fran de behov som faststillts i forstudien, det &r inte en designskiss eller ett
forslag pa en slutprodukt.

Idag g
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12 Kostnadsestimat/inforandeplan

Det gar inte att ta fram en detaljerad inforandeplan eller ett kostnadsestimat utan att ha gatt in
1 alla detaljer kring de formagor som appen ska innehalla vid lansering. Men nedan visas en
grov tidplan samt ett kostnadsestimat som tagits fram i dialog med marknaden.

121 Tidplan

En 6vergripande tidplan for inférande av en medborgarapp ser ut enligt nedan;
e Kravstillning av funktion och forfinande av granssnitt (2 manader)
e Upphandling (4 méanader)
e Utveckling (6 ménader)

Detta innebér att det rent kalendertidsméssigt tar ca 10-12 manader att utveckla en
medborgarapp. Genom olika strategiska val kan denna tid minskas, t ex genom att lansera
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funktion 1 etapper och da minskas utvecklingstiden innan appen finns tillgdnglig. En flexibel
utvecklingsprocess i etapper ér dven att foredra for en mer dandamalsenlig leverans.

12.2

Kostnadsestimat

Ett 6vergripande estimat for inférande av en medborgarapp ser ut enligt nedan;

Lopande tillganglighetstestning
100 000 kr

Upphandling
50 000 kr

Utveckling
1 000 000 kr

Granssnittsdesign och UX-riktlinjer
300 000 kr

Molntjinstekostnad over tid
Ca 20 000 kr/mén

Totalt estimerar vi kostnaden for utveckling av en medborgarapp till ca 1,5 milj kr. Detta
giller for en medborgarapp med fem férdiga formagor/tjanster for medborgare att
prenumerera pa.



