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Inledning

Projektet Hela resan — verklighetsbaserade videoprototyper har anvént ett
arbetssdtt som &r tankt att utga fran verkliga behov for att ta fram tjénste- och
produktprototyper. I projektet har arbetsséttet anvants for att ta fram koncept
och prototyper av digitala produkter och tjanster som underlittar resande med
kollektivtrafik.

Arbetssittet varvar anvindarndra, gestaltande och samskapande arbete
genom videoobservationer, videoprototyper och workshops. Tanken &r att
utformningen av varor och tjénster ska utgd fran anvindarnas faktiska behov
i en samskapande process med tjanstemén och utvecklares erfarenhet och
kunskap. Syftet med detta samskapande &r att stodja en utveckling som stravar
efter att fler kan resa mer sjéalvstandigt.

Manga resendrer anvéinder flera olika transportmedel for att forflytta
sig. En vanlig resa for att besoka en slikting eller en konferens involverar en
méngd olika myndigheter, operatérer och leverantérer som erbjuder olika 16s-
ningar for information, biljettforsiljning och rutiner vid byten eller stdrningar

i trafiken. FOr en resendr som har behov av assistans under resan, blir behovet
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av samordning extra tydligt. Det saknas en Gverblick for att veta vart man ska
véanda sig for att fa hjalp, sdrskilt om resan innebar byten mellan transportme-
del och gér mellan olika regioner i Sverige.

En slutsats fran projektet &r att det finns behov av stod for samordning i
kollektivtrafiken for att kunna gora resandet mer tillgéngligt. Till exempel kan
Oppen data mojliggora personlig anpassning av information sa att resenirer
kan delegera uppgifter som de har svérigheter att sjélva hantera till systemet.
Négra koncept som utvecklats i projektet kan relativt enkelt vidareutvecklas
till tjdnster, men det finns ocksa ett tydligt behov av samordning och styrning
for att det ska vara mojligt att utveckla 16sningar som ger anviandarna en kéns-
la av sammanhéngande helhet i resan.

Ett par slutsatser om arbetsséttet Verklighetsbaserade videoprototyper
ar att det identifierar problem och mgjligheter ur ett anvéndarperspektiv. Det
behovs ett brett spektrum anvidndare och personer som har erfarenhet fran
omradet dér prototyper ska utvecklas for att koncepten ska vara relevanta for
anvindare och andra intressenter. En annan slutsats ér att arbetssittet passar
att anvidndas under en sammanhéngande workshop, dér deltagare fir beskriva
problem och skapa forslag till 16sningar under samma dag. Arbetsséttet att
med hjélp av video gestalta savil upplevda behov som tinkta I6sningar skulle
kunna anvindas till exempel i samband med innovationstévlingar. Det kan
vara ett stod i ett tidigt skede av en upphandling dir anvidndarnas olika behov
och forutséttningar ska fingas upp. Tjanster kopplade till vard och omsorg
eller olika livssituationer dr exempel pa omraden dér arbetssattet skulle kunna

vara intressant att prova i framtiden.

Bakgrund och arbetssitt
Bakgrund

Projektet har utvecklat koncept for produktutveckling av digitala varor och
tjanster med utgangspunkt i individers upplevda behov. Projektet dr avgransat
till att handla om resor med kollektiva transportmedel och ldgger fokus pa att
alla steg i en resa behover vara tillgdngliga for att resan ska fungera.

De resenirer som deltagit har olika bakgrund och behov: olika éldrar,
funktionsférmaga, digital kompetens och erfarenhet av att resa. Bade syftet
med resorna och fardsitt skiljer sig 4t mellan resenirerna. Det innebar att
idéer som uppkommit i projektet kan fungera i olika situationer och for flera
behov. Idéerna syftar till att komplettera befintliga strukturer, miljder och

digitala 16sningar sa att fler ska kunna resa mer sjilvstandigt.
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Anvindningsforum anlitade Konstfack for att anvédnda arbetssétt for att
skapa produktutvecklingskoncept eller prototyper i videoformat. Projektledare
Bo Westerlund dr professor i industridesign pa Konstfack och har lang erfa-
renhet av arbetssiéttet. Vanligtvis anvénds arbetsséttet i produktutvecklingssyf-
te medan de i det hir projektet testas i informationssammanhang med storre
komplexitet. Utifran de designprinciper som Anvéandningsforum har tagit fram
lagger projektet specifik vikt pa princip 1, utga fran behoven, och princip 7,
forsta sammanhanget. Anvéndarbehov och samskapande &r centralt i bade
projekt och arbetssitt.

For fler exempel pé hur arbetsséittet kan anvéndas, se Bo Westerlunds

hemsida http://bowesterlund.se.

Overgripande syften

Projektet har haft tva huvudsakliga syften:

»  Att utveckla produktutvecklingskoncept utifrin behoven hos resenérer i
kollektivtrafik. Utgangspunkten ska vara att individers erfarenheter och

upplevda behov méter andra intressenters kunskap.

*  Att ge exempel pa vad arbetssittet verklighetsbaserade videoprototyper

kan anvindas till och forvéintas generera for typ av resultat.

Beskrivning av arbetssdttet verklighetsbaserade videoprototyper
Arbetssittet som anvénts &r ténkt att stodja en helhetssyn som utgér fran an-

véndarnas perspektiv. Arbetsséttet kan beskrivas med nedanstaende punkter

Utgangspunkt i erfarenheter

Med utgangspunkt i verkliga behov far resendrer motivation att utveckla
relevanta produktutvecklingskoncept for digitala Iosningar inom omradet for
”Hela resan”. Arbetssittet gor det mojligt att hitta utvecklingskraft i de verkli-

ga anviandarbehoven.

Helhetssyn

Arbetssittet stodjer en helhetssyn genom att olika perspektiv pa aktiviteten/
tjdnsten mots; vilken aktivitet som utfors, hur aktiviteten upplevs, vilken nytta
tjénsten eller produkten har och i vilket sammanhang tjénsten eller produkten
anvands. I arbetssittet anvdnds gestaltning och da kan hinsyn dven tas till

aspekter som &r svara att satta ord pa.
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Videoobservationer av resendrer

Inledningsvis intervjuas sju olika resenirer som
dven filmas under en resa i deras vardag. Onske-
mal och behov kan identifieras genom att proble-
matiska situationer dokumenteras. Det handlar

om att se, och se forbi, strategier som resendrerna

skapat for att hantera olika situationer. Redan i det
hér skedet kan idéer till I6sningar komma upp och

gestaltas med enkla medel.

Workshop med olika intressenter

Materialet fran anvéndarnas resor anvinds sedan som underlag i den forsta
workshopen dér anvéndarna resonerar tillsammans med andra intressenter
med olika erfarenhet. De som deltar i workshopen ar bland andra:

»  personer som rest i projektet (anvéndare/resenirer)
* representanter fran myndigheter

»  forskare

* ansvariga for kollektivtrafiken

* representanter for buss- och tagbranschen

» foretag som utvecklar digitala 16sningar at trafikbolag eller

myndigheter

Intressenterna och resenérerna skapar sedan tillsammans produktutveck-
lingskoncept (varor och tjénster) eller prototyper med utgdngspunkt fran de

framkomna anvéndningsbehoven.

Utforskande videoprototyper

Efter den forsta workshopen foljer fordjupade observationer och idégenere-
ring tillsammans med anvindarna. Dessa idéer dokumenteras som videoba-
serade prototyper och anvidnds som underlag och utvecklas vidare i den andra

workshopen.

Vidare potential
Négra mojliga végar for utveckling kan forutses:
»  Attnadgon workshopdeltagare far med sig idéer hem till sin myndighet,

sitt foretag eller annan organisation.

»  Att utveckling av befintliga system tar fart med utgdngspunkt fran vad

som kommer fram.
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*  Attnagon idé kan bli foremal for tivling eller utlysning, till exempel

innovationstivling eller upphandling.

Genomférande

Videoobservationer

Efter att ha kontaktat och stdmt traff med de sju olika resenérerna foljde
Konstfacks projektgrupp dem och filmade under en resa de gjorde, antingen
en vardagsresa eller en mer ovanlig resa. Exempel pa videoobservation med
en av vara resendrer finns pa http://www.anvandningsforum.se/projekt/he-
la-resan/genomforande/. Exemplet visar en man som stér framfor en biljettau-
tomat och beréttar att hans intryck av automaten ar att den ar “rorig” och det
avskriacker honom. Dérfor foredrar han bemannade stationer. Han sdger ocksa
att det dr dumt att man maste gé till en bemannad station eller Pressbyran for
att ta reda p& hur mycket pengar resekortet ar laddat med.

Efter observationerna diskuterade projektgruppen och resenirerna olika
situationer som uppstatt och i vissa fall dven forslag pa potentiella 16sningar.
Materialet som skapats under observationerna och diskussionerna klipps ner
till korta videoklipp med fokus pa resendrens behov och 6nskemal i resans
olika skeden. Videoklippen fungerar som underlag for utveckling av idéer for

digitala tjanster och koncept i den forsta workshopen.

Workshop 1, 17 september 2014
I den forsta workshopen deltog ca 20 olika intressenter med olika erfarenhet
och kunskap. Deltagarna var bland annat resenérer, forskare, representanter
fran myndigheter samt utvecklare fran it-foretag. Deltagarna delades in i tre
grupper som alla innehéll en blandning av olika kompetenser for att kunna fa
med fler perspektiv pa de forslag som skapades. Tanken var att olika intres-
senter tillsammans skulle skapa och utveckla idéer. Ett syfte med detta ar att
kvalitetssdkra idéernas relevans genom intressenternas olika kunskap om till
exempel vad som &r onskvirt, vad som dr mojligt och tjanster som redan finns
tillgéngliga. Workshopen inleddes med att alla presenterade sig och sedan fick
se filmklipp med observationer fran de resor resendrerna gjort.

Utifrén de olika videoobservationer som visats samt utifrdn de kategorier
och material som presenterats fick de olika grupperna arbeta med att skapa
forslag pa 16sningar pa olika problem eller ge exempel p&d omréaden som var

viktiga och intressanta att undersoka vidare under nésta fas av projektet.
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Bild 4. Skiss pd problem och idéer till I6sningar som en av grupperna arbetat med.

Utforskande videoprototyper

Efter den forsta workshopen fortsatte Konstfacks projektgrupp utvecklingen
av idéerna tillsammans med resendrerna. Olika idéer iscensattes i videoscena-
rion med hjilp av skissartade prototyper. Exempel pa en av de videoprototy-
per som skapades under projektet finns pa http://www.anvandningsforum.se/
projekt/hela-resan/genomforande/. Videon visar en man som interagerar med
en “infostation”. Han haller upp sitt digitala resekort mot maskinen som da
visar hans senaste resor pa skdrmen. Han fér ocksé en reseplan utskriven samt

overford till hans mobiltelefon, som sedan kan l4sa upp resplanen for honom.

Workshop 2, 27 november 2014

Deltagarna delades in i tre grupper som inte var desamma som under den for-
sta workshopen. Malséttningen var fortfarande att ha en blandning av kompe-
tenser i grupperna. Efter det visades de videoprototyper som projektgruppen
skapat under de fordjupade utforskningarna. Klippen visades med en paus
efter dér deltagarna uppmuntrades att skriva ner de idéer och tankar de hade

pa post-it samt ha en kortare diskussion.

Efter att klippen visats fick grupperna diskutera sinsemellan och vilja en eller
nagra idéer att arbeta vidare med. Material fanns tillgédngligt bland annat for
att gora egna tidslinjer samt olika plattformar och prototyper som kunde tén-

kas komma till anvdndning.
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De tre grupperna fick sedan presentera sina idéer och videoprototyper

som efterfoljdes av Oppna diskussioner med hela gruppen.

Resultat

Dels skapades idéer och koncept for produktutveckling av digitala varor och
tjénster under projektet men utvecklarna fick dven direkt erfarenheter av de
tdnkta resendrernas behov och 6nskemal. Den gemensamma erfarenheten och
det egna kunskapsbyggandet som sker genom ett aktivt deltagande &r en vik-
tig del av resultatet. Mer konkret kan vi se till de videoprototyper som skapats

under projektet och finns kort beskrivna nedan.

Videoprototyper
Pé sidan http://www.anvandningsforum.se/projekt/hela-resan/resultat/ visas ett

flertal videoprototyper som ger en mer komplett beskrivning dn i den text som

presenteras i detta avsnitt.

Bild 5 (6verst till vinster):
Tidslinjer for de olika resorna med
kommentarer pd post-its uppsatta pd

dem.

Bild 6 (mitten till vinster):

En grupp visade pd resendrens behov av
samordning mellan de olika bolag och
aktérer som hen kommer i kontakt med
under en resa. Realtidsdata informerar
resendren sd att denne forsikras om att

resan sker pd onskvdrt sdtt.

Bild 7 (till vinster):

Exempel pa hur en annan av grupperna
arbetat med materialet. De beskrev de
olika stegen i en onskvdrd fiktiv resa, for
att tydliggora var hinder kan uppstd idag
och hur teknik kan ta bort dessa hinder

och gora resan mer tillginglig.
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Tjanster med ljudstod

Videoledsagning: Kundservicetjinst for
att f video-ledsagning mellan tunnelba-
na och busshallplats. Med hjalp av video-
samtal i mobiltelefon kan anvindaren fa
R e ———

videosamtal for att f& ledsagning via kamera. ledsagnlng fér att tlll exempel hitta frén

en tunnelbana till en buss.

Kognitiv avlastning och minskad stress
Infostation: Infostation dir man kan
planera sin fardvig och stélla in ratt
biljett. Stationen visar personliga alter-
nativ utifran profilen som ar kopplad till

PO aouoal [ b0 ‘ . resekortet. Man kan dven vilja att skriva
och giltighetstid. -\l

ut sin fardplan vilket gor att man far en
mer konkret plan att forhalla sig till.
Ladda kortet: Infostationen visar senast kopta biljetter utifran profilen som é&r
kopplad till resekortet.

Se aktuell biljett alternativt saldo pa kortet: Om du har en periodbiljett
visas biljettyp och aterstadende tid for perioden direkt pa kortet. Om du har
reskassa visas istillet aktuellt saldo, biljettens aterstaende tid och antal atersta-
ende standardresor direkt pa resekortet.

Paminnelse restid: Paminnelse pd mobilen nir 10 min aterstar av delstrickan
for att kunna fokusera pa annat

utan att missa bytet.

Ledsagning hela vdagen

Personlig bokning: Mgjlighet att aktivera personliga forval for bokningen.
Mojlighet att soka resa med resultat i kalendervy for att hitta billigast resdag
och filtrera resultat utifrén ldgsta pris och kortast restid. Kan &dven boka led-
sagning och mat som blir serverad vid sittplats.

Ledsagning hela vigen: Fér ledsagning och hjélp med véskorna pa och av

taget.

Minskad stress

Flexbiljett: Nar du har slut pa reskassa eller giltighetstiden pa ditt kort gatt ut
kan du dndé aka med hjélp av en flexbiljett.

Personlig reseplanering: Mgjlighet att aktivera egen profil for att f4 person-

liga filter pa sokresultaten med kollektivtrafiken. Anvénder kartfunktionen for
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att lattare vélja bekvimast fardvig och
sparar en detaljerad fardplan i mobilen.
Vid forsening skickas ett meddelande till A"

mobilen och fardplanen kan uppdateras

O weiwskad ramged |

vid behov. I

Personliga filter i reseplaneringen gor
det lattare att vélja en bra avgang.

Visuell information
Visuell storningsinfo: Felmeddelande visas pa informationstavlan pé tunnel-
banetaget och SMS skickas till mobilen med ytterligare detaljer och hianvis-

ningar.

Reflektioner kring resultatet

De forslag som skapades under projektet 6kar pa olika sitt tillgdngligheten i
kollektivtrafiken. Dels skapades specifika och konkreta forslag till forbattring-
ar men dven forslag pé storre systemfordandringar. Detta visar att mojligheter
att forbattra informationen och it-stdd i kollektivtrafiken finns pa olika nivaer,
savil strukturella som situationsspecifika. Redan nér projektet padborjades
antog projektgruppen att kollektivtrafik idag ar en mycket komplex vév av
manniskor, fordon, system, operatorer, med flera. Vid forsta workshopen blev
det dock uppenbart att komplexiteten dr avsevart storre dn vad projektgruppen
forst trott. Forordningar och lagar pa bade nationell- och EU-nivé har stor pa-
verkan pé hur tjanster kopplade till kollektivtrafiken kan utformas och genom-
foras. Olika leverantorer av tjénster har olika bestimmelser till exempel om
vad som riiknas som ungdom. Aven om det gors en stor mingd forbittringar
pa enskilda fordon, teknik, system, hos operatdrer och genom utbildning av
personal, sa tycks bristen pa samordning pa en vergripande niva forsvara
radikala forbattringar. Detta kom fram i flera av de diskussioner som skedde
under de bada workshoparna. Detta finns ocksa presenterat i resultatet fran
workshop 2.

Det verkar finnas stor potential till forbattringar om resenérerna kan
erbjudas information som é&r relevant, individanpassad och specifik for den
resa som de for stunden genomfor. Individanpassningen innebér att den ska
passa varje resendrs behov och det ska finnas mojlighet att enkelt justera dessa
instéllningar. Denna dvergripande struktur kan f6lja en resenér och fé vissa
uppgifter delegerade till sig, t.ex. att hélla ordning pé vilken busshéllplats
som reseniiren ska ga till pa en specifik plats. Aven hur informationen tas in

av resendren behdver anpassas efter olika behov. Det kan till exempel vara
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upplista meddelanden via mobiltelefon, visuella presentationer i smarta mo-
biltelefoner eller pa stationerna. Om det handlar om en standardresa behdver
informationen framfor allt handla om avvikelser, medan informationen kring
en forstagangsresa behover vara mycket mer detaljerad. Detta behov hos flera
av resendrerna skulle behova stddjas av att samtliga operatorer tillgénglig-
gor data fran sina olika system pa ett dppet sitt. Aven biljettfragan har stor
utvecklingspotential. Har skulle en radikalt annorlunda 16sning som var mer
visuellt forstéelig och fungerade mellan olika operatdrer vara énskvérd. Det
vore fantastiskt om det vore lika ldtt att resa som da kontanter var det gingse
betalningsmedlet.

Med tanke péa komplexiteten och att resultatet i vissa fall &r en ny pro-
blemformulering finns stor potential att arbeta vidare med materialet. Efter-
som det finns ett brett spektra av idéer finns det &ven mojlighet att arbeta med
mer eller mindre konkreta koncept. Det vore intressant att se hur materialet
kan anvindas vidare i till exempel tévlingsformatets kontext. Dock bor till-
laggas att materialet dd kommer vara andrahandsinformation och att man da
frangér det samskapande som arbetsséttet lagger stor vikt vid.

Sammanfattningsvis kan vi sdga att vi ser ett behov av stod for samord-
ning i kollektivtrafiken for att kunna gora resandet mer tillgdngligt. Detta kan
till exempel vara att genom Oppen data mojliggora personlig anpassning av
information eller att skapa en samverkansutredning med ett helhetsgrepp pa

lagar, myndigheter, organisationer, foretag och andra intressenter.

Reflektioner kring arbetssattet

Projektet har som ett av sina syften att gora det ldttare for anvéndare att
presentera sina erfarenheter och skapa forslag till forbattringar. Dessa skulle
sedan vidareutvecklas under workshopparna tillsammans med andra intres-
senter med kunskap om de olika delarna av kollektivtrafiken. Forslaget var att
detta skulle genomforas i tva steg for att inte riskera att vi jobbade med frage-
stillningar som senare skulle visa sig endera inte vara nagot problem i prak-
tiken eller som skulle fa sin 16sning inom kort. En annan tanke var att hinna
fortsétta utforska intressanta omraden och iscensitta forslag som uppkommit
under den forsta workshopen tillsammans med resendrerna for att anvinda
som underlag vid det andra workshoptillféllet. Nagra deltagare i workshopen
uttryckte efter den sista workshopen att resultatet fran den forsta workshopen
och planen for upplédgget inte var tillrickligt tydligt for att hélla intresset uppe
mellan workshoparna. En fordel med att halla de tvd workshopdelarna under

samma dag &r att deltagarnas intresse och engagemang hélls uppe genom att
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de gér frén problemformulering till I6sning under samma dag. Samtidigt ska-
par tiden mellan de tvé delarna ett viktigt utrymme for reflektion och vidare
utforskningar. For att detta ska upplevas som virdefullt behover dock kommu-
nikationen vara tydlig, speciellt under den forsta workshopens avslut och i hur
fortsdttningen formuleras. Hér finns en viktig balans att forsoka halla mellan
ett mer dppet och ett mer resultatfokuserat forhallningssétt. Aven om man inte
kan lova ett visst resultat dr det viktigt att férsoka formedla den potential och
den forstaelse som arbetssittet skapar forutsdttningar for.

For att fa en helhetssyn pa omradet &r en relevant spridning pa delta-
garnas erfarenheter och kunskap vildigt viktig. Beroende p& omrade och
problemformulering varierar vilka som ar ldimpade. I projektet "Hela resan”
fanns det asikter om att bland andra ledsagare, tdgvérdar och de som arbe-
tar med regelverk inom kollektivtrafiken inte fanns nérvarande. Med olika
kompetenser kommer olika resultat, att ha tva workshopar med tid mellan ger
en mojlighet till att justera och bjuda in nya deltagare som “fattats” under den
forsta workshopen. I detta projekt bjod projektgruppen in representanter fran
ytterligare organisationer till den andra workshopen, men de hade inte méjlig-
het att delta.

Nir vi reflekterar dver detta tror vi att projektet hade kunnat genomforas
i en enda mycket ldngre workshop, helst &ven med tjdnstemén och politiker
fran landsting och kommuner. Den viktigaste hypotesen &r att nér det ar svart
att samla s& manga olika personer till en workshop, sa &r det dnnu svarare att

fa till stand tva workshops.

Tankar om hur arbetssittet kan tillampas
Detta projekt har initierats av Anvéndningsforum och drivits av Konstfack.
Ingen av dem utvecklar eller bestéller system for kollektivtrafik. Det har gjort
att projektets ramar inte begrénsats av till exempel vilken budget 16sningarna
fér ha eller vilka tillgdnglighetsriktlinjer som finns hos en kollektivtrafikmyn-
dighet. Det kan dock vara en nackdel att projektet inte frén borjan involverade
en kollektivtrafikmyndighet(-er) som intresserar sig for att tillimpa de kon-
cept som skapats.
Mojliga tillampningar for arbetssittet som vi i projektgruppen tycker vore
spannande att se ir:
* I anslutning till innovationstavling. Ett sitt att arrangera det skulle vara
att ett tema for tdvlingen utlyses och en eller ett par workshops med verk-
lighetsbaserade videoprototyper anordnas. Deltagare fran workshopen far

sedan ett par manader pa sig att férbereda och ldmna in sina ansékningar

Hela resan — verklighetsbaserade videoprototyper ® Slutrapport ® Konstfack ® 2015-02-24 11 (12)



som kan vara baserade pa resultat fran workshopen. Utdver de prototy-
per som tas fram under workshopen kan en annan positiv effekt vara att
utvecklare, anvindare och myndigheter far en stirkt kontakt och att de

tdvlande da far battre forutsittningar att forbereda ett bra tavlingsbidrag.

* I anslutning till en offentlig upphandling. Arbetsséttet kan anvindas som
en del av en forstudie infor upphandling, i syfte att identifiera problem
och mojliga losningar pé problem. Om myndigheten eller den offentliga
organisation som ska gora upphandlingen redan har en idé om vad som
ska upphandlas kan arbetsséttet anvidndas for att stimma av idén mot
de verkliga behov anvéndarna identifierar och l6sningar anvéndare och

utvecklare ser potential i.

En central tanke i arbetsséttet ar att anvdndarnas (resenérernas) perspektiv dr
centralt. Nér arbetsséttet tillimpas kan det visa pa behov och mdjliga 16sning-
ar som inte dr bundna till de vanliga ramar som anvénds i upphandlingspro-
jekt. Arbetssittet kan darfor hjalpa bestéllare att forsékra sig om att de har

uppfattat anvdndarnas behov.

Tack

Tack till de medverkande resenérerna och 6vriga deltagare i workshopparna
frén foretag och organisationer engagerade i tillginglighetsarbete for kollek-
tivtrafik. Utan deras bidrag hade ingenting av detta arbete kunnat genomforas.
Ett stort tack dven till Anvandningsforum som gav oss detta utmanande och

intressanta uppdrag.

Denna text inklusive lankar till videofilmer finns pa
http://www.anvandningsforum.se/projekt/hela-resan/

Konstfack

University College of
Arts, Crafts and Design

Kontakt
Bo Westerlund

Konstfack
Box 3601, SE-126 27 Stockholm, Sweden
Tel: + 46 8 450 41 00

http://www.konstfack.se
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