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SERVICEDESIGN
PA TV/ERS AF

KANALER

Vi er enige om, at kommunal service skal
have borgerens perspektiv som udgangs-
punkt. Men det er lettere sagt end gjort.
Det er en forandring, som vi hdber, vi kan
vere med til at skabe med servicedesign-
metoden. Mange kommuner har allerede
gode erfaringer med at fokusere pa ser-
vices, der opleves personlige og sammen-
heengende, fordi de inddrager borgerne i
arbejdet med at designe nyt, og nir de op-
timerer pa driften — uanset om kanalerne
er digitale eller ej.

I KL stotter vi arbejdet med udefra ind-
perspektivet ved at pege pa servicedesign
som et konkret veerktej, der gor det muligt
at tage borgerens perspektiv og seette sig i
borgerens sted. P den made kan vi opna
en storre forstaelse for borgerens adferd
og dybere behov i interaktion med kom-
munen - og i sidste ende skabe verdi for
den enkelte borger og den enkelte medar-
bejder.

Denne guide er til de kommuner, som
onsker at komme i gang med at bruge ser-
vicedesign til at skabe sammenhangende
og helhedsorienterede services. Formalet
med guiden er at statte og inspirere til at
optage servicedesignmetoderne i organisa-
tionen og at satte dig og din organisation i
stand til at arbejde med servicedesign.

For at opnad det fulde potentiale i arbejdet
med servicedesign kraever det opmeerk-
somhed fra dig som leder og en strategisk
stillingtagen til, hvordan og hvornér ser-
vicedesign skal anvendes hos jer. Derfor
har vi indsamlet erfaringer og gode rad fra
mange af de kommuner, der er godt i gang.

God forngijelse.

Laila Kildesgaard
Direkter
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KOM GODT | GANG

For at hjeelpe kommunerne i gang har KL
udviklet Den felleskommunale vaerktojs-
kasse for servicedesign, som er et set kon-
krete metoder, I kan bruge, ndr I arbejder
med nye losninger eller optimering af drif-
ten. Veerktojskasse er en ud af en raekke af
aktiviteter, der skal hjelpe og understotte
kommunerne i at arbejde med servicedes-
ign. Ligeledes er denne opstartsguide et led
iKL's arbejde med at udbrede servicedes-
ign. Du kan leese mere om metoderne og
hente verktajet pa kl.dk/servicedesign.

Prov det af forst

I guiden her vil du blive prasenteret for
forskellige vinkler pé organisering, kom-
petenceopbygning og strategisk tilgang

- men omdrejningspunktet er designmeto-
derne og det mindset, der forudszetter en
succesfuld proces.

Mindsettet folger med erfaringen, og der-
for er der mange kommuner, der anbefa-
ler, at man prover metoderne af i praksis
for at opna de forste erfaringer. Hvis du

er leder og gerne vil prove servicedesign
af, foreslar vi, at du starter smat. Bagerst
idenne guide finder du et eksempel p3,
hvordan en proces kan tilrettelaegges. Brug
den pd en udvalgt problemstilling og tag

bagefter stilling til, hvad I har leert, og hvad
I kan og vil bruge servicedesign til i jeres
kommune.

Udbred metoderne

Hvis I allerede har prevet metoden af, kan
guiden bruges til at hente inspiration og
anbefalinger til, hvordan I kan udbrede
brug af servicedesign pa tvers af organisa-
tionen og dermed arbejde mere systema-
tisk med metoderne.

Der findes ikke en preecis opskrift pa, hvor-
dan man skal arbejde med servicedesign

— for der er mange mdder at gribe arbejdet
an pd. Det er op til jer i den enkelte kom-
mune at beslutte, hvordan I vil arbejde
med servicedesign.

Hvem har bidraget?

Vi har indsamlet erfaringer fra en lang
reekke kommuner, som anvender servi-
cedesign og beslegtede designmetoder. I
denne guide videregiver vi erfaringer og
anbefalinger fra tre testkommuner; Es-
bjerg, Gladsaxe og Vejen. Derudover har
vi hentet input og erfaringer fra: Herning,
Horsholm, Kolding, Kebenhavn, Odense,
Roskilde, Skanderborg og Aalborg.
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HVORFOR

SERVICEDESIGN?

Udefra-ind-perspektivet

Servicedesign er en brugercentreret disci-
plin, der med strategiske og praktiske me-
toder sikrer, at man altid husker borgerens
perspektiv i sine beslutninger. Det gor man
blandt andet ved, sammen med borgeren, at
kortlaegge servicerejsen over tid og pa tvaers
af kanaler og afdelinger/forvaltninger.

Nér man arbejder med servicedesign,
arbejder man altsa med et udefra-ind-

perspektiv. Det bruges til at koordinere og
optimere de kontaktpunkter, borgeren har
med kommunen. Denne koordinering sker
ved at optimere kommunens arbejdsgange
og interne processer i forhold til borgerens
behov. Det sker ud fra princippet om, at
hvis borgeren oplever en sammenhaen-
gende og forstéelig interaktion med kom-
munen, vil der vere ferre tilbageleb og
dermed ferre informationshenvendelser
til kommunen.

» Figur: En strategisk tilgang til servicedesign giver
positive brugeroplevelser og lavere driftsudgifter

Effektivitet af
servicedesign

Servicedesign har
potentialet til af fa
brugernes tilfredshed

_____ » til at ga op, sam-
- tidig med at drifts-
udgifterne gar ned
""""" >

Tid
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> Figur: Eksempel pa den samlede rejse for et nyt pas

E Y

Med servicedesign har man en holistisk
tilgang til arbejdet. Oftest ser man, at dette
béade kommer borgeren til gode i form af
bedre serviceoplevelser og medarbejde-
ren i form af at arbejde pd en meningsfuld
made.

En udvidelse af projektarbejdet
Servicedesignprojekter adskiller sig fra det
traditionelle projektarbejde pa en raekke
vigtige punkter. Derfor kraever det at ar-
bejde med servicedesign nye kompetencer
og et andet mindset, end mange er vant til.
Nogle af de vigtigste karakteristika for et
servicedesignprojekt, som adskiller sig fra
traditionelle projekter er:

H i

E Nu kan vi
Ventetid komme afsted

D

I servicedesignprojekter arbejder man
med feltarbejde — dvs. indsamling af
kvalitative data ved blandt andet inter-
view og observation. Kvalitative data
giver dig mulighed for at komme helt
taet pd borgeren og dermed give dig
indblik i dybereliggende arsager til ud-
fordringer og problemer fra borgerens
perspektiv. Kvantitative data og kvalita-
tive data gar hdnd i hand, sd man bade
far bredden og dybden med i det analy-
tiske arbejde.

I servicedesign er den gennemgaende
metode servicerejsen eller brugerrej-
sen. Dette er borgerens rejse, som for-
lober over tid og pa tveers af kanaler -
derfor er dette perspektiv en essentiel
del af projektet.
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e Iservicedesignprojekter arbejdes der
med prototyper. Det vil sige, at man
hurtigst muligt og i iterationer (gen-
tagelser) afprover nye ideer for konti-
nuerligt at haeve vidensniveauet. Man
afprever ikke for at sikre, at det virker
—-men for at sikre, at nye ideer mader
brugerens behov og dermed har den
onskede effekt pa brugerens adfeerd.

Et valg om at arbejde med servicedesign
udelukker ikke, at man arbejder med
andre metoder. Man kan sagtens kombi-
nere designmetoder med traditionelle pro-
jektledelsesveerktojer og arbejdsgangsopti-
mering. Der hvor servicedesign kan tilbyde
et steerkt supplement til projektarbejdet,
er i de indledende faser, hvor man bruger
mere tid og flere metoder til at undersoge
og afdaekke problemstillingen. Dermed
sikrer man allerede p4 et tidligt stadie, at
man arbejder med den rigtige problemstil-

» Figur: Effektkaden

ling, hvilket nedbringer de risici, der gem-
mer sig i den senere implementering.

Veaerdiskabelse

Nar vi anbefaler, at kommunerne anvender
servicedesign, er det, fordi lesningerne skal
give vardi for borgeren. Men det er selvfol-
gelig ogsa vigtigt, at de giver veerdi for orga-
nisationen. Servicedesign er en holistisk og
helhedsorienteret disciplin, og det er derfor
meningen, at optimering skal komme bor-
gere, medarbejdere og organisation til gode.

Verdiskabelsen pd kommunens side kan
findes i mange former og pa flere niveauer
lige fra leering i organisationen til bedre
udnyttelse af ressourcer. I effektkaeden her-
under kan du se et eksempel pa en kaede af
gevinster, der kan udspringe fra leveran-
cen —fordelt pa de fire typer af gevinster;
kapabilitet, eendret adfzerd, resultater og
gevinster.

4 effekttyper
N

Leverance

Hovedleverance:

* en gennemfort service-
designproces med brug
af metoderne i KL's
veerktojskasse.

Delleverancer - Det fael-

leskommunale vaerktoj
¢ "Udfordringen”

Brugertestet prototype

Kapabiliteter

Viden om egne og bor-
gernes behov.

Evne til at prioritere

ud fra det rigtige per-
spektiv.

Sterre viden om proble-

mets arsag og lesning.
Evne til at afdaekke
behov/ produkter.
Evne til at gennemskue
og udfordre antagelser.

Adfaerd

Keber og anskaffer ud
fra viden om behov.
Dialog med leverande-
rer ud fra behov.

Nye handlinger i ar-
bejdsgange.

AEndring af kommu-
nikation.

Leder med udefraind-
perspektiv.

Arbejder undersegende
og brugercentreret.
Eksperimenterer (fail
fast).

Resultater

Optimerede processer
(interne og eksterne).
Feerre tilbagelob.
Mere effektive pro-
cesser.

Bedre udnyttelse af
ressourcer.
Sammenhangende
systemer.

Lesninger, der meder
brugernes behov.
Hurtigere og tidligere
implementering.

Nedbragt risiko i pro-
jekter.

Tilfredse borgere.
Gladere medarbejdere.
Sparer tid, penge og
frustration.

Bedre samarbejde pa
tvaers.
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LZERING PA TVARS

I Odense Kommune, har vi gennem nogle
ar talt om, at vi ville arbejde med et udefra
ind-perspektiv, og da vi prevede servicede-
sign, var der stor begejstring. Vi havde mu-
ligheden for at veere de forste, der afpro-
vede Den felleskommunale verktgjskasse
til en workshop med repraesentanter fra
alle forvaltninger — bestdende af selvbetje-
ningsansvarlige og webredaktorer.

Vi har nu arbejdet med servicedesign i et ar
og vores selvbetjeningsansvarlige oplever
stor eftersporgsel i deres egne forvaltnin-
ger. Deres kolleger kan se, at de bygger los-
ninger, der virker. Det er bdde nye omréder,
der ikke for har vaere digitaliseret, og on-
sket om forbedring af eksisterende losning,
som er i spil, fordi vi bdde har servicedes-
ignmetoden og den tekniske mulighed for
at lave egne lgsninger i vores eget system.

Der er ogsa en erkendelse af, at observati-
on og at tale med borgerne giver hgj veerdi.
Selvom man godt ved, det er rigtigt, var det
et keempe spring faktisk at gore det.

En af vores forste cases var tilskud til privat
bernepasning. Der var udfordringer med
vores daverende lgsning, fordi nogle af
sporgsmalene simpelthen var uforstielige.
Halvdelen af brugerne ringede og halvde-
len gennemforte losningen.

Under feltarbejdet blev vi klar over, at den
halvdel, der gennemforte lgsningen sim-
pelthen gettede uden at forsta spergsmalet

- sa det var tilfaeldigt, hvad de svarede. Vi
talte ogsd med en privat bernepasser for at
here, hvordan verden sé ud fra hendes syns-
vinkel. Det viste sig, at hun var formand
for de private bernepassere pa Fyn, og hun
blev en rigtig god samarbejdspartner.

I og med vi udviklede vores egen lgsning,
kunne vi tage udgangspunkt i Odense Kom-
munes mdde at sagsbehandle pa. Det, der
for var en lesning, hvor borgeren skulle
igennem 13 trin, er nu en lgsning med 4
trin. For det forste fordi vi ikke sperger bor-
geren om noget, kommunen ved i forvejen.
Og for det andet ved at udnytte den situati-
on, at forzeldre og bernepasser alligevel skal
meodes og her sammen kan gennemfore
lesningen. Vi fir vi nu langt faerre opring-
ninger og mere korrekte ansggninger.

Min anbefaling til kommuner, der gerne
vili gang med servicedesign, er at sorge
for, at der er mulighed for at understotte
metoden i et netveerk. Vi holder fast i at
medes pa tvaers af sagsomrader, hvor vi
udveksler erfaring og viden om forskellige
metoder og drefter de problemstillinger,
vi steder pa undervejs.

” Birgitte Hjelm Paulsen
Hw Chefkonsulent
¢ Strategi og udvikling,
L IT & Digitalisering

-l Odense Kommune
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HVORDAN KOMMER
VISA | GANG?

Lige som med alt andet er man nedt til at kan opleve forhindringer i processen. Det
prove nye ting af og ove sig, for man rigtigt ~ kan veere modstand hos den enkelte med-
kan tage stilling til potentialet. Nar I arbej- arbejder, der oplever, at det er utrygt at
der med servicedesign, er det for mange arbejde pa en ny mdde. Eller det kan vaere
en ny og uvant méde at arbejde p4, ogdu hos dine kolleger i ledelsen, der ikke umid-
skal som leder vaere opmarksom p4, at du delbart kan se veerdien i det.



Oftest vil den oplevede verdi vere haj hos
béade medarbejdere og ledelse, nir proces-
sen er veloverstiet. Derfor anbefaler vi,

at I forst prover servicedesign af i en lille
afgraenset proces. Derefter kan I vurdere,
hvordan det skal bruges i jeres kommune
og leegge et ambitionsniveau derefter.

Start smét

Start s smét som muligt. Tag fat i et pro-
blem, der irriterer jer - men undlad et
stort komplekst problem, da kompleksite-
ten vil stige, sd snart I pdbegynder proces-
sen. Veer allerede pa nuvaerende tidspunkt
opmerksom p4, om du tager fati et egent-
ligt problem, eller om du er ved at bestille
en lgsning.

I starten ber der vere fokus pd at leere me-
toderne at kende og skabe forstaelse for,
hvad det vil sige at arbejde med service-
design. Nar man undersoger problemer,

Hvordan kommer vi sd i gang? 9
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arbejder man underspgende og eksplora-
tivt. Derfor er det vigtigt, at man forseger
at vente med at vurdere, konkludere og
treeffe beslutning.

Pd kl.dk/servicedesign kan du hente me-
toderne til hele processen. Metoderne er
udvalgt og udformet pa en méade, der leder
projektgruppen gennem alle faserneiet
servicedesignprojekt:

En fase, hvor I underseger og definerer
problemstillingen.

e En fase, hvor I udforsker borgerper-
spektivet og dokumenterer og analyse-
rer det indhentede (kvalitative) data.

e Enfase, hvor I arbejder med nye ideer,
udvzelgelse af ideer og fremstilling og
afprevning af prototyper.

» Figur: De tre faser: definér, dokumentér, design

Undersog
og definer problem-

stillingen.

Udforsk
borgerperspektivet.
Dokumentér og
analysér.

Idé-generering

og afprovning af
prototyper.
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Bagerst i denne guide, finder du et eksem-
pel pa planlegning af en servicedesign-
proces og en tjekliste, I kan bruge til selve
processen.

Din rolle som leder

Beslut, om du selv eller en medarbejder
skal lede processen. Veer opmerksom p4,
at der er praktiske opgaver forbundet
med at veere procesleder. Under alle om-
steendigheder er det en rigtig god ide, at
du selv deltager i processen. En stor del af
leeringen opstér, nir man selv er til stede i
lobet af processen. Herudover er det vig-
tigt, at du gar foran som forandringsleder
og viser vilje, mod og nysgerrighed til at

afpreve metoderne. Det er vigtigt at udvise
talmodighed og vilje til at gennemfore
processen, ndr I er giet i gang.

Nar I &bner op for en servicedesignpro-
ces, kan tingene godt skubbe til hinanden,
og det kan blive ngdvendigt at inddrage
andre medarbejdere eller en anden afde-
ling. Som leder vil det her blive din opgave
at bane vejen for projektet og rydde kna-
ster af vejen, s der sikres fremdrift, og ar-
bejdsgruppen oplever, at arbejdet rykker.

P4 kl.dk/servicedesign kan du hente en
praesentation om servicedesign, som du
frit kan bruge, hvis du har brug for at pree-
sentere servicedesign i din organisation.
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DELTAG | PROCESSEN

Baggrunden for vores arbejde med service-
design i Esbjerg Kommune var, at vi havde
en udfordring med, at mange borgere ikke
var opmarksomme p43, at vi har tidsbestil-
ling til pas i borgerservice — det optog for
mange ressourcer.

I lobet af servicedesignprocessen blev vi
Klar over, at vores informationer strittede

i forskellige retninger, der var ikke sam-
menhaeng mellem hjemmesiden og selvbe-
tjeningslosningen, og borgere havde glemt
deres booking-nr., nir de mgdte op. Under
observationsstudierne blev vi ogsa klar
over, at der var for mange kger rundt om-
kring i borgerservice.

Der ligger meget vaerdifuld information i
arbejdet med servicedesign. Vi har selv én
opfattelse af borgerens rejse, men det bli-
ver forst rigtigt veerdifuldt, nar vi har bor-
gerens side af rejsen. Vi vidste godt, det var
galt, men det var virkelig en aha-oplevelse
for os.

Sidenhen har vi optimeret vores hjem-
meside og fiet et nyt nummer-system, der
er meget mere intuitivt. Nu kan borgerne
screene sig selv, nar de ankommer, og selv-
om de ikke har bestilt tid, kan det ordnes

i borgerservicecenteret. Derfor er scree-
ningsopgaven blevet overfledig.

Resultatet er, at vi har flyttet to ressourcer
(svarende til en fuldtidsressource) til andre
opgaver — de behgver ikke vere i fronten
men kan lose backoffice-opgaver.

Som leder har det veeret veerdifuldt at fa
indblik i borgerens brugerrejse. Det er
enormt vigtigt at vaere til stede i processen
for at kunne traeffe nogle beslutninger her
ognu, hvis det er ngdvendigt. Jeg teenker
ogsa, det er vigtigt at have en holistisk til-
gang — at teenke i helheder og vardikaeder,
sd man kan vere med til at sikre en rod
trad i vores services.

Efter tidsbestilling har vi arbejdet med hel-
bredstillaeg, og det naeste vi kaster os over,
bliver samtykke til pas til bern og anseg-
ning om kontanthjzaelp.

Min vigtigste anbefaling til andre ledere er
at deltage i processen. Det er vigtigt, at der
som minimum er en daglig leder til stede
til at treeffe beslutninger.

Jens Erik Morthensen
Borgerservicechef
Esbjerg Kommune

s
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HVAD SKAL

VI KUNNE?

Medarbejdernes kompetencer

Nér man arbejder med servicedesignmeto-
der i praksis, kommer der mange forskel-
lige feerdigheder og kompetencer i spil.
Servicedesign laner fra flere forskellige fag-
omrader, og der kan derfor vare brug for
forskellige kompetencer og faerdigheder i
labet af en proces. Derfor vil det ofte veere
en fordel, at den, der skal lede processen
pé tvars, har en bred profil.

Kompetencerne kan ogsd sammenszt-
tes, sd man i projektgruppen supplerer
hinanden. Hvis I fx ved, at jeres sigte er at
arbejde mere snavert med en ren digital
losning, sa er det selvfoelgelig godt at have
en person i teamet, der kan arbejde med
digitalisering og/eller user experience.

Det vigtigste budskab er, at nar I starter ud,
sd brug de ressourcer I har, og serg for, at
leeringen sker gennem praksis.

Nyttige kompetencer i processen kan vere
flg. (kompetencer kan godt ligge hos den
samme person):

e En Kkompetence, der kan tilretteleegge
og drive processen. Det er en fordel,
hvis vedkommende kan facilitere og/
eller gd foran, nar man arbejder med
metoderne i en gruppe. Det kan fx
veare en projektlederkompetence med
kendskab til kommunen pa tvaers. Det
er ogsé en fordel, hvis vedkommende
har forstdelse for den kreative proces
og derfor kan drive processen helt i
mal med ideudvikling og test af proto-

typer.

e EnKkompetence, som kan eller har mod
pé at foretage kvalitativ research gen-
nem borgerinterviews og observation.
Det kan veere en analysemedarbejder,
arbejdsgangskonsulent, en projektle-
der eller en, der blot er god til at lytte
og stille gode sporgsmal. Vedkommen-
de skal kunne analysere, tematisere
kvalitative data og oversatte dem til
brugbare indsigter og nye handlinger.

Efteruddannelse, kurser

og andre ressourcer

Der findes flere muligheder for efterud-
dannelse inden for (service-)design bl.a.
COK's: Kommunalt servicedesign: Nar
borgeren er udgangspunktet. Se mere pa
COK.dk.



Det er ogsd en mulighed at deltage i KL's
netvark for servicedesign, hvor man kan
hente inspiration og sparring med andre
kommuner - laes mere pé kl.dk/servicede-

sign.

Hvis I har muligheden for det, kan I natur-
ligvis ogsa benytte jer af konsulenthjaelp

- fx til at foretage kvalitativ research eller
rekruttere nye medarbejdere med en for-
mel uddannelse inden for servicedesign.

I begge tilfeelde vil det stadig veere verdi-

fuldt, at du som leder har det rette mindset.

Lederens kompetencer

Det er typisk ikke lederens opgave at have
handerne helt nede i det metodiske arbej-
de. Nar det alligevel anbefales, at lederen
deltager (i hvert fald i forste procesforlab),
er det fordi, det mindset, som er s nyttigt
at have, folger med erfaringen. Med andre
ord vil du bedre kunne forstd, hvilken pro-
ces dine medarbejdere gir igennem, hvis
du selv har vaeret igennem det.

Hvad skal vi kunne?
Sammenhzngende sefvicerejser—sadant

Dette mindset vil gore digi stand til at
skabe et miljo, der er gunstigt for arbejdet
med servicedesign. Dette miljo vil vaere ka-
rakteriseret af, at:

e du/Isom udgangspunkt fokuserer pa
problemer med nysgerrighed - ikke
losninger.

e du/l er med til at gennemskue og ud-
fordre antagelser.

e dutillader, der bliver brugt tid p&
workshops og feltarbejde (fordi du for-
star veerdien).

e du forstdr, hvad det kraever af samspil
med resten af organisationen.

e duhar tdlmodighed og overskud til, at
der bliver arbejdet iterativt - I tester
for at leere.

e duhar modet til at std pd mal for en pro-
ces, du endnu ikke kender resultatet af.
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CASE FRA VEJEN
VI SKAL TURDE

I Vejen Kommune var vi heldige at vaere
med i et af KL's pilotprojekter for servi-
cedesign. Vi havde et opstartsmede med
direktionen og de ni afdelingschefer. Vi be-
sluttede at pege pd minimum to projekter,
som vi kunne ga i gang med.

I borgerservice var der mange, der modte
op uden samtykke fra den anden medfor-
elder, nar de skal have pas til deres barn.
Det gav mange konflikter i borgerservice.
Nogle forzeldre har sveert ved at kommu-
nikere med den anden foralder, hvis de er
skilt. S& vi matte ofte udlevere et skema, og
sende borger og barnet hjem igen. Som-
metider pavirkede det ogsa barnet — og
det skabte bekymringer om, hvorvidt de
kunne komme ud og rejse. Derfor valgt vi
at arbejde med denne proces.

I processen startede vi med at undersege,
hvad vi egentlig har pd hjemmesiden, men
jeg udfordrede ogsd medarbejderne med
sporgsmalene: "Hvorfor er det, vi sender
borgerne ud af deren igen? Hvorfor kan vi
ikke tage i mod det, de kommer med og sa
parkere anspgningen ind til vi har alt, hvad
vi skal bruge?” Jeg blev ogsd hurtigt klar
over, at der var brug for at gd i dialog med
leveranderen. S udover at kigge pd hjem-
mesiden, bredte det sig til, at vi ogsa kig-
gede pd interne arbejdsgange og nye krav
til leveranderen. Det er et godt eksempel
p4, at man tror man skal arbejde med en
ting, men ender med at arbejde med noget

andet, ndr man arbejder med servicedesign.

Vi er lykkedes med det hele. Nu har vi ikke
leengere konflikter med borgere, der bliver
sendt hjem, fordi vi kan gere det hele fer-
digt pa stedet. Og de behgver ikke komme
igen.

Som leder giver arbejdet med servicedes-
ign mig en indsigt, der gor, at jeg er i stand
til at udfordre medarbejderne pé nogle
omrdder, der pavirker bade holdninger og
arbejdsgange. Jeg skal vaere zerlig at sige, at
det provokerede medarbejderne. De syn-
tes ikke, det var det, vi havde aftalt at arbej-
de med og de folte sig virkelig udfordret.

Nu er det ved at blive en kultur, at vi un-
drer os og underseger, nar vi har oplevel-
ser med den samme type henvendelse. For
teenkte vi "Det var da underligt at de ikke
leeser” — Nu underseger vi hvorfor.

Da jeg forst horte om servicedesign, vidste
jegikke, at det jo er det, jeg har efterlyst i
flere ar, nar jeg fx har sagt, at leverande-
rerne skal veere bedre til at inddrage bor-
gerne. Men nu ser jeg det. Med servicedes-
ign kan vi bade tale med borgerne og stille
krav til leverandererne.

Jane Ussing
Borgerservicechef
Vejen Kommune
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UDBREDELSE |
ORGANISATIONEN

Har [ veeret igennem jeres forste forleb? Har
I besluttet, at I gerne vil arbejde videre og
skal nu have flere afdelinger eller resten af
organisationen med? Maske er det nu, der
er behov for at der bliver truffet en beslut-
ning pa et strategisk niveau om, at I vil ar-
bejde aktivt med udefra-ind-perspektivet?

Servicedesign gir pd tveers af kanaler, for-
valtninger og afdelinger, og vil derfor hur-
tigt udfordre siloteenkning, da preemissen
for den sammenhangende servicerejse er,
at man ikke kan isolere projekter i en en-
Kkelt afdeling.

Det kan veere ngdvendigt, at den enkelte
leder skal bane vejen for teamet i et givent
projekt — mdske ligger losningen og der-
med ressourcetraekket et andet sted end
der, hvor projektet er fadt — maske kraever
det en ekstra indsats for at fa etableret et
team p4 tveers.

Det kan ogsd vere, at det er nedvendigt for
jeres organisation, at servicedesign som
metode eller udefra indperspektivet som
begreb optages pa et strategisk niveau som
loftestang til det praktiske arbejde.

Forankring af metoden

pa strategisk niveau

Forankringen p4 strategisk niveau kan ske
pa flere mader. Nogle kommuner har haft
glede af, at servicedesign bliver naevnt
som metode i tvaergdende strategier, andre
kommuner taget borgerperspektivet til sig
som begreb. Man kan ogsa forestille sig, at
man pa styregruppeniveau eftersparger
borgerperspektivet i form af kvalitativ
data og optegnede brugerrejser i beslut-
ningsgrundlaget.

Det er her, det er en fordel, hvis du selv har
vaeret med i forste forleb og kan fortzlle
fra egen hand, hvilken vzerdi det giver at
arbejde pa denne made.

Du kan ogsa lade dig inspirere af eksem-
plerneidenne guide, effektkaeden pa side
6 og den frit tilgaengelige praesentation om
servicedesign pd kl.dk/servicedesign.
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CASE FRA GLADSAXE

EN STRATEGISK LOFTESTANG

I Gladsaxe Kommune har vi oprettet et
tveerfagligt forum for udvikling af borger-
service. Vores udgangspunkt er en samlet
vision for medet med borgeren og forum-
met bestar af ledere fra alle de borgerret-
tede myndighedsopgaver, vi har i kom-
munen.

Vi har sat en raekke opgaver i gang, som
skal varetages i dette forum og her har det
vearet oplagt at bruge servicedesign som
en feelles tilgang til arbejdet med den fael-
les vision. Vi ser det som en mulighed for
at arbejde mere struktureret med vores op-
gaver, og med brugerrejserne kan vi traek-
ke leering pé tvaers af organisationen.

Fordelene ved at forankre metoden i et
forum som dette er, at vi har et sted, hvor
vi pa en gang samler og udbreder den
viden, som bliver opsamlet i servicedesign-
projekterne. Samtidig har vi et sted, hvor
vi kan fastholde kendskab til metoden.
Medlemmerne i forummet er forpligtet pa
en raekke opgaver - bl.a. at udvzelge cases,
hvor der skal arbejdes med servicedesign.
I udvalget kan vi sa koordinere, prioritere
og folge op pd resultater.

Vi kan ogsa se, at arbejdet med servicede-
sign giver stor vaerdi hos den enkelte. De
medarbejdere der har vaeret med i servi-
cedesignprocesser, tager ejerskab for hel-
heden, fordi de har veeret involveret. Det
skaber engagement og styrker og dbner op
for samarbejdet pa tveers.

Mark Jensen
Borgerservicechef
Gladsaxe Kommune




Forankring af metoden i praksis

Det strategiske og operative niveau skal
folges ad - medarbejderne skal have kom-
petencerne og opbakningen til at styre og
deltage i processerne, og ledelsen skal give
opbakning og opmarksomhed til arbej-
det.

Fra én ildsjel til mange metodebcerere

Her spiller organiseringen ind. Oftest vil
en ny metode eller mide at arbejde pa
blive optaget af de fa ildsjaele, som har
interessen, viljen og maske allerede kom-
petencerne til at arbejde pd denne made. I
ber sikre jer, at den viden opbygges i orga-
nisationen, s I ikke oplever videnstab, nér
ildsjeelene forlader arbejdspladsen.

Organiseringen skal sikre:

o atroller ogansvar er fordelt pa de rette
kompetencer.

¢ atnyeideer og eendringer kan ga fra de-
signprocesser til projektering og/eller
tilimplementering og drift.

¢ atmetoden ikke er personathengig -
men at kompetencer udvikles, under-
stottes og forbliver i organisationen,
selvom der skulle ske udskiftning af
medarbejdere.

Udbredelse i organisationen
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Brug en eksisterende organisering

Overvej, om I kan forankre metoden i en
allerede eksisterende, gerne tvergiende
funktion, der allerede fungerer godt i jeres
kommune. Det kan vzere jeres digitalise-
ringskonsulenter, projektledernetveerk,
proceskonsulenter, forretningsudviklere
eller web- og selvbetjeningsansvarlige.
Ofte vil disse funktioner allerede besidde
nogle af de kompetencer, der naevnes pa
side 12.

Der er flere fordele ved denne tilgang. Dels
undgér I at skulle stable en ny organisering
péd benene, og dels kommer metoderne
hurtigere ud ogleve i hverdagen — dermed
vil organisationen tilegne sig mindsettet
gennem praksis i hverdagen.

Brug kommunens eksisterende projektmodel
En anden mulighed er at bruge kommu-
nens projektmodel. Hvis I bruger jeres
projektmodel aktivt, kan I arbejde pa at ty-
deliggore servicedesignmetoderne i denne
model ved at legge dem ind de indledende
faser - fx analysefasen. P4 den méde sikrer
[, at servicedesignmetoderne er teenkt ind
fra start. Der behover ikke vare tale om

to forskellige processer, men derimod en
sammensmeltning af metoder, der sikrer
alle perspektiver i projektet.
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CASE FRA KOLDING

SCREENING FOR OG EFTER

Ndr organisationen kommer til designse-
kretariatet med en idé eller et onske, har
vi altid tid til en screening og dialog. Her
bruger vi et screeningsvaerktej, hvor vi
bl.a. gennemgar 4 mal og succeskriterier;
visionzare effektmal, faktuelle effektmal,
oplevede effektmdl, innovationshajde.

Det, der foregar ved en screening er, at
ideen og behovet skarpes. Ud fra screenin-
gen kan vi bl.a. se, hvilken skala projektet
har — er der lavthangende frugter, eller
skal der mere tid til. Hvis projektet har
starre omfang, vil det blive sendt forbi di-
rektionen for at blive prioriteret og for at
have et strategisk ophzng.

Det er meget lavpraktisk, men afgorende,
at vi laver en rollefordeling - vi (designse-
Kkretariatet) stir for procesledelsen, men
projektledelsen ligger i fagomrddet. Det er
ogsd fagomradet, der fx selv rekrutterer
borgere. Derudover fungerer opgavescree-
ningen som et aftalepapir, hvor det ledel-
sesmessige mandat sikres. Det er i virke-
ligheden god gammeldags projektledel-
sesskik, som ikke har specielt meget med
design at gore — opgavescreeningen kunne
dybest set ogsa bruges pa andre projekter.

Nar vi har en diskussion om succeskriteri-
er og innovationshejde viser det sig, hvor
meget vilje der er til at gennemfore pro-
jektet. Langt de fleste projekter skal have
et "need to have” — der skal vare en bran-
dende platform. Det er ikke kun hyggeligt

og kreativt, at arbejde med designproces-
ser, og hvis ikke formalet er klart, kom-
mer projektet til at sejle pd et tidspunkt.
Ved innovationshejde skelner jeg mellem
tre niveauer: Cut — ren besparelse og giver
sjeeldent mening at kere en designproces
p4; Change - her ligger de fleste projekter
mellem inkrementel udvikling og radikal
innovation; og Create — her er vi ude i ra-
dikal innovation; de processer har vi ikke
mange af, da det er meget komplekst.

Ved at stille de her spergsmal om succes-
Kkriterier og innovationshejde sikrer vi
kvaliteten i lesningen, og selvom det ikke
altid er muligt at udfylde hele opgavescree-
eningen fra begyndelsen, er det sindssygt
vigtigt at fa talt om det — det afstemmer
forventningen.

Vores screeningverktej bliver brugt bade
for og efter projekter, sa vi kan folge op pa
de effektmal, der er blevet sat.

Vi deler gerne de vaerktgjer vi har liggende
pé Kolding.dk - her finder du ogsa vores
opgavescreening.

Ulrik Jungersen
Designchef
Kolding Kommune
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3 WORKSHOPS
MED SERVICEDESIGN

Dette er et eksempel pa en proces, som den
kunne se ud, forste gang I gennemforer et
servicedesignforleb i din kommune. Der
findes ikke én opskrift pa, hvordan det skal
gores —det athaenger af udfordringen. Nar
I har prevet metoder og processer af et par
gange, vil I opleve, at I bedre kan vurdere,
hvilken proces, der er den rigtige for den
givne udfordring.

Dette eksempel bestar af tre workshops

af hajst en halv dag med tid imellem til
forberedelse, feltarbejde og dokumenta-
tion. I servicedesign arbejder man oftere
med workshops end meder. Det gor man
fordi, det er i fellesskab, vidensniveauet
kan hzaves - succesfulde workshops rykker
projektet fremad. Derfor er det vigtigt, at
alle deltager aktivt — det gir ud over dyna-
mikKken, hvis der sidder personer "med pa
en lytter” og tjekker mails.

De tre workshops

1. Kick off: Undersogelse og definering af
problemstillingen.

2. Analyseworkshop: Fzlles analyse af
materialet fra feltarbejdet.

3. Idé-workshop: Brainstorm, ideudveel-
gelse og prototype

Inden, I gir i gang:

Leer metoderne at kende

Det en rigtig god ide at sette sig ind i meto-
derne, inden I begynder. Pd kl.dk/service-
design kan I leese om de fem metoder, der
ligger i Den faelleskommunale verktojskas-
se. P4 hvert metodeark vil teksten hjaelpe
jer videre i processen. De fem metoder er:

e Udfordringen: Vil hjelpe jer med at un-
dersoge og definere problemstillingen.
Og dernzst at planlegge feltarbejdet.
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Indsigten: Vil hjelpe jer med at forsta e Ideen: Vil hjelpe jer med at udveelge de
jeres brugere og behov. bedste idéer ud fra veerdi og realiser-
barhed.

Servicerejsen: Vil hjelpe jer med at

kortlaegge borgerens servicerejse, iden- e Prototypen: Vil hjelpe jer med at kon-
tificere kontaktpunkter og de bagved- kretisere jeres ideer, sa I kan afprove
liggende processer. dem i virkeligheden.
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Tag fati noget, der irriterer jer. Noget, I on-
sker at undersege og maske ikke kender los-
ningen pd endnu. Men sorg for, at det ikke
er for komplekst. Eksempler kunne veere:

o Tidsbestilling til pas og kerekort funge-
rer ikke og driften har mange uforud-
sete ekstraopgaver — hvorfor?

e Der er mange, der klager over parke-
ringslesningen ... hvorfor?

e Der er mange, der ringer for at fi vej-
ledning om ansegning til ldreboliger
- de kan ikke finde/lzeser ikke infor-
mation pa hjemmesiden. Hvordan ser
borgerens rejse egentlig ud og hvordan
kan vi optimere den rejse?

Et godt team er et team, der bestar af flere
kompetencer og forskellig type viden, da
krydsperspektivet giver nye vinkler pa
problemstillingen. Den bedste dynamik
opnas i en gruppe pa 3-5 personer. Lad os
tage eksemplet fra pas-rejsen pa side 5. Her
kunne teamet besta af:

e En facilitator/procesleder/projektleder

e Endigitaliseringskonsulent eller
webansvarlig

e Enpasmedarbejder i borgerservice

e Borgerservicechef

Aftal pa forhand hvem, der gor hvad. Her
er det vigtigt at fa flg. pd plads:

¢ Chef: baner vejen, hvis nedvendigt.
Bakker op og er forandringsleder. Lyt-
ter og deltager til workshops.

e Procesleder: booker tid og planlegger
processen.

e Feltarbejder(e): proceslederen og digi-
taliseringskonsulenten.

Selvom I skal bruge tid p4 feltarbejde mel-
lem de to forste workshops, er det godt at
have lagt en forholdsvis stram tidsplan.
Leeg fx 3 uger imellem workshop 1 og 2.

P& den made holder I momentum og sik-
rer, arbejdet bliver udfert - samtidigt vil
deadline ogsd sorge for, at I ikke gaber over
for meget forste gang. Pa nuveerende tids-
punkt skal I ikke bekymre jer om, hvorvidt
den kvalitative research er fyldestgerende
—det vigtigste er, at I gver jer i metoderne
og henter de forste erfaringer med at fore-
tage borgerinterviews.
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INDEN 1. WORKSHOP
TJEKLISTE

Udfordring fundet og besluttet

Servicedesignforleb planlagt: 3 halve dage med ca. 3 uger mellem workshop 1 og 2.
Alle deltagere er informeret om udfordring, formal og indkaldt til de tre workshops.
Lokaler booket. Hvis det er muligt, s veer et andet sted, end I plejer. Sorg for, at der
er plads til, at I kan std op og bevaege jer.

Metoder printet fra kl.dk/servicedesign: "Udfordringen”

O OOoOod
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1. WORKSHOP

KICK OFF: UNDERSOGELSE
OG DEFINERING AF
PROBLEMSTILLINGEN

Tid:
2-3 timer

Hvem er til stede:
Hele gruppen

Roller:

e Procesleder styrer slagets gang, holder
oje med tid, serger for pauser

e Gruppen arbejder med gvelserne i feel-
lesskab.

FormaAl:
At definere udfordringen, etablere teamet
og planlaegge feltarbejdet.

Program:

e Velkomst, rammesztning, formal og
forleb.

e Arbejde med forste side af "Udfordrin-
gen” (1a) - hjeelper jer til at definere
projektet og belyse problemstillingen
fra forskellige vinkler.

e Arbejde med anden side af "Udfordrin-
gen” (1b) - hjeelper jer til at planlegge
feltarbejdet.

¢ Opsamling og dokumentation af da-
gens arbejde (fotos og noter).

Workshoppens output:

Enighed om:

¢ Den interne udfordring.

e Den eksterne (borgerens) udfordring
(s vidt I ved).

¢ De vigtigste interessenter.

e Afgrensning af projektet.

e Planen for feltarbejdets udformning
og omfang.
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INDEN FELTARBEJDET
TJEKLISTE

Metoder og omfang besluttet (fx 2 borgerinterviews og 1 dags observation i Borger-
service).

Respondenter fundet og meder aftalt.

Mulighed for billede, video, lydoptagelse afklaret og aftalt.

Interviewguide eller andet stottemateriale klargjort.

ooo 0d

FELTARBEJDET

Tid:
varierer alt efter udfordring og ressourcer. Hold det smét forste gang - fx 2 interviews.

Hvem er til stede:
Interviewer, borger og evt. observater (fra teamet) til at notere vigtige pointer.




2 6 Prov det af! - Trin for trin
Sammenhangende servicerejser — sadan!

INDEN 2. WORKSHOP
TJEKLISTE

Eventuelt optegnede brugerrejser foretaget under eller efter borgerinterviews.
Flipovers, brunt papir eller andet stort format til kortleegning af brugerrejser.
Metoder printet fra kl.dk/servicedesign: "Indsigten ” og "Servicerejsen”.

Post its anskaffet.

oOood




2. WORKSHOP
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ANALYSEWORKSHOP: FELLES
ANALYSE AF MATERIALET FRA

FELTARBEJDET

Tid:
3 timer

Hvem er til stede:
Hele gruppen

Roller:

e Procesleder styrer slagets gang, holder
oje med tid, serger for pauser.

e Feltarbejdere afrapporterer fra deres
interviews.

e Qvrige team lytter, stiller sporgsmal og
deltager i arbejde med metoder.

FormaAl:

Analyse og tematisering af interviewmate-
rialet samt udpegning potentiale for an-
dringer og optimering.

Program:

¢ Velkomst og rammesatning

e Feltarbejderne formidler opdagelser
og vigtige pointer fra feltarbejdet - i
ord eller visuelt.

o Felles arbejde med "Indsigten” - hjeel-
per jer til at forsta jeres brugeres situa-
tion og behov.

e Fealles arbejde med "servicerejsen” -
hjeelper jer til at kortleegge borgerens
servicerejse, identificere kontaktpunk-
ter og de bagvedliggende processer.

e Enforste idebrainstorm pa nye ideer.

e Opsamling og dokumentation af da-
gens arbejde (fotos og noter).

Output:

Analyse af det kvalitative data inkL:

e Dokumenterede brugerrejser.

e Enighed ogKklarhed over forbedrings-
muligheder og kontaktpunkter, der
kan optimeres.

¢ Indblik i hovedinteressenternes ad-
feerd og dybereliggende behov.

e Forste bud pd lesningsmuligheder.
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INDEN 3. WORKSHOP
TJEKLISTE

Jeres materiale fra forrige workshop.

Metoder printet fra kl.dk/servicedesign: "Ideen” (4) og "Prototypen” (5).
Post its anskaffet.

Eventuelt andet materiale til prototyper (papir, saks, tape mv.) anskaffet.

oOood




3. WORKSHOP
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IDE-WORKSHOP: BRAINSTORM,
IDEUDV/AELGELSE OG PROTOTYPE

Tid:
2-3 timer

Hvem er til stede:
Hele gruppen

Roller:

e Procesleder styrer slagets gang, holder
oje med tid, sarger for pauser.

e Gruppen arbejder med avelserne i fel-
lesskab.

Formal:

At brainstorme, udvzlge og konkretisere
nye ideer i en sddan grad at de kan udfor-
mes og testes af/afproves med en bruger.

Program:

¢ Velkomst og rammesatning.

e Opsummering af 2. workshop og de
vigtigste fokuspunkter.

e Brainstorm pa nye ideer — start even-
tuelt med at brainstorme. individuelt.
Fokuser pa kvantitet —jo flere ideer jo
bedre.

e Felles ideudveksling — byg videre pa
hinandens ideer - undgs at kritisere og
demme.

e Nar I har mange ideer, kan I begynde at
kvalificere og vurdere. Brug "Ideen” til
at vurdere veerdi og realiserbarhed.

e Konkretisering af de nye ideer ved
hjelp af "Prototypen”. En ny service-
rejse kan tegnes som storyboard, en di-
gital losning kan tegnes som en raekke
skaermbilleder osv.

e Sporgjer selv: Hvilke ideer kan vi af-
prove ilgbet af de naeste 3 uger?

Output:

e 2-3 helt konkrete ideer til lasninger og
forbedringer, I kan afprove med det
samme.

e Enplan for hvordan I vil afpreve ideer-
ne inden for meget kort tid. (2-3 uger).
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HVAD SA NU?

Tillykke! I har nu veret igennem et servi-
cedesignforleb med feltarbejde, analyse og
ideudvikling. Forhdbentligt har I fiet en
oplevelse af, at have opndet storre forsta-
else for problemstillingen og en ny indsigt
iborgerens situation og behov i forhold til
den servicerejse, I har arbejdet med. I har

forhdbentlig ogsd et helt nyt afset for jeres
arbejde med en ny lesning eller forbedring.

I skal nu til at konkretisere jeres ideer, og
det er ikke altid let. Fokusér pa det, I kan
gore her og nu, sd I har oplevelsen af, at
processen ogsa har konkrete resultater.
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