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Den feelleskommunale digitaliseringsstrategi

"Kommunerne vil frem mod 2020 arbejde
for, at borgerens mgde med kommunale
service opleves sammenhangende, neert
og personligt, uanset om det er via digitale
lasninger eller gennem det fysiske made.”

Borgerbetjening 3.0 i den feelleskommunale digitaliseringsstrategi.

Sammenhaengende Udefra 'lr_1d-
brugerrejser perspektivet
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Servicedesign

. Skaber nyt
»  Skitser, modeller, prototyper
. Den konkrete fremtid

Etnografisk metode

Eksplorativ

Nysgerrig

Hvad er problemet?
Hvad er brugerens oplevelse?

Forretningsudvikling

N\

. Er det baeredygtigt for forretningen?
* Arbejder vi med det rigtige problem?
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Servicedesigneren arbejder med forlgb over tid

og pa tveers af kanaler eller afdelinger
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Vigtige begreber: @

Far, Under, Efter
Kontaktpunkter/touchpoints

Nu kan vi
komme afsted
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Servicedesigneren udvikler lgsninger |
forskellige medier ...

Det endelige produkt kan besta af et mix af fx ...
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DAY 01 DAY 02
At the general Sorting and sending Booking reference WE3VED
practitioner out appointments OLA NORDMANN

Kommunikationsmateriale

Bergen

DAY 03 DAY 04

Examinations and Diagnosis and
preliminary answer treatment plan

I(L En arbejdsgang

En digital lasning
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Medarbejder:

"Vi bruger meget tid pa
at give information”.

Borger:

"Vi fik ikke nok
Information om vores
muligheder”.
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Odense: Ansggning om
eeldre- og handicapvenlig bolig

Borger:

Men er jeg
overhovedet

med boligstgtte?

berettiget? Og hvad

Kommune:

Ansgg her!




SERVICEREJSEN |
ARBEJDSPROCESSEN
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Servicerejse-interview
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livssitustion praspet of hilj
Kompieksitet pga. sygdom,
risndicap mv. og
medfplrends sdministrativ
kompileksitet: mange

gl=mt.

Ventetiden kemmmier
opsh til fylde s=rlist

waritetid of
langbrukicsnt forkib
bilfwer forst=ricet af
afzlag .

wadr. walg of bil og
udstyT + kOnsEkvens
for gloncmi

VEBDAGEN  F#* UNDER EFTER
Lontakt- aristion af kontaktpunkter | AnsgEming Tel=fansamtale WVertstid - Aftsle Fgrste hesdg [made) Vertetid - Afpdreiss Alprenming og Sevilling | Slutsedd=l of 3IL Hwerdag med
puniter Zontaktpunkter evt | am waristion af besgg hos apbygger wentetid my. il -

{hwid: ingen mail og EIf nske om | mede kontaktpunicter wedligeholdel

Eontaktpun status e

kE el

wariation|

=wad bestic Zelvbeteningsidsning) pd | Sorgerringer elerringes | Venb=tid - 2o 4-6 Sorger Der afholdes et mpde i Afslag kommer Zagsbehandler Tigital Sorger

kontsktpun | leder hen til ansggningen - | Skarderbor. dk apifm. mbireder ringes jemmit sller hos siriftlizt BESAEEr SEMMAEn postT warintioner sf Fienter

KRERiT ait afheengist af -Suppleres af Dlanket ansggningstidspunkeet. opmhp. | Kommunen. med snsgger kontaktpuniter bilzn
livssitustionen: at aftalz Eagsbehandler forhisndier ag evt. *  Forfisndier

Sehabiliteringscenter, - 2separate logins frste mad hesked opbygger for at #*  Handicare
Anrhus mgde omi walg sl bil og afprgve om den - Kommiune
Tifmidig informaticn fra ikl o wnlgte bil mgder
wenner of bekendte BIprEming of oehaow. Sorger underskrver
Egen leg= besgg hios opbygger slutseddel has
Sagshehandler forfmndier eli=r
fesker: anoicare — has
Lind og ud mendicare thr man
2} siaei bilzn med med det
3} batiene ssmme — hos.
4} hp=lpemidier
wertetiden ringer
Dorger salv rundt.
=wad Sorger eri gang medat Selve anspgringen virker | Sorgeren faler sig godt Sorgers venter pd Afklanng af beho Hogle venter Vied afsiag: star Hogle ogle oplever st Sorger fdler
aplever underspge, Freordan deres ikke til st give kwsler behandlet. Fwar. yderligere pﬁ shuffels= Sorger praver og se | borgere | skulle vere bindeled ikke, der =1
borgerme situstion kan igses seh “iddet athanger af andre bilen for farste gang | hr mellem kommune, rielt
kigge pd miler, spg= Sorger oplever st Flere ringer og borgenes situstion processer — Ved gookendeise: —dvs det nu bliver pevilget | fornander of imfarmenst
risndicap p-skilt, crvenejer ansggningen sitic skriwer for st hpre anmeErkning i fokus ph bil ikke meget konirsat. =n misndicare. am
muligheder, lmser pd suppleres af =n niyt undereejs, men = Eut. offale om kgirzkart fx aigpreise anden wedligehold.
Dorger.di teiefonzamitale pl enat forstir ikke, hiad lemgeerkizring, bil =fter
flg. 3 mider; det Wil sigs i tid, at kprehog (log). Mogle kil wfprani
niogen er foran gangtastmm. kgretesthos ng.
& Ringer ey dem. a  Gsngtest risndicaphilist-
inden +  Gennemglr ceniter
= Ringer im=ns BRspEming
di= udfylder WVertetid &r
*  Ringescpef pr=getarndn -
sagsbehandier men i verste
fald afmagt,
frustration ag
wrede.

Findings Erkendeis=n om behovet Sorger cplever st Zagsoehandlers bruger Rigkigt mange Undnng: dette mpds For nogle biiver | Sorgere venter pd Afgdrelzen harikks | Sagsgan | Der =rukisrhed, om @nzioz om
for kil kommier ikios Igsningen er nem at mzg=ttid pd =tinformers | ansggers heren tyider ikke sh megs s8ZEN =n kil =n betydning — g Fivem der har balden i imformation,
pludseligt. Ofte hsr Bruge, mien kriterigrne er | ved accapt of at dar mhr IrtEraes yoerligars afgpreise. SILEM har ern Tylder denri= del af der fdlg=r
porgeren selv w=ret i gang | swere ot finde ud sf—of | anspEningstidspunktst. 54 lamg tid. Dette er Iangstrait pd DEtydning. mindre processen, milen, - T om
med st underspge oplevas derfor srhitresr mifarmation, der Dl=vet sfstemt. Dat Wogle adder med dette tdspunkt =nd den lﬂigt servics
mulighisder, s behavet oF uigennemsigti tilzyraizdende ghrtsoti des dog stadigt speegsmal, dar ke ar — i vanitz pd Wiadr, afsiag: konkret E=n: af il
accelererer henimod det efterfglgende forigh. Ribrdt far mange, besvaret - fx gkonomi. | snmerkning i Afslsg bliver sltid sange specfikis =proces | Processer vedr
anspEningstidspunktet. | Wimnge sgrer mad =n fordi man Fsr kgrekort, ny anket. @ngier til bil wmdr. Elausulering,
retrospektiv undrer flers sig | fpleise of, om heldet er Ofte =mnares BRsPgRingen | ventet med st I=pge-=rida=ring,. Eommer frem nu. atprami | gE=idsbrey, afdrag
over, st de ke ar blevst rmad derm. . denine srsgEs il behovet Eagzbehandler oho= valg of bil o rigog kil | asv. Fyldsr
pres=nteret far tel=fonsamitale. Fxfra wirkelig wvar der— senderiafgpraisen | @konomi bifver —derfar | tilsynelzdende
muligheden of andre Sorgers definerer mutomtgesr il bil, fra funicbonzneds=ttel liste over 'pirkzlighcd nu-det | optreed mindre end den
mkEgrer i kommiunen; “hanoy® pd =n sndan ansgEring om sasde til zen biver verra | altermative KEMmEr SArmmen -r konkrete proces vedr,
njernesisdekoardinator, miide end kommunen. il Igbet Bf ventetiden. mudigneder — d=t med et @nske omat | sagsgen | afprawning og bil -
wad bavilling st lader ikke 1l 5t meve et noget gikke sd | derfor optre=der gt
fprticspension, revalidering | S=riigti “trivselssazerne Mange har bnug far porger mseritgiger | information tyoedgt | ikke i interviewens,

o, {Mones ord) hisr borgeme =n stetus undervzjs diss=. tidhgar= - om hwor | i
=n falzlse af ot vare - &n farsikring om, maget de kan irteres
det hele taget er bongeres | mistznkeliggjort. at de ke er blevet Opleveisen af bestemme over wene.
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Konklusioner og anbefalinger

Forste kontakt

Forste mode

Forste
arbejdsgruppemede
®

Medlemskab

‘:;

Behov — hvad har
medlemmet brug for?

Samvaer med ligestillede
om jobsegning.

Oplevelsen af et
feellesskab med
ligestillede.

Afklaring af, hvad det, han/hun
kan, kan bruges til.

Samvaer med ligestillede
om jobsegning.

Bereringspunkt —
hvordan er medlemmet
i berering med
foreningen?

Personlige kontakter,
aviser, nettet, aktarer i
jobsegningssystemet, mail,
telefon.

Torsdagsmede.

Arbejdsgruppemede.

Torsdagsmeder og
arbejdsgruppemeder.

Tanker — hvad taenker
medlemmet pa dette
tidspunkt?

"Jobkonsulenten forstar
ikke vilkarene for min
jobsegning.”

"En masse snak. Jeg ser
potentialet for et netvaark,
men ser det ikke udfoldet.”

"Er jeg mon velkommen her?
Det virker noget indforstaet.”

"SEAa ger ikke for alvor en
forskel i min hverdag.”

Handlinger — hvad
foretager medlemmet

Harer om, fatter interesse
for og tager kontakt til

Deltager i torsdagsmeade.

Lytter.

Deltager i
arbejdsgruppemade.

Deltager i torsdagsmeder
og i en arbejdsgruppe.

overordnede oplevelse
af foreningen?

& __

sig? SEAa. Observerer og lytter.
Oplevelse — hvordan er
medlemmets

®

\/
®

®

Anbetalinger til SEAa

SEAa’s hjemmeside skal
tale direkte til de potentielle
ansegere og give ex pa,
hvordan de kan vaere aktive
i foreningen, og hvad de far
ud af det.

Skab mere dialog pa
meder. Eksperimentér med
nye indslag og
medeformer. Hjselp
medlemmerne til at
udveksle erfaringer m.m.

Lav en kereplan for, hvordan
nye medlemmer bydes
velkommen i arbejdsgruppen,
og hvordan de kommer med i
gruppens arbejde fra dag 1.

Tydeligger SEAa's formal
og prioriter aktiviteter
herudfra. Skab mere dialog,
0gsa pé et organisatorisk
plan, og invitér
arbejdsgivere med.

Tovejs. dk



Prototyper testes -
hurtigt og billigt

Prototyper er de fagrste konkrete

@ versioner af ideen.

Formalet med at teste er ikke at finde
ud af, om det virker = men om
lgsningen i sidste ende vil give veerdi.
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Papir-prototype

Ved de fgrste versioner af prototyper er det stadig
muligt at fa brugerens refleksioner over egen situation
og problemstilling.
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Hvorfor beder vi om dit samtykke?

Kun du kan godkende, at vi henter oplysninger om dine forhold hos f.eks. din
lzege. Det gor du ved at give samtykke,

| BB M8 B¢ samtykke er din tilladelse til, at kommunen ma
i ] indhente oplysninger om dine forhold hos andre
“ myndigheder og aktgrer. Las mere

samtykke?

I stedet for at lade kommunen indhente
oplysninger om dine forhold hos andre
myndigheder og aktgrer, kan du valge selv at
indhente de ngdvendige oplysninger. Las mere

', hvis jeg

Dit samtykke gaelder kun i forbindelse med
behandling af den specifikke ansggning. Las mere

Hvor laen
mit samt

Hvis kommunen mangler oplysninger, kan det

have betydning det svar, du fir pa din ansggning.
Laes mere

g

Tak for din ansggning
Vi har modtaget din ansggning om plads i sportsklasse.

Kommunen vil nu behandle din ansggning, og du kan forvente svar inden for 4
uger. Du vil modtage svaret p4 din ansggning i din e-boks.

Se status pa din ansggning.
Du har givet samtykke

I forbindelse med din ansggning har du givet samtykke til, at kommunen ma
indhente oplysninger om dine forhold fra

din nuvaerende skole Gyldighed: 1 gang traek tilbage
din idreetsklub Gyldighed: 1 gang traek tilbage

det specialforbund, din Gyldighed: 3 mdr. traek tilbage
idrzetsgren er en del af

Vi behandler dine oplysninger fortroligt og opbevarer dem sikkert, og vi sletter
dem, nér vi er feerdige med at behandle din ansggning.

Du kan se en oversigt over alle dine aktive og

passive samtykker ved at logge pa
Borger.dk.

Denne kvittering er ogsa sendt til din e-boks.

PDF

V-

Hent som pdf Print

AFSLUT
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Huis du fir afslag

Hvis du far afslag pa din sag er det
vigligt, at du leeser hele afgerelsen
grundigt igennem. Derefter skal du
tage stilling til, om du vil acceptere eller
klage over afgarelsen. Var opmaerk-
Forste mode som pé at der er en klagefrist. Du vil
Der vil blive afholdt et made med I?Iwe tilbudt et te_\efonlsk eller person-
sagsbehandleren fra Skanderborg ligt mede Ted din sagsb?rl?rldltelr. hwor
Kommune. Madet har til formal at | sammen kan gennemga afgarelsen,
sagsbehandleren kan fa et bedre

indblik i din sag. Derudover vil du MEIBI‘BISB EIIIIIEII!I IIIWIIIIII!I
skulle forteelle om dine karselsbe- Du vil modtage en skriftlig af- Efter afpravning far du tilsendt den
hov og deltage i en ganganalyse. gerelse pd din sag samt et tele- endelige bevillingsbeskrivelse pa,

fonopkald fra din sagsbehandler. hivilken bil du kan 3 tilskud til af

Skanderborg Kommune,

10- 2 mur. op til 2 mdr. 10-12 mde 0-5 mar.

op 2.5 mdr. 3
|

Ansegning Sagshehandling

For at ansege om tlskud til bil Skanderborg Kemmune vil indhente
skal du udfylde ansegningsskema relevante helbredsoplysninger og

BiL

Du skal nu give besked om dit valg af
bil. Nar bilen er godkendt skal du serge

ag spargeskema. Du modtager
herefter et kvitteringsbrev inden
for 4 uger, Hvis det er ferste gang
du seger vil du blive ringet op af
en sagsbehandler fra Skander-
horg Kemmune, som vil hjelpe
med yderligere vejledning.

vurdere disse. Indhentede aplys-
ninger sendes evt. til borger i part-
sharing.

Afprevning af hil

Hvis du har fet godkendt din sag
vil du nu skulle deltage i afpravning
af en bil. Sammen med din sags-
behandler vil du besage en bil-
forhandler, hvar i vil finde ud af,
hwilken bil, der passer til dit behow.

for at tage kontakt til forhandleren,
kabe bilen og efterfelgende f4 den
indrettet ved en bilopbygger. Derefter
skal du underskrive slutseddel, galds-
brev mm. og returnere det til Skander-
barg Koammune, Der kan forekomme
en leveringstid pa 0-5 maneder pa
levering og ombygning.




Det feelleskommunale servicedesignvaerktgj

IDEEN PROTOTYPEN LASNING
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DEFINERE/ DOKUMENTERE DESIGNE
UDFORSKE
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Du er nummer
Det er midt pa 23 i koen ...
dagen — den tid
er vi jo ngdt til
at eendre.

|

PR,

Brev Besked fra tandplejen @
* Besvar = Videresend Udskriv w Slet Gem Annuller
Hei A \

Vi har reserveret tid til dig pd tandklinikken:
25/04-2019 k1. 12:50

Venlig hilsen Tandklinikken
Skolen pa Islands Brygge
Artilleriwvej 57, Byg.&,1.
2300 Egbenhavn S5

HUSE SUNDSHEDSEORT
Ved afbud, ring venligst pA tlf.: 35303960

(L
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i BRUGERENS REISE
Hvordan ser brugerens
rejse ud?

TOUCHFOINTS

W= Hvomdr | brugerans
rejse mader hun servicen?

EOMMUNEN
Hvordan ser
' rommunens rejse ud?

’-‘I PROCESSER
k_, Hvad sker ser med
brugerens Input?

Det er midt pa

dagen — den tid

er vi jo ngdt til
at eendre.

Tid til datters
tandeftersyn -
nummer oplyses
til aflysning

X570

Forsgger at ringe
4 gange — er
nummer 23 og 11
I kgen

Det er
hurtigere, hvis
jeg lige selv
cykler forbi.

Karer forbi Brev om samtykke
adressen og til rentgen og
gendrer tiden fluorid

personligt.

e
XX

?

Hmmm gad
vide, hvordan
det skal
formuleres

Afgiver
samtykke

borger.dk

Besgg hos
tandplejen.
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Find sammen 2 og 2 — veelg den bedste case.
Interview din sidemand.

« Hvad var dit aerinde?
« Hvordan sa forlgbet ud?

« Huvilke kontaktpunkter er der?

 Hvad skete der fgr, under og efter?
* Brug kun de to gverste raekker.

KL

SERVICEDESIGN-
VERKT@J

SERVICEREJSEN

METODE

3

ﬁ BRUGERENS REJSE
Hvordan sef Drugerens
r2jse ud?

SERVICEREJSEN skal give dig det store overbiik.
Her wisualiserer og uddyber du fordebet omkring en
senvice - med udgangspunkt | brugerens oplevelse.
D skal lave en servicerejse for hwer brugertype.

SERVICEREJSEN skal deskke hele forlabet - bade
fier, under og efter medet med din service. Start med
brugerens tidslinje og arbejd dig nedefter i shemast.
Tegn og marker, hvor der sker nogeti SERVICE-
RE.JSEM med udgangspamkt i dine indsigter.

TANEK OVER f HUSK

HUSK at kigge pa dine karakterprofiler - og searigt de udvalgte kon-
taktpunkter. Ger senvicersjsen det tydeligt for dig hvilke touchpoints eller
processer, der med forde| kan arbejdes med? Hvis kke skal du genbesage
UDFORDRINGEM og INDSIGTEM. Er der noget du har overset? Nogle
andre du barde tale med?

NASTE METODE

METODE MR.4: IDEEN

ll#

Mu skal du fil at udvikls - og geme sammen med
brugeme. Inden du gar ti naste metode skal |
med udgangspunkt | servicersjsen finde ideer, som
| tror kan lese bregemes problemer.

Start med en brainstorm - hvad ville vaere rart for
brugeren? og hvad ville vaare hensigtsmeessigt for
kommunen?
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Det er midt pa

dagen — den tid

er vi jo ngdt til
at eendre.
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Tid til datters
c} BRUGERENS REJISE

tandeftersyn -
Hvordan ser brugerens
rejse g nummer oplyses
til aflysning

TOUCHPOINTS
* Hvomar | brugerens
refse mader hun ssrvicen?

EOMMUNEN
Hvordan ser

kommunens rejse ud?

PROCESSER
a Hvad sker ger mea

brugerens Input?

X
<+
0

Det er
hurtigere, hvis
jeg lige selv
cykler forbi.

Forsgger at ringe
4 gange — er
nummer 23 og 11
I kgen

Mange borgere ringer
ind hver dag for at
eendre tider eller stille
spargsmal. Nogle er
sure i telefonen over
den lange ventetid.

Karer forbi
adressen og
andrer tiden

personligt.

Brev om samtykke
til rentgen og
fluorid

e
XX

Borgere dukker
uanmeldt op pa
klinikken. Det tager
tid veek fra vores
arbejde.

?

Hmmm gad
vide, hvordan
det skal
formuleres

Afgiver
samtykke

borger.dk

Vi far ikke
samtykke pa den
made, vi skal
bruge det.

Besgg hos
tandplejen.




WEBDAGEN
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K

ﬁ BRUGERENS REISE
Hvordan ser brugerens
rejse ud?

Hvomdr | brugersns
rejse mader hun servicen?

I TOUCHFOINTS

EOMMUNEN
Hvordan ser

kommunens rejse ud?

PROCESSER
a Hvad sker ger mea

brugerens Input?

Borgeren booker
selv tid

Tid til datters
tandeftersyn -
nummer oplyses
til aflysning

Man kan blive
oplyst om
ventetid ikke
kgnummer

nummer 23 0g 11

i keen

("

Mange borgere ringer
ind hver dag for at
gendre tider eller stille
spargsmal. Nogle er
sure i telefonen over
den lange ventetid.

Det er
hurtigere, hvis
jeg lige selv
cykler forbi.

Brev om samtykke
til rentgen og

Karer forbi
adressen og

aendrer tiden fluorid
personligt.

b Y ! 4

’ \

Hvad med et vredt
skilt, der siger,
borger ikke ma
komme ind? —
eller en last dar?

Hvad med en
skabelon, der

hjeelper
borgeren?

Algivel
samtykke Besgg hos

tandplejen.

borger.dk

Vi far ikke
samtykke pa den
made, vi skal
bruge det.
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lkke alle ideer er lige gode. | IDEEN skal du Det er vigt o S . ; : i
o N N = gtigt, at du far prioriteret alle dine ideer og maske har du brug for hjzelp til dette. Udveelg den ide du tror har det sterste
> o B Fortsaat indtil du har ideer i alle kategorier (wdforskes, overvejes, afvises). Har du NESTE METODE potentiale. | neaste fase skal du gere
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fu,' STIELE —lug e'r B e ingen ideer i udforsk? Inddrag forst nye personer | ideuviklingen. Hjaslper det ikke METODE NRLS: PROTOTYPEN den konkret.
IEEEEF Lol e T e mangler du méske viden - og =4 skal du kigge p4 SERVICEREJSEN igen. - ' =
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Hvad med et vredt
skilt, der siger,
borger ikke ma
komme ind? —

I(L eller en last dar?
SVARAT REALISERE HVOR LET KAN LOSNINGEN REALISERES

LILLEVARDI

(I FORHOLD TIL EEKS. TID. PENGE. LOVE OG REGLER)?
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Mere servicedesign

Artikler, veerktagj mv.

KL’s netvaerk for servicedesign

Workshops

Kursus hos COK

Konference 2. marts 2020
https://tilmeld.kl.dk/BedreKommuneMedServicedesign



https://videncenter.kl.dk/viden-og-vaerktoejer/digital-transformation/servicedesign-og-brugerinddragelse/
https://videncenter.kl.dk/viden-og-vaerktoejer/digital-transformation/servicedesign-og-brugerinddragelse/workshops-kurser-og-netvaerk-for-servicedesign/
https://www.cok.dk/servicedesign-kommunen
https://tilmeld.kl.dk/BedreKommuneMedServicedesign

KL.DK/SERVICEDESIGN
ASTH@KL.DK



