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Hallbarhetsnatverk, Reglab
26 februari

tjanstedesign

Samhallsutmaningar

Laget
Innovation och tjanstedesign

Vad ar tjanstedesign

Historia tjanstedesign

Testa att se problemet — anvandarresa T e e ‘
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Laget

B ”Bradskande samhillsutmaningar kriver ett helt annat

helhetstank”

Samhallsutmaningar

Beviljade projekt inom programmet Utmaningsdriven innovation ska mota en eller
fler av foljande samhallsutmaningar:

HALLBAR INDUSTRIELL FRAMTIDENS l;IﬁLSA
UTVECKLING OCH SJUKVARD

HALLBARA ATTRAKTIVA
STADER

INFORMATIONS-
SAMHALLET

Overgripande férandringskrafter
Globalisering

Demografi

Klimatférandringar

Teknik

Varderingar

Trender

1. Minskat lokalt och regionalt handlingsutrymme
2. Stigande forvantningar pa valfarden

3. Hardare konkurrens om kompetens

4. Okad polarisering

5. Okad bostadsbrist

6. Okat fokus pd landsbygden

7. Férdndrat medielandskap

8. Minskad tillit

9. Okade mijligheter att effektivisera med ny teknik
10. Okat kommunalt fokus pa integration

1. Okad osikerhet i vérlden

12. Fler geopolitiska konflikter

13. Fran kunskaps- till ndtverkssamhille

Tllustration: Azote Images for Stockholm Resilience Centre




Innovation

"Innovation ar nya losningar som svarar mot
behov och efterfragan i vardagen och
omvarlden. Vardet uppstar i nyttiggérandet
och tillampningen av en idé. Vardet som
skapas kan anta manga former —
ekonomiska, sociala eller miljomassiga.
Innovation kan ske stegvis eller | stora
sprang. Innovationen kan i det perspektivet
vara ny for organisationen, ny for
marknaden eller ny for varlden.
Vardeskapandet for samhallet uppstar da
nya l6sningar anammas, sprids och blir ett
satt att arbeta langsiktigt. | korthet definierar
SKL innovation som nagot nytt som ar
nyttigt och blir nyttiggjort."

SKRs positionspapper En Innovationsvanlig offentlig verksamhet.

/4
fran . Z till systeminnovation
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https://issuu.com/sverigeskommunerochlandsting/docs/5397_21c3ca912e323e

Framsteg

FRAMTIDSLADAN:
Forbattra genom att skapa
mojligheter for framtida
innovationer.

Innovation

DATIDSLADAN: n

Forbattra genom att dverge
inlarda produkter, arbetssatt,
tjianster, affairsmodeller med

@ Verksamhetsutveckling mera som tappat relevans.

.....
-
----
-----
-
-
--

------------------------- > :;:;:3;::: :att optimera
TI d nuvarande verksamhet
L
|
diverge : converge

:
:

~ i / MERA JAZZ!
| KAKAFONI JAMMA

create | make '

choices ! choices

sluta gora gora mindre av  gora mer av borja gora Jlustration: Jackie Forzelius



Tjanstedesign
Servicedesign

Design Thinking

Human centered design
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Vad ar tjanstedesign

)0
s
di

En utvecklingsprocess dar man utgar fran anvandarens behov och
medskapar |6sningar tillsammans med dem som tjansten ar till for. m

Innovationsguiden.se RE GION
SORMLAND



Karnan | tjanstedesign

Holistiskt angreppssatt

Utga fran anvandarens behov
Medskapa

Testa sig fram — testa tidigt!
Kanaloberoende I6sning
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Forsta de som tjansten beror!
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Samskapa losningar! — "Testa tidigt”
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Karnan | tjanstedesign

Holistiskt angreppssatt

Utga fran anvandarens behov
Medskapa

Testa sig fram — testa tidigt!
Kanaloberoende I6sning
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Hur kom vi hit?

Fokus pa anvandaren, Anvandarcentrerad design \
1 janstedesign

Etnografi blir allt vanligare del i design

/_H

InteraktionsdesignParticipatory design Tjansteforskning: Fler designdiscipliner

Industridesign (deltagande design) service marketing utvecklas, fokus pa hur
service man designar istallet for

management vad
A /
1980- 1990- 1990-2000 m

L Malmberg FoUiS S (I){lfl\(j iil; -

1930- 1970-




Forsta designbyraerna:
Live | work, 2001

IDEO. 2002 Forsta Innovationsguiden, SKR
o tjanstedesignkonferensen Nod fér
Fokus pa anvandaren, Anvandarcentrerad desiga 7 FdrSta projekten | tjanStedeSIQH
Mindlab. DK Soérmland | Sormland

Tjanstefiesign Forandra Radikalt, SKR

Etnografi blir allt vanligare del i design

Interaktionsdesign Participatory designTjansteforskning: servid&ler designsubdigfipliner / SKRs pOSItlonSpapper

(deltagande design)marketing utvecklas, fg#S p& hur man

Industridesign _ . iy 4 .
service management f designar igtéllet for vad

1930-  1970-  1980- 1990- 1990-2000 20012002 2009 2013 2014 2015 2016- ZOlm

L Malmberg FoUiS RE GION
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En utvecklingsprocess dar man utgar fran anvandarens behov och
medskapar |6sningar tillsammans med dem som tjansten ar till for.

Varfor

tjanstedesign?

SAMMANFATTNING

Tydligt satt att visualisera komplexa problem.
Forsta brukarens verkliga behov.

Inga misslyckanden. Man testar, andrar och
testar igen.

Designmetoder uppmuntrar till att gora fel
tidigt i processen, da felen fortfarande ar
enkla att ratta till.

Det ger energi och ar lustfylit.
Allas kompetens tas tillvara.
Okar delaktighet och legitimitet hos de vi &r

till for.

Innovationsguiden.se

Forandra Radikalt SKR
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Nu testar vi!
Se problemet, hela problemet - anvandarresa

__________
- So
i S

/ Q \\ oy

;i Q | - _ —
! é;fﬁ i é% {:;
K\ Undersoka SN 5 Ta fram idéer \/ Forverkliga
ﬂl ~~~~~~~~~~~ — i N 2

Ringa in Fokusera Testa idéer

N
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Anvandarresan

En anvandarresa ar ett visuellt verktyg som
anvands for att forsta hur anvandaren ror
sig genom och anvander en tjanst eller en
orocess, fore — under- efter. Ni tar reda
na vad anvandaren gor, vem eller vilka
personen interagerar med, vad som hander
runt omkring och hur anvandaren upplever
det.

Verktyget pekar sarskilt ut de handelser
som orsakar frustration hos anvandaren,
smartpunkter. Pa motsvarande satt kan
man ocksa peka ut handelser dar kunden
ar sarskilt tillfredsstalld, hojdpunkter.

Anvandarresan

O—0—-—=0

Aktiviteter &
hindelser

FORE

UNDER

EFTER

Aktorer

Vemfvilka interagerar
amvandaren med?

Emotionella
reaktioner

@

"Sanningens
ogonblick”

Hojdpunkter och
bottennapp

(1) Insikter

@

Innovationsguiden.se
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Forsta hela upplevelsen
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Exempel: besodk pa vardcentralen

FORE UNDER EFTER
@
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L2 Q& O o
& L > . & o F
$ S FTE &P s ¢ & Se
& \ N % % S N R 4 S &
i é§?<§é §§E6§® w¢€~%§p §§ %§@ %¢£>‘%§\¥§§§S
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~
~
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Anvandarens resa genom tjansten

Oo—(C—0

Aktiviteter &
hidndelser

Aktérer

Vem/ivilka interagerar
anvindaren med?

Emotionella
reaktioner

Vad tanker och kanner
anvandaren?

"Sanningens
dgonblick”

Hojdpunkter och
bottennapp

(D Insikter

FORE

UNDER

LI B B L BN BRI BN BN BN BN B

23)

L B B I

s
o
Q
0.
2,
9-.
S
’?) .

O

EFTER

Reception

1177 Vardcentralen ) 1177
Kompis . Narakuten Ldkare -
Orolig Frustrerad = Stressad Lattad : Jobbigt Orolig och
- Kan det faringen  : och radd —Nufarjag —vill bara frustrerad
vara farligt? hjalp. . hjalp. Proffsigt - komma hem. — Varfor hjalper
bemétande. - det inte?
E - -=" - -~~~\\ E
¥ Pr b P
T 7 T T m
| REGION
Tider pa natet va ”Kdnns tryggt Fanns ej info SORMLAND

en manad framat

ndr man dar dar”

om lakemedlet



Hur sag din
resa ut hit?
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Sa har gor ni

e Ga ihop tva och tva

e Fylliresan tillsammans — valj en som

Hur sag din

staller fragor och en som berattar om resa ut hit?

sin upplevelse. (15 min)

Fran: att du fick inbjudan
Till: nu nar du sitter 1 rummet

Bra fragor:

- Nar bodrjade du planera?

- Vad forvantade du dig?

- Vilka var dina forsta intryck?
- Vad hande?

- Vad gjorde du?

- Hur kande du da?

- Kan du beratta nar?
- Beratta mer!

- Varfor? Varfor?

- Hur? Nar?

- Vad tankte du da?

Anvandarresan
FORE

Oo—0—-0

Aktiviteter &
hdndelser

UNDER

#
EFTER

Aktorer

Vemivilka interagerar
amvandaren med?

Emotionella
reaktioner

Vad tanker och kinner
anvandaren?

"Sanningens @’
dgonblick”

Hojdpunkter och

bottennapp @

(1) Insikter - ‘

Innovationsguiden.se
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Anvandarresan — borjan
till en Innovationsprocess

Var ar upplevelsen
som lagst vs hogst?

Vilka problem kan du identifiera?

Vilka utvecklingsmajligheter
kan du se?

(i
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Tank om ni istallet gjort > I
[]

anvandarresor... m Utga fran ett riktigt problem

... tilsammans med en arbetslos som soker arbete o Vad sager medborgarenkater, utvarderingar?
... en foretagare som vill rekrytera o Brinner det nagonstans?

... en mamma som reser med sina 3 barn o Nya forutsattningar?

...vem vill du géra en anvandarresa med? o Har ni nagot ni har brottats med en langre tid

men inte kommit tillratta med?

(i
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-
-
-

/ Utforare —
medarbetare
férare,
handléggare,

strateger
utvecklare, strateger,
process

-
_ -
S~ -7

~~.
~

De vi ar till for

de som lever och
verkar i regionen

\
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Nu har vi testat!

__________
- ~
- S
g S,

/’ AN |
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\‘ [I
K Undersoka X 5 Ta fram idéer \/ Férverkliga

Ringa in Fokusera Testa idéer
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Karnan | tjanstedesign

Holistiskt angreppssatt

Utga fran anvandarens behov
Medskapa

Testa sig fram — testa tidigt!
Kanaloberoende I6sning
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Innovationsguiden
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https://innovationsguiden.se/

Mer om tjanstedesign/ designbaserad utveckling!

| eqgofilm, vad ar tjanstedesign

Forandra radikalt

Innovationsquiden

THE

: : . ) FIELD GUIDE

Field Guide to Human Centered Design e i
Service B 4]

Design Tools

Material hamtat fran bland annat

SKR, Innovationsguiden.se

DESIGN

SKR, Forandra radikalt

FoU | Sormland
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https://www.bing.com/videos/search?q=vad+%c3%a4r+tj%c3%a4nstedesign&ru=/videos/search?q%3dvad%2b%c3%a4r%2btj%c3%a4nstedesign%26FORM%3dHDRSC3&view=detail&mid=190DA251AC3F163B63F7190DA251AC3F163B63F7&rvsmid=348419A2C888CD01141A348419A2C888CD01141A&FORM=VDRVRV&adlt=strict
https://skr.se/demokratiledningstyrning/stodforattstyraochleda/attstyraforresultat/utvecklingsprojektnatverk/forandraradikalt.1082.html
https://innovationsguiden.se/
https://ugc.futurelearn.com/uploads/files/34/eb/34ebb7fd-d494-46c3-a924-fc88122c0823/Field_Guide_to_Human-Centered_Design_IDEOorg_English-6b015db2a5cb79337de91e8f52a0ef03.pdf

"En droppe droppad i livets alv

har ingen kraft till att flyta sjalv

Det stélls ett krav pa varenda droppe:
Hjalp till att halla de andra oppe!”

T Danielsson
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mona.karila@regionsormland.se



