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Tjenestedesigh og
digitalisering

Tone Dalen

Fagansvarlig - innbyggerinnsikt, kundereiser
og digitale kundeopplevelser

Digitaliseringsprogrammet
Renovasjons- og gjenvinningsetaten




Hva jeg skal prate om

Hvorfor digitalisere med brukeren i sentrum?
Hvordan avdekke kundebehov?

Hvorfor tjenestedesign?

Eksempler pa tjenestedesignprosjekter

Hva ma til for a skape gode brukeropplevelser?

Oppsummering

©
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Visjon for den digitale transformasjonen

Realisere historien om Tim



Felles mal for den digitale transformasjonen et

s

-

Vi forstar innbyggerne vare og tilbyr vare
tjenester nar de gnsker det og trenger det

Vi lgser innbyggernes behov uavhengi
av offentlig sektors organisering

J@‘ -
=/ Hver tjeneste som tilbys, skal bygges pa
@/g\@ Oslo kommunes felles tjenesteplat



Hvorfor ma vi forsta kundene vare for a na malene?

Your customers don't care about you. They
don't care about your product or service.
They care about themselves, their dreams,
their goals. Now, they will care much more
if you help them reach their goals, and to

do that, you must understand their goals,
as well as their needs and deepest desires.
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"Kundens behov er selvfglgelig alltid vart utgangspunkt”

80% av ledere anser seg og sin bedrift som kundeorienterte

8% av kundene er enige

. Dunning-Kruger Effect
Et stort gap. Et stort potensial - - . dg
NG

Simon Clatworthy, AT-ONE boken

Hm-m-m, there's - e
® nore fo this rust me, it’s

than I thought HEERCaR S

OK. it's starting

Ohman.I'm @ fo make sense @

never going to
understand it

CONFIDENCE

Huh?
ol >
NOVICE KNOWLEDGE IN FIELD EXPERT
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Hvordan avdekke kundebehov?

©
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Hva slags kundedata?

Statistikk og tall %\

»Kvantitativ - statistikk som ‘ igggeundersgkelser -
: O mennesker '\
forteller hva som skjer gy Ras Gl

Ta utgangspunkt i det man
vet Dl

Intervju og observasjon

Emosjonelt
>Kvalitativ - gir gode pekepinner Snakke TEd noenkk J
pa hvorfor og hvordan det som m;:zﬁz)er (avdekke
skler, skjer T en kontekst Avdekke faktiske behov

Belyse nye omrader

@ﬁy Oslo




Avdekke innbyggernes behov i kontekst!




Hvorfor tjenestedesign?
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Holdning = Handling?

Adferd ZE

eOppfatningen eSlik ndr man
bestemmer hva folk forretningsmessige mal
tenker og foler ved hjelp av

- og i neste omgang kommunikasjon
hvordan de handler

Oppfatning

eOppfatninger skapes av
det folk ser, horer, leser
og erfarer

Kjennskap

Oslo



Stort potensiale for innbyggerorientert
tjenesteutvikling!

10-15% 10-15%
vil gjore det som er etisk klarer man aldri &
rett pavirke

70-80%

vil gjore det som er riktig - hvis det er lett & velge rett

Oslo



MOTIVATORS

@ Oslo

BARRIERS

TRIGGERS

BARRIERS - what are the things
that stop people from adopting a
new behaviour?

TRIGGERS - how could we get
people to start a new behaviour?

MOTIVATORS - what are the
ways to help them stick with the
new behaviour?

20.03.2020
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Sentrale prinsipper i tjenestedesign

Oslo

Mennesker i sentrum: Ta utgangspunkt i menneskers behov og adferd
for a skape meningsfulle tjenester.

Samskaping: Involver alle bergrte parter i tjenestedesignprosessen
for a gi eierskap.

Helhetlig tilnaerming: Ta hele tjenesten i betraktning for a skape en
god og sammenhengende opplevelse for alle bergrte parter.

Visualisering: Visualiser informasjon og ideer for a forenkle
kompleksitet og skape felles forstaelse.

Test tidlig og ofte: Lag utkast til ulike elementer av tjenesten gjennom
hele prosessen for a8 utpreve, validere og videreutvikle ideer.

20.03.2020
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Metoder, prosesser og verktoy

> Alle tjenestedesignprosjekt starter med & samle innsikt gjennom
innbyggerinvolvering (kvalitativ metodikk)

> Ofte bestar arbeidet i a se pa tjenesten som en brukerreise

»En brukerreise er en visuell og strukturert framstilling av hvordan brukeren
opplever en tjeneste. Den kan veere basert pa et eksisterende hendelsesforlgp
eller et gnskescenario

Oslo



Elementer i tjenestedesign

Brukerreise
Kontaktpunkter

Bevis
Stottesystem




En tjeneste er som et produkt.
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Mange deler fungerer sammen Ior a levere en helhetlig opplevelse




Fysiske kontaktpunkt /

0kosystemet — otk
',z | |$
'l,‘. ‘g* 'g“‘rq.ﬁ / ,\"’ s |
\\\4 Ir j—-s
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"2 . Kommunikasjon og
== kommunikasjonsmateriell
@_—-3 o

Mennesker/ - Andre tjenester Infrastruktur

Ansatte

Prosedyrer




Mulig STOPP-punkt.
Hvis det ser ut til at lgsningen ikke vil gi

Tjenesteeier, team og Tim foreslar onsket effekt, sé.stopp, g4 tilbake og se
lesninger (foreslar, ikke lager) sammen. pa andre lgsninger pa problemet.

Lesningsforslagene er hypoteser inntil
de er testet med Tim.

Fokuser pa det problemet
som gir sterst positiv effekt
for Tim a lgse (maltall).

C
& %
> %
5\0( (\ \9,)
& & %
{\\{\ O& e
> Q o
Vurder effekten av R %,
. S\ Q)
a lgse problem A fremfor X ”
B og C (maltall). Test hypoteser med
Tim: Klarer han a bruke
lgsningen? Bruker han Medarbeidere bergres av lpsningen!
Se helheten i tjenesten. den? Mal! Klargjor dem for endringen!
Se pa alle kontaktpunkter Tim har Det du tester bor vaere
med tjenesten og se pé alle «strikk og binders»-lgsning. \l~€$
- P US . lkke gjer mer enn du ma for e 6‘}/ &
funksjoner som gjor at tjenesten & f4 svarene du trenger! S @\0
fungerer (eks. ansatte). ©, 5. S
%, S & &
7P A & &
/0 G(}( AOQ (9'Q
Snakk med Tim, ®%, s, N
observer hva han gjer. Finn /)O-) ©
problemer han opplever.
PROBLEM LOSNING

Tjenesten er helt ny, eller det er lenge siden den er blitt forbedret. Tjenesten er i bruk av Tim (i «prod»).
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Eksempler pa tjenestedesignprosjekter i
REG



Merdpen selvbetjent
minigjenbruksstasjon

Comte Bureau.



Aktiviteter

Desk research

Nokkelinformantintervjuer
Observasjon ved Serenga Workshop
med Renovasjonsetaten
Designsprint med Renovasjonsetaten

Designkontor hos Renovasjonsetaten

Testing ved Sorenga minigjenbruksstasjon

Intervjuer av brukere

Besok ved minigjenbruksstasjoner

Undersokelse blant ikke-brukere

Fokusgruppe med barnehagepedagoger

o=

Oslo

Fremtidens
tjeneste

Mgatepunkt

(") Iregi avREN
@ Utenom REN

Handlinger

Anbefalinger

Hjemme
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eHar avfall man ikke blirkvitt hjemme

eFinner mlrettet informasjon om levering pd nett/brosjyre/
boddgr

«Tar med seg i pose(r), pappeske e.| for & frakte tingene
med seg.

Kommunikasjon

*Renovasjonsetaten tar kontroll over egen informasjon
(fremfor alle uoffisielle oppfaringer som private facebook-
initiativer, google-oppfgringer etc.)

*Opprett samarbeid/utform informasjon forkommunikasjon
med sameiene. Borettslaget sprer informasjon om tjenesten
for REN og slik né flere og potensielle brukere.

*En brosjyre som er spesifikk for Sgrenga
minigjenbruksstasjon, distribuert lokalt pd Serenga.

eFra & kun informere om minigjenbruksstasjonen til & ogsd
motivere til bruk

Ankomst
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*Gar/ tar sykkelen/ kjgrer/ triller 1&nt transportvogntil
stasjonen

eParkerer utenfor

eLeter frem mobil og finner Oslongkkelen, laser opp dera.
«Rpner dgra med albuekontakt, evt. sette fra seg pd anvist
plass for

«Juster skilt over vinduer slik at det synlig.

*Synlig og informativ fasade med attraktivt utstillingsvindu
Tilrettelegge for & enkelt kunne levere fra seg vanlig avfall
eks. batterier og lyspaerer (uten & matte g8 inn p& stasjonen)
*Benytt fortau og gaten utenfor til eksponering

[ ]
te Bureau



Motepunkt

O 1 regi av REN
@ Utenom REN

Handlinger

Utfordringer

¢ Har avfall man ikke blir kvitt hjernme

* Oppsoker informasjon pa nett (lurer pa hva
som kan leveres, og nar det er apent)

* Tar med seg i pose(r), pappeske e.| for 3
frakte tingene med seg.

® Det tar mye plass 3 oppbevare ting hjemme

* Mange kjenner ikke til tjienesten, eller

misforstar tjenesten (tror det kun er mulig 3

levere ombruksting/tror det kun er kasting)

Manglende kunnskap til hva som kan leveres

og ikke

 Lite relevant informasjon i
Renovasjonsetaten sine kanaler

* Noen potensielle kunder mangler tid og
helse til 3 komme til stasjonen

Ankomst

* Gar/ tar sykkelen/ kjorer til stasjonen

* Parkerer sykkelen utenfor

. Apner dera med albuekontakt, evnt. sette
fra seg for 3 3pne dera med en hand

* av

* Anonym fasade

* Lite synlig skilt langs vei

* Navaerende mur blokkerer innsyn i vinduene
inn til stasjonen

Ved besgk

¢ Komme inn i lokalet og orientere seg
¢ Hilse pa Tommy

* Bzre aviallet

 Fortelle hva man har tatt med seg

* Bli veiledet av Tommy

* Finn beholder, lofte lokk, kaste

¢ Ewnt. bli veiledet til andre fraksjoner
¢ Evnt. kaste tom medbragt pose

® Vanskelig 3 orientere seg

* Mange fraksjoner

* Tilfeldig plassering av avfallsbeholdere

* Ikke tilrettelagt for barn/brukere med
spesielle utfordringer

* Mangelfull informasjon om sortering

 Vanskelig  forsta instruksjonsbeskrivelser
(eks. skapet for farlig avfall)

* Nespresso-beholder er lite synlig og ikke
kommunisert

* Informasjon i ulike nivaer. Flere ikoner er
utydelige og vanskelig a forsta - fraksjon og
ikon er ikke sammenstilt

 Lik utforming pa skilt - ingen forskjell | farge,
prioritering e.l.

Komme inn i lokalet og orientere seg

Hilse pa Tommy

Fortelle hva man har med seg

Sette fra seg i hyllene

Se over ting og evt. finne noe man vil ta med

seg
® Tommy guider til veiing
* Stable ting pa vekt, veie og skrive ned tall
¢ Ta tingene det i posen/ finne en pose 3 ha
deti

* Mangelfull informasjon om ombruk

¢ Usikkerhet rundt hvordan avdelingen
fungerer (hva slags gjenstander kan settes
her, hvordan sette ut og ta med seg
gjenstander)

* Ingen system og tilfeldig plassering av
gjenstander

 Ingen system for 3 ta vare pa finere
gjenstander tl vindusutstiliing e.|

Etter

* Samle avfall
¢ Evnt. bruke ting fra ombruk

3saualy suabeq
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Handli\ger * Har avfall man ikke blir kvitt hjemme * Gar/ tar sykkelen/ kjsrer/ triller lant
* Finner malrettet informasjon om levering p transpartvogn til stasjonen
nettbrosjyre’ bodder * Parkerer utenfor
* Gjer sorteringen hjemme * | eter frem mobkil og finner Oslonskkelen,
* Tar med seg i poselr), pappeske .| for 3 laser opp dara.
frakte tingene med seg * Trykke pd bryter for dardpner

Ved besek

NN

* Komme inn i lokalet og orentere seg
* Holde i avfallet fsette fra seg avfallet
® Finn beholder

* Kaste

® Evt. g videre til neste fraksjoner

* Evt kastz tom medbragt pose

TR
\“;;\\\

* Komme inn i lokalet og orientere seg

* Evt. sette fra seg brukbare ting i hyller

* Finne riktig | ing etter type gjs
{glass, kjiskkenutstyr, boker.. )

* Se gver utstilling og evt. finne noe man vil ta
med seg

* Ta detiposen/ finne en pose 3 ha det i

Etter

. g

* Gar hjem med inspirasjon fra
‘ombruksavd. og god samvittighet.

* Evnt. bruke ting fra ombruk

* Fortelle om til andre

LB N BN ENE N RS R I IR I N BRI N N B RN L R RN NN I BRI N N RN N I R R O B BRI I NN N I O I B N
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Oslo

- Sak ol 4G 10:56 o 38 % .

@ Oslo

Velkommen til Oslonekkelen
Hva vil du dpne?

Nzrmeste

Mine favoritter

Bibliotek
Gjenbruksstasjoner

Minigjenbruksstasjoner

=

Apne

Stedet er dpent (stenger om 10 t, & m)
Du er for langt unna (4,65 km)

LOGG INN

Mer info

$& ©

20.03.2020

27



Oslo
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Omfang
Ca. 100 marwelle lagerordre Tra kundetorg per uke
Ca. B0-70 manuells lagerordre fra renovater/driltslederfarbeidsleder per uke

Utskifting av beholder - As Is

Ca. 50 w (8. 1520 standp jper sjifer) som sattes utbyttes finnhentes per dag
Ca. 20 hasteoppdrag | uka, utsettingbyttinginnbeanting.
Ca. B0 % av kantakipersonene + telefannumrene de hadde tilgiengelig i Audit er det nee feil med,
Problemer Ta til fern bomturer per dag med tanke pé utsetting/byttinglinnhenting. v beholdera,
« Ml il rivabcde Fris o etk Ca 10 avvisninger fa lager i webdeb | uka (etter to forsak pd levering)
- Ml b irvalehis T o Batars Cai 15 persaner som ringer kundetarg pga. feil ved utsettingfinnhenting av bahaldere i uka
- ot vk ke bl -
mlm“ Wh Ca 5% av samtlige beholdere settes ub UTEM Riid-brikke i uka {ingen videre applalging)
B ey iy dithe

Oppdmrldﬂmbllwldlr Trenger starre eller Tar kontakt, da saken Problemer ‘ ‘ .
flere beholders ikke gir fremover, - Bestiliing bil- kie fuigt Problemer nayed
amwmum Behov Bahav g Wi e vad b s - Kunden mettoe ke y m-unum
- Sar at behuideren ar cdsiagt - Gyl B, A —— foe st fehaen Bl
il alber skt om, = Har ingen oversiks gwer
. Flere enn to bomturer
Y
Kontakter REG gleanam
"M mﬁum-:m
\ Egeatiig maks to bomiures far wevlsringen men
R EG E’r Problemer Draktisarer fiere enn to forss —
e
Mfﬂmmd&m o
? +Har bareedenns For at kunden o ) =
—) bty abomnaman, = rehricgha ke g1 m m
'v-& Produseror vinlige lsgarerdr of dla U — — e 3
‘ Tagerondre som mediarer endring s -1
Renovater Driftsleder Imldohrl :ﬂﬂ’;;*“"‘.“:':mm e tmedplase vt Transport - logistikk Lager Transport - Sjifer
Oppgaver o Oppgaver - Felgar opp besat e dersem ol e ph WDt Oppgaver Oppgaver
- Henter sealket £ kunden. [ M —— - Gutrer ph harweaetsEne fra Kngtne nacndg. - Moata g Mangiere ordrer - Maraerer beholdere ester - Geats ut benoldE: oF MEnte N gamie.
- Pakdar G rMtelsster om avik [T Ep——— - el It ok Infaresesgan £ 4 skaps - Oppdaterer kundeilo - Cpprette knskret besthling tl lagen kTS e BestifBnges. - Savge for B Eehakdare & merket
= Maidar mn sk | Collacior [Pint) on bentiling, - Settn npp koremute. = Kisrgiar for henting m o ifor, Imrrakt mad BF1D,
= Skilier mellom hastaordre og = Sanche mwvinte laprrarcis bl bestillee = Sorge for st dail og mangler registrams.
T~ Pl S oo i A
- Produserer lerondre dirsam pekyr
B — Problemer el KK ke treager & were immivert. Problemer o
roblem . . Tardeind, - vt mangs beukds ar
- man lkn bamme B lagts “m‘“ s m il 1B iplass/ ke STEMAF GRS Problemer Problemer
Ingen mambard johimeinizn | med WekDetr, < Copplrwertirdvia Sall informasjon | Problemer
« Buting for inrmelding e - Wil Informasion o bk med ph lagarsrcial = e SR L Voo ik ks R 851E ere
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Oslo

Antatt lett og stor effekt

Antatt vanskelig og stor effekt

Sentraltsyrt Toveis
oppdatering av kommunikasjon
iPader mellom

Mer brukervennlig datasystemene
etikett p&

beholderne Gene Pell
Hospitering av

ansatte pa tvers av
etaten.

utvikling,

Umulig & kvittere ut
oppdrag dersom
beholderen ikke er
merket med
fungerende RFID

Bruke GPS-posisjon fra
siste tamming for 4 finne
beholdere som ikke star
pd standplass.

Rutiner som sikrer at
beholder settes pé
riktig plass etter
temming, med dagens
etiketter.

pa standplass

Biltelefon med
kamaralesning for &
kommunisere med
driftsleder og
dokumentere avvik

Feil pé standplass
meldes av KKS og
sjiferer til Gebyr.

R F| D Nytt fagssystem,
mikrotjenestebasert.
- " Lod Et godt dashboard
tomatisk varsel p med all informasjon
Antatt vanskelig
beholderen dersom de  Fritekst mé synes ;
og liten effekt N g som sjdferene trenger
n blir plassert pﬁ feil for alle involverte i
WebDeb frafordeler  standplass prosessen
Ikke standplasser. Kundedata
D.t 's varsljn i - C Oppdatal"ﬂs I‘I'I&St
= E& Sjafer har mulighet Tydligere merking mulig automatisk fra
datasystemet, ndr det = ) . avadresser p& .
oppstr forsinkelser i il i.legge inn avvik i S —— ulike oppslag
leveransen Audit
Antatt lett og stor effekt
Opplering av
renovatgrer og
Implementere enkelt sjforer i bruk av iPad
avvikssystem som
renovaterene bruker

Antatt vanskelig og stor effekt

Alle kan skanne RFID
for 4 erstatte beholder

Avvikshandtering

Antatt vanskelig og liten effekt

Insentiver for &
melde inn avvik

Antatt vanskelig og stor effekt

Antatt lett og stor effekt
Obligatoriske felt for
kundeinformasjon i WebDeb
Enkel open source fer lagerordren kan sendes
lagerstyring for
beholderne.
Kutte ut mellomledd
f.eks. driftsledere og
Lagerordre undetorg?
Antatt lett oz liten effekt
Lagerordre hvor beholderne

er innlst, sendes til

kundetorg slik at de kan
oppdatere kundeinformasjon

Antatt vanskelig og liten effekt

Umulig 4 legge inn bestilling pa
beholdere som ikke eksisterer i
sortement.
Antatt lett og stor effekt Opplaring av Antatt vanskelig og stor effekt
T , sjéferer i bruk av
Tydelige rutiner, iPad Varsel til bestiller, dersom
DLS lagerordre blir avvist av DLS
Alle gdelagte
beholdere merkes av  Transport ringer Bedre plastkvalitet
kunde kunder med list der. pé beholderne
Sjekkliste for Bedre
montering av . ruteoptimaliseringsve
beholder Monterlng og rktey for DLS
Sjifor leverin g Automatisk kryssjekke antall
kommuniserer med temminger mot antall
kundetorg og gebyr beholdere | webdeb (basert pa
for & lgse problemer Rfid).
pé ruta.
Proaktiv melding Ikke mulig &
{SMS til kunde om at generere Proaktiv melding til
beholder er pé vei dobbeltbestillingps ~ Ekstrabeholdere .50 4orgom
samme strandplass | bilen bestillingen blir )3.2020

avvist.
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Hva ma til for a skape gode
brukeropplevelser?
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What Customers
Experience

sealodw3

What
Creates
Experience
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FRONT STAGE BACK STAGE BEHIND THE SCENES

Dette er det Tim opplever, det Ulike grupper og team i Budsjettene, kulturen blant
som danner forholdet mellom kommunen med ansvar for ansatte, prosesser, lover,
Tim og tjenestetilbyder ulike deler av tjenesten. deadlines.

Kilde: https://uit.stanford.edu/service/techtraining/class/introduction-service-design



Oppsummert ....

ViertilforTim Oslo kommune- Vigjgrdetna!
hatten pa

Oslo



Vier til for Tim

MAL:
1.

Oslo

Vi oppmuntrer innbyggeren til a lose egne utfordringer online gjen
verktgy og portaler.

Vi har god kunnskap om brukernes forventninger til digitale helhetlige
tjenester fra kommunen.

. Vi benytter systematisk tilbakemeldinger og brukerdata for a

forbedre og utvikle nye tjenester.

. Vi setter alltid brukerens behov i sentrum og de involveres aktivt i

arbeidet med a utvikle tjenester.

. Ledelsen i virksomheten har tatt rollen som padriver for digital

transformasjon.

. Vijobber aktivt med a identifisere muligheter for nye digitale tjenester

for brukerne.



Oslo kommune-hatten pa

Oslo

MAL:

1.

Vi tenker helhetlig pa brukernes behov pa tvers av organisatorisk
inndeling.

. Vi sjekker om andre digitale tjenester i kommunen kan vaere aktuelle

a gjenbruke eller bygge videre pa for a lose brukerbehov.

. Vi sgker rad og erfaring fra andre virksomheter i vart utviklingsarbeid

for digitale tjenester.

. Vi arbeider aktivt med a dele var kunnskap og erfaring om digitale

lesninger med andre enheter og virksomheter.

. Vi opplever a fa styringssignaler som understotter samarbeid pa tvers

i kommunen og innad i virksomheten.



Vi gjor det na!

MAL:
. Vare ledere er padrivere for digital transformasjon.

. Digitale tjenester er en integrert del av var virksomhetsstrategi.

. Vi har gjennomfgrt konkrete aktiviteter i arbeidet med var digitale transformasjon.

F W N -

. Vare medarbeidere forstar mulighetene digitalisering gir bade for brukerne og var
virksomhet.

5. Vioppmuntrer til, og tilrettelegger for at ansatte skal ta initiativ til nye tjenester og
mater a arbeide pa.

6. Vi har en kultur som gir ansatte rom for preving og feiling i utviklingen av nye tjenester.
7. Vi har tilgang pa den kompetanse og de ressurser vi trenger for a utvikle digitale tjenester.

8. Vi arbeider systematisk med a utvikle de ansattes kompetanse for a kunne mgte endrede
omgivelser og forventninger.

9. Viivaretar informasjonssikkerhet og personvern i vare digitale tjenester.
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Oslo



Takk for meg

PS! Og sjekk gjerne ut Til tjeneste. En podkast om offentlig tjenestedesign

Til Tjeneste

En podkast om tjenestedesign i offentlig sektor

Oslo



