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Sammanfattning

Madnga myndigheter anvander sig idag av behovsanalyser som en del av
verksamhetsutvecklingen. De flesta behovsanalyser utfors kopplat till
medborgarens behov i kontakten med den egna myndigheten. De ger
sallan forstaelse for hela den situation som medborgaren befinner sig i
och vilka andra aktorer som ar inblandade. For att forsta de totala
behoven och hitta de stora utvecklingsomradena behover vi
tillsammans satta oss in i medborgarens situation och samverka 6ver
organisationsgranserna.

Végledningen for behovsdriven utveckling har tagits fram for att vara
ett stod for offentliga organisationer som behover utveckla sina
arbetssatt inom behovsdriven utveckling. Vagledningen beskriver hur
en organisation kan identifiera, analysera och utvardera behov dven nar
de stracker sig Over organisatoriska granser.

Malen med behovsdriven utveckling ar ytterst att hitta 16sningar som
uppfyller behov och férenklar vardagen for mdlgrupperna. For att na
malet behover vi hitta effektiva satt att involvera malgrupperna i
verksamhetsutvecklingen. En sddan behovsdriven ansats utford pa ratt
satt kommer att bidra till mer n6jda malgrupper genom lattanvanda
digitala tjanster och en effektivare verksamhet i den egna
organisationen.

Vagledningen bestdr av tva delar. Den forsta delen besvarar fragor kring
varfor verksamhetsutveckling ska bedrivas behovsdrivet och hur man
gar tillvaga. Den andra delen ar en fordjupning i hur man identifierar
behov som gdr 6ver organisationsgranserna, frimst ur ett
livshandelseperspektiv. Den beskriver aven kort principer for
forvaltningsgemensamma tjanster och hur man tar fram en digital
16sning for att guida medborgare i en livshandelse (vad ska jag gora, nar
ska jag gora det och till vem?).

De bilagor som ar kopplade till vagledningen ger detaljerade tips pa dels
arbetssatt for att identifiera och beskriva behov, dels om hur man
skapar och uppdaterar digitala guider.
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Denna vagledning har tagits fram i samverkan mellan medlemmarna i
eSam och ar en vidareutveckling av den vagledning som utarbetades av
E-delegationen, en kommitté under Naringsdepartementet, som mellan
2009 och 2015 hade i uppdrag att driva pa och stodja utvecklingen av
svensk e-forvaltning.

Fakta om eSam

eSamverkansprogrammet (eSam) dr en frivillig fortsittning efter E-delegationen och bestir av 19
medlemmar. Syftet med programmet ér att vara ett forum for fortsatt samverkan mellan
myndigheter och SKL och ska bygga vidare pa de kunskaper och erfarenheter som byggts upp
inom ramen f6r E-delegationen. En viktig uppgift for programmet ér att ge ut vigledningar som
skapar forutsittningar for att 6ka den digitala samverkan inom offentlig férvaltning.

Medlemmar dr: Arbetsférmedlingen, Bolagsverket, Centrala Studiestédsnamnden,
eHilsomyndigheten, Ekonomistyrningsverket, Forsikringskassan, Jordbruksverket,
Kronofogdemyndigheten, Lantmiteriet, Migrationsverket, Naturvardsverket,
Pensionsmyndigheten, Polisen, Riksarkivet, Skatteverket, Sveriges Kommuner och Landsting,
Tillvixtverket, Transportstyrelsen och Tullverket. (april 2016).
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1 Inledning

Denna vagledning har tagits fram i samverkan mellan medlemmarna i
eSam och ar en vidareutveckling av den vagledning som utarbetades av
E-delegationen, en kommitté under Naringsdepartementet, som mellan
2009 och 2014 hade i uppdrag att driva pa och stodja utvecklingen av
Svensk e-forvaltning.

Enligt regeringens e-forvaltningsstrategi Med medborgaren i centrum’
ska utvecklingen av tjanster och service utgd frdn medborgares och
foretags behov. Manga medborgare upplever dock idag en splittrad
offentlig forvaltning dar de sjalva fir agera som budbarare mellan olika
organisationer. Offentlig forvaltning kan darfor inte langre enbart
fokusera pad sina egna verksamhetsomraden utan behover samverka
over myndighetsgranserna for att battre uppfylla medborgares och
foretags behov ur ett livshandelseperspektiv.

1.1 syfte

Végledningen for behovsdriven utveckling har tagits fram for att vara
ett stod for offentliga organisationer som behover utveckla sina
arbetssatt inom behovsdriven utveckling. Vagledningen beskriver hur
en organisation kan identifiera, analysera och utvardera malgruppernas
behov dven nar de stracker sig 6ver organisatoriska granser.

Végledningen beror inte specifikt hur man moter grupper med speciella
behov. For dig som vill fordjupa dig kring detta rekommenderas
Vigledningen for webbutveckling.

1.2 Nagra grundprinciper

Har ar nagra av de grundprinciper som varit utgangspunkter i
framtagningen av denna véagledning. De kan ocksd ge stod nar man ska
arbeta behovsdrivet.

e Utga alltid frdn behov nar du utvecklar tjanster.

e Behovet kan komma fran privatpersoner (da detta ofta baseras
pa livshandelser), foretag eller andra organisationer. Det kan
ocksa initieras som ett regeringsuppdrag eller annat uppdrag.

e Seinte bara till behov i férhdllande till den egna organisationen,
utan utifrdn malgruppens perspektiv. Det kan vara ur ett

! Med medborgaren i centrum. Regeringens strategi for en digitalt samverkande
statsforvaltning, N 2012.37
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livshandelseperspektiv (medborgare), foretagshandelse (féretag)
eller annan process (annan organisation).

Aven behoven hos de interna anvindarna, till exempel
handlaggare som hanterar interna system och processer, behover
kartlaggas.

Behovsanalysen bor ske forutsattningslost. Utgd inte fran borjan
att det ar en digital 16sning som ska tas fram. Det kan likaval
vara en lagandring, andrad kanalstrategi m.m.

Nyttan for privatpersoner och foretagare ska sta i centrum.

1.3 Lasanvisning

Végledningen vander sig till dig:

e som ska samla in och analysera behov som underlag for
verksamhetsutveckling.

e som har en styrande roll i en utvecklingsinsats for att utveckla
tjanster och vill 6ka din kunskap om behovsdriven utveckling.

Végledningen bestar av tva delar, del A och del B

Del A vander sig till organisationer som har tagit de forsta stegen
till att arbeta behovsdrivet. Den besvarar fragor kring varfor
verksamhetsutveckling ska bedrivas behovsdrivet och hur man
gar tillvaga.

Del B ar en fordjupning i hur man identifierar behov som gar
Over organisationsgranserna, framst ur ett
livshandelseperspektiv. Den beskriver aven kort
forvaltningsgemensamma tjanster och hur man tar fram en
digital 16sning for att guida medborgare i en livshdandelse (vad
ska jag gora, ndr ska jag gora det och till vem?).

De bilagor som ar kopplade till vagledningen ger bland annat
detaljerade tips pa dels arbetssatt for att identifiera och beskriva behov,
dels om hur man skapar och uppdaterar digitala guider ur ett
livshandelseperspektiv.

Fler lastips

For en genomlysning av de politiska mdlen inom e-forvaltning, 1as Med
medborgaren i centrum. Regeringens strategi for en digitalt samverkande
statsforvaltning.
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Vigledning for digital samverkan ger stod till organisationer som
behover samverka vid utveckling och forvaltning av gemensamma
digitala 16sningar.

Utgad fran Vigledningen for nyttorealisering nar du vill arbeta mer
strukturerat med att realisera nyttan av dina utvecklingsinsatser, till
exempel hur anvandarnas behov kan beskrivas i nyttor.

Vigledningen for webbutveckling bestar av riktlinjer som ska underlatta
for organisationer att ta fram webbplatser, e-tjanster m.m. som ar enkla
for alla.

[ Metod for utveckling i samverkan finns checklistor som ger st6d for hur
man organiserar och driver verksamhetsutveckling i samverkan.

Samtliga finns att aterfinna pa eSams hemsida - www.esamverka.se.
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DEL A

2 Vad ar behovsdriven utveckling?

En viktig utgangspunkt i all verksamhetsutveckling ar att ha en sa god
bild som mdjligt av behoven hos malgruppen innan man funderar pa
l16sningar. Genom att identifiera, analysera och utvardera behoven kan
olika forbattringsomraden tydliggoras. Det kan t.ex. handla om
forandringar av blanketter eller samordning av uppgiftslamnande.
Behoven bor alltsa identifieras sa tidigt som mojligt, innan man bestamt
sig for en viss 16sning fOr att pa sa sdtt se den tankta l6sningen i ett
storre sammanhang.

Om man inte arbetar behovsdriven sa finns risk att 16sningar utvecklas
som malgruppen inte vill anvianda.

En behovsdriven ansats i verksamhetsutvecklingen ger stod:
e fOr att utveckla ratt saker (som motsvarar ett behov eller 16ser ett
problem)
e for att gora saker ratt (ar enkla att anvanda, rattsakra,
férvaltningsbara etc.).
e fOr att uppnad avsedd nytta.

Hur behovsdriven ar din organisation?

En organisation far normalt reaktioner frdn de som ar nojda eller
missnojda med servicen. Dessa synpunkter ar viktiga och bor tas tillvara
och integreras i verksamhetsutvecklingen. Man kan se det som att det
finns tre olika nivder som innebdr att malgrupperna involveras och blir
aktiva i utvecklingen i allt hogre grad. De tre olika nivderna ar att fraga,
att involvera och att utveckla.

e Niva 1 fraga: Det enklaste sittet att ta reda pa vilka behov
malgruppen har dr att fraga dem via enkater, djupintervjuer och
fokusgrupper eller pd annat sdtt. I det har steget forhaller sig
malgruppen relativt passiv. Det har steget ar uppfyllt om
organisationen dterkommande genomfor undersokningar dar
man staller fragor till malgrupperna, till exempel enkater och
n6jd kundindex (NKI).

e Niva 2 involvera: Nasta niva ar att involvera malgrupperna. I det
har steget ar malgruppen aktiv och delaktig i utvecklingen av
tjanster och ger aterkoppling under hela processen. Till exempel:
lata foraldrar till forskolebarn vara med och utveckla hur
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kommunikationen med forskolan kan forbattras fran idé till
fardig tjanst.

¢ Niva 3 medskapande: Den sista nivan ar att ldta malgruppen bli
innovatorer. | det har steget ar det malgruppen som tar initiativ
till och ger forslag pa utveckling till exempel genom att ta fram
tjanster baserade pa myndigheters 6ppna data.

Stegen i behovsdriven utveckling

En viktig framgangsfaktor ar att arbeta strukturerat och metodiskt med
behovsanalys, vilket till stor del handlar om att ta reda pa behoven hos
malgruppen infor utveckling. Behovsanalysen ger kunskap om
malgruppens beteende och hur de vill tillgodogora sig servicen. Att
identifiera, analysera och utvardera behov i dialog med malgruppen bor
darfor vara en integrerad del i verksamhetsutvecklingsprocessen.

[ vagledningen anvander vi oss av foljande steg i processen for
behovsdriven utveckling.

Forvalta och
Analysera o
folja upp

Samla in - I6pande samla in och hantera synpunkter, via till exempel
"kundansvariga”, gora dterkommande anvandarunderskningar,
livshandelseanalyser och utvarderingar efter beslutad plan.

Analysera - fordjupad undersokning, granskning och vardering av det
insamlade underlaget. Genomfora beredningar av behovet, ta fram
forandringsalternativ, idéer hur behovet kan tillgodoses i form av att ta
fram olika koncept. Analysera malgruppen, anvandningssituationen och
anvandningsmal i relation till kostnad och nytta. Till exempel
forandrade arbetssdtt internt eller ny e-tjanst. Fatta beslut om att
utveckla ett forandringsforslag.

Utveckla - Det beslutade forandringsforslaget detaljeras genom att
iterativt ta fram, testa och utvardera prototyper tillsammans med
malgrupperna t.ex. hur ska informationen formuleras, hur ska
navigeringen se ut? Detta arbete ska sedan vara underlag for beslut om
huruvida férandringen ska inforas.

Inféra - Realisera forandringen i ordinarie verksamhet. Vid behov
kommunicera och utbilda.

Forvalta och folja upp - resultatet av utvecklingsarbetet
(verksamhetsstddet) ar en del av verksamheten. Uppf6ljning sker

10

(84)
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regelbundet i syfte att utveckla stodet. Har utvarderas
behovsuppfyllandet. Har vi tillgodosett behovet?

2.1 Samla in

I detta steg samlas underlaget till beslut om verksamhetsutveckling in.
Syftet ar att identifiera behov utifrdn idéer, problem, krav och
omvarldsférandringar. Till exempel genom att:

e bevaka omvarlden,

e I6pande samla in och dokumentera synpunkter,

e fdnga upp idéer, internt, fran malgrupper och innovatoérer,

¢ hantera klagomadl,

e halla i samverkansmoten,

e gora dterkommande malgruppsundersékningar,

e granska uppfoljningar, utvarderingar och undersokningar,

e I6pande stimma av med verksamhetens mal och utveckling.

Resultatet fran utforda aktiviteter i detta steg ar en "bruttolista” pa de
behov som kommer att vara underlag for beslut om fortsatt analys.

Planera insamlingen

Det handlar forst och framst om att ha en plan f6r hur behoven ska
samlas in till verksamhetsutvecklingen. Det kan dels vara aktiva
insamlingar (interna eller externa) initierade av verksamheten, t ex en
riktad unders6kning av en viss malgrupp eller utvardering och matning
av verksamhetens processer. Lopande insamling initieras ofta av
malgrupperna i sig, det kan rora sig om till exempel klagomal fran
medborgare eller naringsliv eller avvikelser som uppstatt vid
genomforandet av en forandring och som identifierats vid
uppfoljningen av densamma. Biada dessa varianter behover planeras i
verksamheten, hur de ska genomf6ras, samt hur ofta de aktiva
insamlingarna ska dga rum.

En plan for behovsinsamling beskriver hur de olika malgruppers behov
ska samlas in. Vilka riktade unders6kningar som ska utféras och hur
man ska hantera de som kommer passivt. Till exempel forslag fran en
medarbetare. Hur ska de hanteras? Vart ska man vanda sig, var ska det
registreras etc.? Vilka omvarldsanalyser behover goras och hur ska de
rapporteras tillbaka till verksamheten?

(84)
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Planen bor till exempel belysa

e Vilka ar vdra viktigaste malgrupper? Vilka vi vander oss till och
vilka ar vi till for?

e Hur ska vi jobba med vara interna och externa malgrupper for att
fanga in behov?

e Hur ska vi systematiskt fainga in synpunkter, analysera dem och
fora in dem i processen?

e Hur ska resultaten presenteras?

Lépande samla in behov

Sakerstall att synpunkter och idéer l16pande kan fangas in. Se ocksa over
hur omvarldsbevakningen bedrivs och att den fokuserar pa sddant som
ar relevant for malgruppernas behov. Om det inte redan finns ansvariga
i organisationen for era huvudmalgrupper och samarbetspartners, bor
detta inrattas.

Exempel pa metoder for att I6pande fanga behov ar forslagslada (intern
och extern) och dialogmo6ten med samarbetspartners.

Utfora undersdkningar

Innan ni fattar beslut om att gora en egen undersokning ar det bra att ta
reda pa vad som redan har gjorts och om det finns andra
undersokningar gjorda eller planerade inom verksamheten. Det kan
ocksa 16na sig att undersoka om det finns vetenskapliga studier eller om
nagon annan myndighet har gjort en liknande studie.

Innan man fattar beslut om vilken metod som ska anvandas for att
samla in synpunkter ar det viktigt att man ar klar 6ver syftet med
undersokningen och att detta ar tydligt formulerat.

Syftet med undersokningen behover vara tydligt formulerat eftersom
det ar av betydelse for

e vilken malgrupp som ska konsulteras,
e malgruppens sammansattning,

o vilka erfarenheter och kunskaper den undersokande
organisationen behover ha till sitt forfogande,

e vilken grad av dialog med malgrupperna som ar lampligast for
att fa den information som behovs.
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Syftet med en undersokning kan vara att ge underlag for verksamhetens
utveckling exempelvis vad galler

e forandring av verksamhetens processer, rutiner o.s.v.,

e strategiska overvaganden eller prioriteringar i
verksamhetsplaneringen,

e underlag till 6versyn av gallande regelverk,
e utoka och forbattra tjansteutbudet,
e resultatuppfoljning och utvardering.

e malgruppernas forvantningar pa forvaltningen framtida
verksamhet.

¢ Den langsiktiga relationen med malgrupperna,

Nar undersokningar gors ar det viktigt att redan fran borjan resonera
kring och ta stallning till hur hanteringen av resultaten ska ske for att
de ska fd avsedd effekt. Det ar ocksa viktigt att
undersokningsresultaten kan forstds av alla de som ska delta i beslut
och utvecklingsarbetet. Vad sager exempelvis varde 3,7 pa en skala
mellan 1-5 nir det giller ett visst pastdende i en undersokning? Ar det
bra eller daligt? Hur sdg det ut i forra undersokningen? Ror det sig om
en forbattring eller forsamring? Vilka fakta ligger bakom siffrorna?

Undersokningar riktade till foretagare

Nar foretag deltar i kundundersokningar innebar det att de mdste
avsdtta bdde tid och pengar for att lamna uppgifter till myndigheten. Da
foretagen far fragor fran flera myndigheter blir det sammantaget stora
resurser som foretagen lagger ner pa uppgiftslimnande. Darfor ar
Statliga myndigheter skyldiga att samrada med Naringslivets
Regelndmnd (NNR) innan de begar in uppgifter och information fran
ndringsidkare som ska ligga till grund for ex statistik.
Samrddsskyldigheten regleras i forordning (1982:668) om statliga
myndigheters inhamtande av uppgifter fran naringsidkare och
kommuner. Detsamma galler for undersokningar dar myndigheter
riktar sig mot kommuner. Infoér sadana undersokningar ska det
samradas med Sveriges kommuner och landsting (SKL).

Det finns flera metoder for insamling av information. Metodmassigt kan
dessa delas upp i tva huvudblock, namligen kvalitativa respektive
kvantitativa. Vilken metod som ar mest lamplig beror pa situationen
kring unders6kningen, vad som efterfragas, vika resurser som finns
tillgangliga etc.

(84)
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For en mer utforlig beskrivning av ett lampligt tillvagagangssatt infor
och under en undersokning, se bilaga 3 "Metoder for att finga
malgruppers behov”.

Checklista for samla in

Vilket ar syftet med behovsinsamlingen?
Vilka ar vara huvudsakliga malgrupper?

Har vi behov av att samverka med ndgon annan organisation
kring insamlingen?

Finns information om omrdden inom var organisation eller hos
ndgon annan?

Vilka metoder och processer har vi for att samla in behov och ta
om hand om resultatet?

Har vi kompetenser och resurser for att utfora insamlingen?

Har vi en plan for analys och utvardering av resultatet och vem
som ansvarar for den?

Hur ser tidplanen ut?
Vilka ar mottagare for resultatet?

Hur pass angeldget ar det att ga vidare med fordjupad analys?

2.2 Analysera behov

Analysera behov handlar om att identifiera och vardera behov ur det
insamlade materialet samt ta fram och testa forandringsforslag.
Resultatet av analysen dr ett underlag for att ta beslut om vilka
forandringar som ska genomforas for att tillgodose ett eller flera behov.

Identifiera och vadrdera behov

Verksamheten behover analysera de behov som har samlats in I6pande
t.ex. forslag som har lamnats via kundtjanst samt insamlade behov fran
de riktade undersokningar som man har valt att utfora.

Nar resultaten samlats in i riktade behovsinsamlingar borjar
analysarbetet. Beroende pa syftet med undersokningen och vald metod
behover verksamhetskunniga i olika hog utstrackning vara delaktiga i
analysarbetet. Det ar viktigt att ndgon som ar insatt bade i den egna

(84)
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verksamheten och i hur undersokningen har genomforts deltar och
forstar hur analysen och sammanstallningarna har gjorts.

Exempel

Ett forslag om att "Ta bort avgift vid bestdllningen av registreringsbevis ddr
fordonsdgaren dr avliden” [imnades in fran kundtjdnsten pa Transportstyrelsen.
I problembeskrivningen beskrev de att de fdar samtal fran anhériga som har
bestdllt ett nytt registreringsbevis via den e-tjinst som tillhandahdlls. Problemet
som intrdffar dr att ndr de ska hdmta ut registreringsbeviset via postforskott
kan de inte hdmta ut det i och med att beviset dr utfdrdat pd den som avlidit.

I ett forsta forsok att formulera om forslaget till behovsterm resulterade i:

” Forenkla for efterlevande att utfora fordonsdrenden”, som breddar perspektivet
till att se till helheten i de mojliga l6sningar som finns for att tillmétesga
behovet. For det kanske inte rédcker med att ta bort avgiften i e-tjdnsten,
informationen 6ver vad som gdller i denna situation kanske dven behover ses
Over, vem far utfora ett dgarbyte och ndr? Man kan dven forsoka bredda
perspektivet ytterligare och fundera om det kan finnas ett behov som spdnner
over hela myndighetens verksamhetsomrdde "forenkla for efterlevande att utfora
drenden pd Transportstyrelsen”, och ddrmed ta ett helhetsgrepp och gemensam
l6sning som omfattar alla uppgifter och drenden som en efterlevande kan
beho6va hantera. Analysen kan dven vidgas till ett livshdndelseperspektiv
"Forenkla for efterlevande”. Hur kan den information som var myndighet vill ge
om rdttigheter och skyldigheter till efterlevande hanteras i en
forvaltningsgemensam forvaltningsgemensam vdgledning och guidning? (Lds
om livshdndelser i del B).

[ analysen ska fragor om konsekvenser och nyttor beaktas. Med fragor
som:

¢ Vad hiander om behovet inte uppfylls? Vilka konsekvenser kan
uppsta?

e Vad hiander om behovet uppfylls? Vilka ar de mojliga nyttorna
om vi omhdandertar behovet (internt och externt)?

Ta fram och testa forandringsforslag

Nar de identifierade behoven ar prioriterade tas forandringforslag fram.
Vid framtagandet av dessa forandringsforslag ar det viktigt att generera
idéer med stod av metoder som framjar kreativiteten. Det material som
askddliggor forandringsforslagen gds igenom med ytterligare
respondenter (t.ex. medborgare, foretagare) dels for att fa respons pa de
tankar som hittills finns, dels for att fa fordjupad kunskap om
malgruppernas behov och beteenden.



eSam

Vagledning for behovsdriven utveckling 1.0

De idéer som tas fram bor ocksa prioriteras utifran bedomd nytta och
genomforbarhet. Inhamta darfor underlag fran specialister och
sakkunniga i arbetet.

Under analysen justeras och forfinas forandringsforslagen sa att mer
detaljerad aterkoppling kan fas fran malgruppen. Med mer fordjupad
kunskap om behoven samt l6pande respons pa forandringsforslagen
utvecklas koncepten som beskriver forandringsforslagen tills ett
slutgiltigt forslag tagits fram.

Ta fram ett beslutsunderlag

Detta steg syftar till att ta fram ett beslutsunderlag for vilka
forandringsforslag som ska foras vidare till ett genomforande.

Resultatet ska presenteras i 6verenskommen form t.ex. Business Case.
Se ytterligare information om Business Case i metod for utveckling i
samverkan.

Checklista for analysera behov

e Vem ansvarar for analysen?
e Vilka ska delta i analysen?

e Hur ska den genomforas, Vilken metod/modell ska
anvandas?

¢ Vilka resurser finns i form av kompetens och finansiering?
e Nar ska analysen vara fardig?

e Vem/vilka ska delges resultaten fran den fardiga analysen?

2.3 Utveckla

Under utvecklingen av tjdnsten ar det fortsatt viktigt att ha ett
behovsdrivet arbetssatt i detaljeringen och framtagningen av tjanstens
design. Detta for att fordjupa insikterna om de behov och krav som
finns pa tjansten. Att uppfylla behoven kan krava inte bara forandringar
av enskilda funktioner och tjanster, det kan i manga fall vara
nodvandigt att forandra verksamhetens processer och i vissa fall
organisation.

Ta fram anvandbarhetsplan

Planera for de anvandbarhetsrelaterade aktiviteter som ska genomforas.
Dessa beskrivs i en anvandbarhetsplan, sa att det tydligt framgar for alla
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inblandade vad som ska goras, nar och vem som ansvarar for respektive
aktivitet.

Ta fram och testa designfoérslag

Ta fram en prototyp pa papper eller med datorstod, och utvardera
designen tillsammans med malgrupperna. Till exempel hur stegen och
navigationen i en vagledning och guidning eller en anvandarhandbok
skulle kunna vara utformade. Har analyserar och testar du de
anvandningsmal som har definierats for tjansten. Designforslaget bor
testas och utvarderas allt eftersom det utvecklas.

Analysera och detaljera krav

Detaljera anvandningsmadl och designkriterier genom att beskriva
anvandningsfall, funktionella och icke funktionella krav.

Mer information om hur man arbetar anvandarcentrerat hittar du i
Vagledningen for webbutveckling.

Checklista for utwveckling

e Inkluderar utvecklingen genomforandet av tester med
malgrupperna?

e Nar ska testerna goras (de bor goras i ett skede dar det
fortfarande finns tid att 4ndra inriktningen pd utvecklingen)?

e Vem dr ansvarig for testerna?
e Vem ar mottagare av testresultaten?
e Vilka typer av tester kan bli aktuella?

e Vilket urval ar lampligt for testerna?

2.4 Infora

Nar en ny eller forbattrad tjanst infors kan det innebadra att aven
verksamheten processer behéver forandras. I dessa fall bor en plan for
inforandet inkludera tillhorande kommunikations-, och
utbildningsinsatser. Personal behover i god tid utbildas i de nya interna
rutinerna.

Resultatet av ett inforande ar ett beslut om forvaltning och uppfoljning.
I samband med detta, och dven efterat, ar det viktigt att f6lja upp hur
tjdnsten anvands. Vad tycker anvandarna om tjansten och i vilken grad
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uppfyller den deras behov? Sddan har information ar viktig infor
vidareutvecklingen av andra tjanster etc.

Undersokningar av malgruppens anvandande av exempelvis en ny e-
tjanst kan visa att man kan behdva en informationsinsats for att upplysa
de potentiella anvandarna om att tjansten nu finns, for att realisera
vinsterna av utvecklingen.

Det ar aven viktigt att lamna over till forvaltning de analyser och
dokumentation som tidigare gjorts t.ex. designmanualer, personas,
livshandelser, anvandningsmal, malgrupps-uppgiftsanalyser etc. for att
sakerstalla att de anvands i det fortsatta forvaltnings- och
forbattringsarbetet.

Checklista for infora:

e Vem ansvarar for inforandet?

e Utifran malgruppen, hur bor inférandet genomforas for att fa
storsta mojliga utnyttjande av den nya tjansten.

e Till vem ska man vanda sig om det blir problem med sjdlva
tjansten.

2.5 Forvalta och folja upp

Om en inford tjanst f6ljt vagledningens metodik fér behovsdriven
utveckling sa kommer tjdnsten initialt att uppfylla malgruppernas
behov. For att tjansten dven fortsittningsvis ska halla hog kvalitet sa bor
det kontinuerligt sakerstallas att tjansten uppfyller behoven.

Resultatet ar en forvaltningsverksamhet som kontinuerligt ar
behovsdriven vilket skapar forutsattningar for en verksamhet och tjanst
som alltid fungerar som det ursprungligen var tankt.

Erfarenhetsatervinning

Efter varje inforande bor det genomf6ras en utvardering for att ta vara
pa erfarenheter om vad som gick bra respektive mindre bra i
behovsinsamling, planering, metodval, samarbete samt hur resultaten
mottogs. Infriade tjansten de forhoppningar verksamheten och
malgruppen tankt sig?

Utfora standiga forbattringar

Har handlar det om att forvalta forandringen och dess tillhorande
dokumentation och arbeta med kontinuerlig forbattring. Genom att
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mata och folja upp hur val tjansten anvands och fungerar samt hur val
den lever upp till de uppsatta malen, kan underlag skapas for att fatta
beslut om forbattringar.

Att kontinuerligt ldta malgrupperna eller experter kontrollera att
befintliga tjanster fortsatter fungera enligt de anvandningsmal som
finns ar ett bra satt att sakerstalla att vi ratt niva av anvandbarhet och
tillganglighet uppratthalls.

Checklista for forvalta och folja upp:

e Hur ska den nya tjansten foljas upp?

e Hur ska resultat fran uppféljningen 16pande tas tillvara for att
forbattra tjansten?

e Vem ansvarar for forvaltning och ev. uppdateringar?

19
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3 Utmaningar och hur du hanterar
dem

Innan de forsta stegen till att arbeta mer behovsdrivet tas kan det vara
bra att kdnna till vilka kritiska framgdngsfaktorer som finns och hur
man hanterar dem. Har finns nagra exempel.

3.1 Styrning

Att forandra arbetssitt inom en organisation till att arbeta mer
behovsdrivet kraver ett val genomarbetat beslutsunderlag i och med att
det innebar en utveckling av verksamheten. I beslutet ska det framgd en
tydlig malbild som motsvarar saval malgruppernas som organisationens
behov av att infora behovsdriven utveckling i organisationen. Behovs
stod i argumentationen for att integrera behoven bor du i
beslutsunderlaget belysa:

e Redogorelse for hur behovsdriven utveckling bidrar till att
verksamheten battre uppfyller malgruppens behov.

e Goda och ddliga exempel pad andra organisationers
utvecklingsinsatser och andras erfarenheter.

e Positiva effekter och nyttor, baserat pa de behov som ligger
till grund for utvecklingen.

¢ Koppling mellan behov och styrande dokument som
regleringsbrev, verksamhetsstrategi.

e Hanvisning till vagledningar kring digital samverkan,
behovsdriven utveckling, nyttorealisering med flera.

Det ar ocksa viktigt att den som ansvarar for inférandet av
behovsdriven utveckling inom ett omrdde staller krav pa mdlbilden och
har en tydlig kommunikation med ledningsgrupp.

3.2 Arbetsmetod och planering

Dad en behovsanalys ska goras ar det viktigt att den planeras in och
genomfors i tid sa att kravfangst och utveckling kan utga fran behoven.

Den egna organisationens eller samverkansorganisationens
utvecklingsprocess fran idé, lagkrav och problem till testad och
accepterad 16sning, bor innehdlla aktiviteter dar behovsanalysen ar
integrerad. Dar malgruppen bor vara involverad i hela processen. Se
vidare i avsnittet om utvecklingsprocessen. Ta daven stod av
vagledningen Metod for utveckling i samverkan.
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Det finns ofta flera regelverk som ska f6ljas nar man realiserar tjanster
(LOU, PUL, sakerhet, sekretess m.m.). Identifiera regelverken tidigt, sa
att projektet inte far problem senare i processen. Forsok att sa tidigt
som mojligt ha en dialog kring hur regelverken ska tolkas. Mer om
regelverken finns i Vigledning for digital samverkan och Juridisk
vdgledning for verksamhetsutveckling inom e-forvaltning.

3.3 Kunskap

Det kravs specifik kunskap och kompetens for att veta var och hur man
hittar och samlar information om malgrupper och hur dessa insikter i
sin tur anvands for att formulera behov. Det kan ocksd behovas
kompetens kring hur man samverkar med andra organisationer.

Det kanske viktigaste for organisationer ar att komma till insikt om ar
att man aldrig kan anta eller gissa vilka behov medborgare, foretag eller
organisationer har. For att kunna skapa nytta och forenkla for sina
malgrupper maste man veta om det ar till exempel féorandrade rutiner,
forandrade regelverk eller kanske en tjanst som behovs. Detta kan man
inte gora genom att gissa, utan genom att metodiskt analysera behoven.
Det ar darfor viktigt att det finns resurser med kompetens att analysera
behov och statistik, och att tidigt involvera personer med tidiga och
nara kundkontakter.

Att ha resurser som arbetar med anvandarkontakter,
verksamhetsutveckling, behovsanalys och anvandarinvolvering ar
naturligtvis det basta. Har man inte den mojligheten kan det vara vart
att kopa in den kompetensen. I sadana fall ar det viktigt att se till att det
finns egen personal som kan vara med bdde for att lara och for att
komma med den verksamhetskunskap som behovs for att
undersokningen ska traffa ratt. Via dessa erfarenheter kan man
eventuellt sedan genomféra behovsanalyser och anvandarinvolvering
sjalva. Kostnaden for att genomf6ra en behovsundersokning, &ven om
externa resurser anlitas, tjanas ofta igen om den realiserade 16sningen ar
baserad pa anvandarnas behov. Anvand ocksa befintliga natverk och gor
material tillgangliga for varandra.

I manga fall borjar ocksa myndigheter, kommuner och landsting helt i
onddan fran noll da de anser sig inte ha tid eller kunskap om hur de ska
ga tillvaga for att analysera redan befintligt material. Tidigare insamlat
material gillande externa malgrupper kan finnas inom den egna
organisationen, men framforallt kan relevanta behov vara insamlade
och analyserade av andra aktorer med liknande malgrupper. I dessa fall
ar ofta natverk mellan myndigheter, kommuner och landsting en bra
kunskapskalla.
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3.4 Utga fran méjligheterna - inte
begransningarna

Lat inte regelverk, teknik eller annat hindra behovsdriven utveckling.
Undersok behoven forst och sdtt begransningar i nasta steg om det
behovs. For att alla ska dela samma malbild kring vad ni vill
astadkomma med behovsanalysen, ta fram ett nulage och en malbild.
Men som i allt forandringsarbete kan det finnas ifrdgasattande.
Nedan f6ljer ndgra vanligt forekommande forestallningar som vi
uppmadrksammat och hur man kan bemoéta dem.

”Vi vet redan vad malgruppen behdver”

Det har ar en vanlig forestallning. Men fastan man tror sig veta
malgruppens behov, exempelvis genom tidigare gjorda
malgruppsanalyser och anvandarinvolvering, kan man inte luta sig
tillbaka. Utvecklingen gdr snabbt och gruppers beteende, 6nskemal och
behov forandras allt eftersom omvarlden férandras. Exempelvis smarta
telefoner, surfplattor och vilka andra tjanster den gransar till.

”Om Ford fragat vad hans kunder ville ha, hade de sagt snabbare histar”

Det stammer att man inte bokstavligt ska utga fran vad malgruppen
sager. Men daremot ska man utga fran deras vardag, vad de upplever
och hur de beter sig. Ford lyssnade in behovet - ett snabbare
transportmedel, inte 16sningen — snabbare hastar.

Inre effektivitet ar viktigare an malgruppens behov

Det ar fa som sdger att den inre effektiviteten dr viktigare an nyttan hos
malgrupperna, men det ar tyvarr vanligt att organisationer prioriterar
utifran hur mycket de kan spara istallet for hur mycket nytta de kan
uppna for mdlgrupperna. Oftast ar det besparingar och effektiviseringar
av den egna organisationen som driver utvecklingen av tjanster och
produkter. Detta dr inte fel, men for att effektiviseringen ska lyckas
maste det ocksa finnas ett behov fran malgruppen till det som
utvecklas.

Tid ar viktigare an behov

Det finns i manga projekt en radsla att projektet inte ska avslutas i tid
och darmed innebara 6kade kostnader eller uteblivna resultat. Men
samtidigt maste man for att na ett lyckosamt resultat i ett projekt ge
viss tid for att involvera malgruppen, liksom att vara lyhord for att
dndra inriktning utifran vad som hander i omvarlden medan projektet

pagar.
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Anvandarundersokningar tacker inte in malgruppens alla behov

En vanlig forestallning ar att det ar svart att gora ett representativt urval
for en malgrupp som tacker alla behov och 6nskemal. Att fraga alla ar
dessutom alltfor kostsamt. Men det dr alltid béttre att fraga an att inte
fraga alls.

Det anvandarna vill ha gar inte att utveckla

Arbeta redan fran borjan i team med personer frdn olika delar av
verksamheten som kundtjanst, it, juridik och informationssdkerhet. Pa
sa satt far man tidigt med allas perspektiv och kan ta tillvara alla
mojligheter. De projekt dar projektmedlemmar utgar fran vad som ar
mojligt och arbetar tillsammans med malgruppen med deras behov
framf6r 6gonen, ar ocksd de projekt som blir mest lyckosamma.

Svart att mata nytta och effekter

Det upplevs ofta som svart att mata nytta och effekter av
behovsanpassade tjanster. Framst galler detta de mjuka vardena, som
fortroende och tillganglighet. I samband med att organisationen borjar
fundera pa utvecklingen av en tjdnst, bor de ta fram olika matbara
faktorer. N6jdheten med organisationernas service kan matas foére och
efter produktionssittningen av tjansten. Detsamma galler for
tillgdngligheten och fortroendet. Utvecklas tjdnsten i hopp om att
verksamhetens kostnader ska minska pa andra omraden, sd kan dven
dessa kostnader foljas upp fore och efter produktionssattningen av
tjdnsten. Mer om detta finns beskrivet i Vidgledningen for
nyttorealisering.

3.5 Samverka om behoven kradver det

Medborgare upplever idag en fragmenterad forvaltning och att de i
manga fall far agera som budbdrare mellan olika offentliga aktorer. Ett
satt att fa forstdelse for och identifiera medborgares behov i ett storre
sammanhang ar att utga fran livshiandelser och att samverka 6ver de
organisatoriska granserna. Samverka inte bara for sakens skull, utan
tank pa nar och hur det ar ett anvandarbehov.

En vanlig brist ar att man inte analyserar hur behovet ser ut i ett storre
sammanhang, till exempel i en livshandelse. Man viljer att avgransa sig
redan fran borjan och far dairmed inte med hela problembilden. I del B i
denna vagledning finns stod och hjalp kring hur man samverkar kring
behov i en livshandelse.
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3.6 Designprinciper for offentliga tjanster

En bra grund for att arbeta behovsdrivet ar att anvanda sig av de tio
designprinciper som Anvandningsforum rekommenderar. De har
ursprungligen tagits fram av brittiska staten.”

Om det ar flera aktorer som gemensamt har kommit fram till att det ar
en digital I6sning som ar svaret pa behoven, ta hjalp av de styrande
principerna for digital samverkan som finns. De finns i Vdgledningen for
digital samverkan.

2 Las mer om designprinciperna p& Anvéndningsforums webbplats:
www.anvandningsforum.se
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DEL B

4 T.ivssituationer, livshandelser
och agerande

Mdnga myndigheter anvander sig idag av behovsanalyser som en del av
verksamhetsutvecklingen. De flesta behovsanalyser utfors kopplat till
medborgarens behov i kontakten med den egna myndigheten. De ger
sallan forstaelse for hela den situation som medborgaren befinner sig i
och vilka andra aktorer som ar inblandade. For att forsta de totala
behoven och hitta de stora utvecklingsomradena behover vi
tillsammans med Ovriga aktorer satta oss in i medborgarens situation
och samverka over organisationsgranserna.

Erfarenheter fran ett flertal behovsanalyser® visar att medborgare
upplever en fragmenterad forvaltning dar de inte far tillrackligt stod
eller service for att hantera sina drenden. Mdnga fragor dterkommer
oavsett i vilken livshdndelse man befinner sig, till exempel

e Vilka behover jag kontakta?

e Vilken information behovs och var hittar jag den?

e [vilken ordning behdver kontakterna tas?

e Hur tolkar jag motstridig information?

e Varfor maste jag upprepa samma information?

e Varfor kan jag inte f6lja mina arenden?

e Varfor kan jag inte limna min information digitalt?
e Vilken information beh6ver myndigheterna?

3 Mélbild — Det digitala métet, rapport frn E-delegationen, 2013
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Vilken information

Vilka behéver jag behévs och var

?
kontaktas hittar jag den? ' '
Vilken I vilken 9rdn/ng
. . behéver
information
.. kontakterna
behoéver t2s?
myndigheten? ’
Hur tolkar jag
Varfér kan jag motstridig
inte Iamna min information?
information
digitalt?

Varfér kan jag inte Varfér maste jag upprepa
félja mina drenden? samma information?

Aven i internationella mitningar* dr det tydligt att Sverige tappar
gentemot andra lander i jamforelser av i vilken grad man kan ge
medborgaren ett sammanhallet stod och service i en livshandelse.

4.1 Vad a4r livssituation, livshadndelser och
agerande?

For att ta medborgarens perspektiv i motet med forvaltningen som
helhet i en viss situation och da beskriva de behov som uppstar
anvander vi begreppen livssituation, livshandelse och agerande.

En medborgare har ett liv och det livet kan vi for enkelhetens skull dela
in i olika aspekter som vi kallar livssituationer. Exempel pd kategorier
i en livssituation ar hdlsa, arbete och utbildning.

For en medborgare ar flera olika kategorier i en livssituation pagaende
parallellt, men inte alla och inte alltid. Till exempel ar inte arbete
pagaende forran medborgaren kommit upp i arbetsfor alder och
utbildning blir pagdende forst da medborgaren soker sig till en
utbildning.

I en medborgares livssituation intrdffar handelser som paverkar
livssituationen, dessa kallar vi for livshandelser. Exempel pa
livshandelser kan vara Bli sjuk, som da ar knuten till livssituationen
halsa, Bli arbetslos, som ar knuten till livssituationen arbete, osv.

* Uppféljning av e-forvaltning i Sverige, Governo 2013
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[ och med att en livshandelse intraffar forandras alltsa status i
livssituationen. Fran att till exempel ha varit Ar frisk (inom kategorin
hilsa) s& dndras status till Ar sjuk i och med att livshindelsen Bli sjuk
intraffar.

Nar en livshdandelse intraffar gor medborgaren nagot, detta kallas
agerande. Exempel pa ageranden kan vara Kontaktar vdrden, kopplat
till livshandelsen ’Bli sjuk’, eller Soker jobb, kopplat till livshandelsen
‘Blir arbetslos’.

= KUNDENE HELA LIV -~ — - - == oo oo .

1' , Ar frisk O Ar sjiuk

Kontakiar O
! vardzn _-\Sg’k
oF
‘ & i
. & & i
! = ok |
| éf & .
i & :
V) Heramete () Ararbetsics i
i i
Zikear jobb H
o '
o
| & 6‘6& ﬁxs';b
_____ — & K.
S~ & S5
S 5 7

Exempel pd ageranden kopplat till livshdndelser och livssituation

4.2 Olika typer av livshandelser

Nagot som intraffar

En livshandelse kan vara att ndgot som intraffar och som medborgaren
inte sjalv tagit initiativ till.

Exempel: Medborgaren har rdkat ut for en olycka som medfort ett
funktionshinder, eller att hen mist sin partner genom dddsfall.

Livshandelsen skulle i det senare fallet kunna vara 'Forlorar anhorig’.
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Nagot medborgaren sjalv tar initiativ till

Livshandelsen skulle ocksa kunna vara ndgot som medborgaren sjalv
tagit initiativ till utifran olika orsaker.

Exempel: Medborgaren vill ta korkort.

Att medborgaren vill ta korkort kan till exempel bero pa att
medborgaren flyttat till landsbygden dar kommunala transporter ar
samre an i tatorter. Det ar da orsaken till att medborgaren tar initiativ
till livshandelsen.

Livshandelsen skulle i detta fall kunna vara 'Tar korkort’.

Orsaker respektive behov

Nar vi ska analysera livshdndelsen ar det viktigt att halla isdr orsaker
till att livshandelsen sker, respektive de behov som uppstdr nar
livshandelsen intraffar. Det ar de senare, det vill siga behoven som
kommer att vara mest intressanta i det fortsatta arbetet med
livshdandelseanalysen och som den behovsdrivna utvecklingen kretsar
kring. Dock kan det vara viktigt att bottna i varfor ett behov uppstar
och avgora om orsaken gdr att atgarda.

Livshandelsers koppling till livssituationer

Som namnts finns det kategorier i en livssituation. Det ar egentligen en
indelning under vilken olika livshdandelser klassas in och far "bo”. En
viss livshdandelse kan dock bara finnas inom en livssituation.

Exempel: Livshandelsen "Tar korkort” tillhor livssituation "Utbildning”.

Dock kan en livshdndelse i en viss kategori paverka andra aspekter i en
livssituation och ge upphov till ytterligare en livshandelse.

Exempel: Medborgaren har gdtt fran att ha varit utan arbete till att ha
fatt en anstdllning som kraver korkort (livshandelse inom
livssituationen Arbete). Som en f6ljd av detta skulle medborgaren
kunna stallas infor livshandelsen 'Tar korkort’ (livshandelse inom
livssituationen Utbildning).

Samma livshdndelse kan intraffa flera gdnger inom en kategori (till
exempel Utbildning) av livssituationen och f6ljaktligen kan flera olika
livshandelser intraffa.

Nedan fo6ljer nagra exempel pa livshandelser::
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OBS! En livshdandelse formuleras med ord som visar att ndgonting
hdander momentant vid en viss tidpunkt.

e Anlander till Sverige
o Blir arbetslos

e Blir funktionshindrad
e Blir pensionar

e Blirsjuk

o Blir skuldsatt

e Blir utsatt for brott
e Borjar anstallning

e Flyttar

e Flyttar utomlands

e Far barn

e Forlorar anhorig

o Gifter sig

e Saknar forsorjning

e Saknar kunskap

e Separerar

e Skiljer sig

e Tar korkort

e Upptacker brist i offentlig service
e Vill bygga hus

e Vittne till brott

e Vantar barn

4.3 Agerande - det medborgaren gor

Nar en livshandelse intraffar sa uppstar olika behov hos medborgaren
och dessa behov kan gora att medborgaren valjer att agera. Agerandet
ar alltsa det medborgaren gor for att uppfylla sitt behov eller initiera
nagot som i sin tur uppfyller behovet.

Exempel: Medborgaren tar kontakt med vdrdcentralen for att fa
radgivning nar hen blivit sjuk.

Agerande kan ocksa vara att medborgaren valjer att inte kontakta en
offentlig eller privat aktor utan loser sina behov sjalv.

Exempel: Medborgaren tar en kontakt med en granne for att hora hur
hen gjorde nar hen blev sjuk eller beslutar sjalv att ta en varktablett for
att 16sa behovet.
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En livshandelse kan sjalvklart leda till att flera behov uppstar hos
medborgaren. Olika ageranden kan vara kopplade till vart och ett av de
behoven.

Exempel: Medborgaren far reda pa att hen ska bli foralder. Vid ett
sadant lage kan ett antal behov uppsta. Exempelvis att hen vill veta
vilka ersattningar som kan fas, hur kontakt med modravarden gar till
och kanske att man vid ndgot skede vill ansoka om graviditetspenning.
De olika behoven av information och tjanster 16ses da med olika
ageranden.

Ett agerande kan ocksa vara ndgot som medborgaren gor och som
triggats av ndgot som inte egentligen ar en livshandelse, utan nagot som
ar en foljd av nagot en aktor gjort. Det kan ocksa vara att en viss
tidpunkt infallit.

Exempel: Medborgaren har uppnatt dlder for att ansoka om
korkortstillstand.

4.4 Att definiera och avgransa livshandelser

Nar vi gor en livshandelseanalys gor vi det i syfte att ta reda pa vilka
behov medborgaren har efter en viss handelse. Vi vill veta behoven for
att offentlig sektor tillsammans med andra aktorer ska kunna ta fram en
bra 16sning som ger varde for medborgaren.

Det ar darmed livshandelsen och agerandet som ar i fokus i arbetet i en
livshdandelseanalys. Livssituationen och dess kategorier ar inte det som
ska analyseras utan ska ses som ett ramverk for livshandelsen.

Det ar viktigt att se det ur medborgarens perspektiv och inte frdn den
enskilda myndighetens uppdrag eller organisatoriska strukturer. Mdlet
for analysen madste vara att forenkla for medborgaren och minska
overlamningspunkter.

Nar vi definierar en livshandelse finns det ndgra saker vi ska tanka pa.
Livshandelsen:

e Ska vara nagot som intraffar i medborgarens liv och som
paverkar status pa en livssituation.

e Ska intraffa vid en specifik tidpunkt.
e Kan, men maste inte, leda till att medborgaren valjer att agera.

o Lederi de flesta fall till att ett behov uppstar hos medborgaren.
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Uttryck livshandelsen i form av ndgot som intraffar och inte i form av
ett behov. Exempelvis "Forlorar anhorig”, inte ”Jag vill veta hur jag
klarar mig ekonomiskt”.

Det ar ocksa viktigt att ta in kunskap om hela bredden av medborgarens
upplevelser och behov, nar vi analyserar en livshdandelse, snarare an att
redan i det skedet avgransa bort nagot.

Tips

Det ar alltid latt att hamna i diskussioner kring begrepp. I detta fall ar
livshdandelser och agerande det viktiga att ta fast pa. Kanns kategorierna
i en livssituation diffusa, hoppa 6ver dem.
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5 Vad ar en livshandelseanalys?

Detta avsnitt syftar till att 6vergripande beskriva hur man kan bedriva
arbetet med livshandelser och hur resultaten kan anvandas i
verksamhetsutvecklingen.

En livshandelseanalys ar en riktad undersokning som utfors for att
utifrdn ett livshandelseperspektiv identifiera och forstd anvandarnas
behov. For att mojliggora detta kravs att fokus flyttas fran
myndighetsinterna nyttor till att istallet fokusera pa gemensamma mal
for anvandarens och samhallets basta. Detta skapar battre
forutsattningar for en sammanhallen service med medborgaren i
centrum. Det ger ocksa stod for att ha ratt fokus sd att vi moter
medborgaren dar de dr, genom att ta utgangspunkt i medborgarnas
behov, frigjort fran de befintliga restriktionerna till exempel juridik och
teknik.

Livshdandelseanalys ar en fangstmetod for att samla in och konkretisera
behov. Det handlar om att skaffa forstaelse och utifran medborgarens
behov i livshdndelsen skapa innovation. Kunskapen om medborgaren
och deras behov kompletteras och forfinas i varje iteration genom
processen dar vi pa olika sitt involverar medborgaren. Iterationerna
utfors tills att en mattnad uppnads, det vill saga tills dess att svaren ar de
samma och inte ger nya insikter.

Det arbetssdtt som beskrivs dr influerat av metoden tjanstedesign (eng.
service design). For ytterligare ldsning om detta se till exempel This is
service design thinking av Stickdorn och Schneider, 2014. Aven andra
metoder kan anvandas. Det viktiga ar att metoden ringar in

e medborgarens resa i en livshandelse,

e behov i livshandelsen,

e andra aktorer,

e information som utbyts (eller skulle kunna utbytas),
e gemensamma nyttor,

e en gemensam malbild,

Ndgra exempel pa hur en livshandelseanalys kan se ut finns i bilaga 1.
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5.1 Samla in

Planera

En livshandelseanalys kraver av sin natur ett samarbete och dialog
mellan till exempel olika myndigheter, kommuner, privata aktorer men
dven internt inom en organisation. Det ar darfor viktigt att i den
inledande fasen identifiera vilka aktorer som behover involveras for att
utfora aktiviteter, vilka intressenter som bor konsulteras respektive
informeras. Skilj pa samverkanspartner och intressenter. I detta skede
ar det ocksa viktigt att utse vem som har huvudansvaret for helheten,
dvs. att analys och férandringsarbete hdlls ihop och utfors. Besluta aven
hur resultatet ska presenteras, tas om hand och f6ljas upp. Sakerstall
hur finansiering av uppdraget ska férdelas mellan ingdende aktorer och
senare vid forvaltning av eventuella gemensamma tjanster. Tips pa hur
man kan ga tillvaga finns i Metod for utveckling i samverkan.

[ planeringsarbetet beh6ver man dven se 6ver vilka resurser som behovs
for att genomfora livshandelseanalysen. Detta arbete resulterar i en
tidplan, 6verenskommelse om vilka metoder som ska anvandas, samt
vilka nyttor ett gemensamt arbete med livshdandelsen kan bidra med. I
detta arbete ar det viktigt att ta fram effektmal for samverkan och hur
nollmdtning ska ske m.m. Se vidare i Vigledningen for nyttorealisering.

Tips pa metoder

e HUKI-analys
e Intressentanalys

e Kommunikationsplan

Definiera livshandelsen

Det ar lampligt att de utvalda aktorerna gor ett forsta antagande om
livshandelsen med syfte att utifran samtliga samverkanspartners skapa
en forsta gemensam bild av kundens perspektiv pa livshandelsen.
Ddrigenom avgransas och preciseras uppdraget for
livshdandelseanalysen. Det gors genom att diskutera vad som hander
fore, under och efter sjalva livshandelsen. Vilka steg uppfattar de olika
aktorerna att medborgaren gor, vilka problem finns i dag och vad
fungerar bra idag etc. Ett komplement till detta ar att ta fram den
statistik som finns att tillga inom omradet, och de insikter som finns
inom verksamheten till exempel kundtjanst hos de olika aktorerna som
ingdr i livshandelsen.
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Utifrdn resultatet tas ett forsta antagande fram om livshandelsen, vilka
steg som tas fore, under och efter samt hanterbara frageomraden som
blir utgangspunkter till behovsanalysen som utfors tillsammans med
medborgare. Det blir i detta lage ett inifrdn-och-ut perspektiv, som
senare ska kompletteras och korrigeras till ett utifran-och-in
perspektiv.

Tips pa metoder

e  Workshop

e Customer Journey/kundresa

Statistisk analys

For att battre forsta medborgares olika agerande i en viss livshandelse
och flodet genom de samverkande processerna kan en statistisk analys
genomforas. En statistisk analys kan anvandas for att fordjupa
forstaelsen av kunders behov och for att fd fram representativa floden (i
en vardeflddesanalys) och typfall av kunders ageranden.

Med hjalp av en statistisk analys kan vi fa statistiskt sdkerstdllda typfall
och medborgarprofiler som kan ge vagledning i prioritering av
utvecklingsinsatser. Syftet ar att applicera 8o/20-regeln sd att insatserna
ger mesta mojliga effekt for flertalet mojliga medborgare.

Det ar viktigt att analysen gors tillsammans med alla berérda aktorer
och att alla tillfor kunskap, data och statistik om medborgares
beteenden. Vi anvander oss av respektive aktors egen statistik for att fa
en samlad bild av medborgares beteenden. Utover stora volymer bor vi
aven forsoka analysera om det finns medborgare eller grupper som har
sarskilda behov.

Den egna produktionsstatistiken (kanalstatistik, darendestatistik) kan
korreleras med exempelvis sociodemografisk data och resultat fran
kundundersokningar. P4 sa satt kan vi skapa olika kundsegment som
kan utgora basen for en kund- och kanalstrategi. Syftet med en
kundsegmentering dr att battre kunna forstd olika kunders behov och
kanal/moétesbeteende, vad som ar styrande och vad som kravs for att
kunna realisera en volymflytt mellan kanaler, framst da till digitala
moten.
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Identifiera segment

Klusteranalys

Faktoranalys

prioritera variabler grupper .
«Isolera grupper fran

Data fran interna och som bast beskriver
varandra

externa databaser data

| I Vilja ut och beskriva segmentprofiler
@ |:> Ta fram viktig information om segmenten:

- anvandande av drendedata ,
M L - sociodemografisk information

Arendestatistik 9 '
Kanalstatistik

- fas i livet
Kundundersdkningar _
SCB sociodemografisk data) Analys av kanal- & motesbeteende

Vad driver val av kanal och moétesform? Vet vi tillrackligt for att uppna syftet?
Vad driver beteendet?
Vad driver kundnéjdhet?

Utifran denna kunskap kan vi sedan bygga scenarios och typfall fér
beteenden och floden dar flera aktorer ar inblandade for att mota
kundens behov. Det kan har vara lampligt att arbeta med fiktiva
personas som symboliserar typfall (exempelvis Migrationsverket "Saids
resa’, se nedan) i form av en fiktiv historia ("storytelling”). Det ar viktigt
att har fanga kundens upplevelse, forhoppningar och farhdgor. Detta ar
grunden for att analysera mojliga kundvarden.

Exempel

. _________________________________________________________________________________________|
Saids resa: "Said landar ensam pd Arlanda. Han dr 34 dr och har vuxit upp i

Bagdad, Irak. Han har flytt frdn sitt hemland till Sverige med malbilden att han
ska bygga en trygg framtid for sin familj med bostad och bra skola for barnen.
Han ska ordna ett jobb, kanske inte till en bérjan som it-arkitekt vilket han
arbetade med i hemlandet. Han dr beredd att arbeta med vad som helst, kanske
kan han fa ett startkapital pd 5000 kronor tdnker han. Dd kan han anvinda de
kontakter han har hemma och fa billigt material och 6ppna en egen
glasmadlarfirma. Det finns en stor efterfrdgan pd marknaden. Férhoppningsvis
ska han fd lite pengar 6ver varje mdnad och kunna betala av smugglarskulder och

skicka hem pengar tills familjen dter dr tillsammans.”
|

Ta reda pa upplevelser i livshédndelsen

For att fa ett utifran-och-in perspektiv pa den antagna livshandelsen
och verkligen fa forstaelse for de behov och drivkrafter som
malgrupperna har, rekommenderas det att en kvalitativ
insamlingsmetod anvands t.ex. intervjuer och/eller observationer. Detta
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for att kunna stalla foljdfragor och pa sa satt fa en fordjupad insikt om
medborgarens behov.

Nar en undersokning utfors ska utgangspunkten vara i medborgarens
livshandelse och inte i en specifik e-tjanst eller en enskild myndighets
ansvarsomrdade. Det innebatr till exempel att fragorna ska stallas utifran
hur medborgaren upplever livshandelsen, vilka steg man upplever man
behover ta, vilka problem och svarigheter man upplever. Detta for att fa
insikter om hela férloppet.

Till exempel bor fragestallningen vara hur medborgaren upplevde att
det var att ta korkort, istallet for att stalla specifika fragor om hur
medborgaren upplevde det att ansoka om korkortstillstand, vilket ar en
tjanst hos Transportstyrelsen, eller hur medborgaren upplevde det att
boka uppkdrningstid som ar en tjanst hos Trafikverket.

Livshdandelseanalysen handlar om att samla insikter och forstaelse for
de behov som finns i en livshdndelse for att sedan visualisera dem pa
olika satt for att bl.a. kunna kommunicera dem till olika aktorer. Till
exempel genom att grafiskt beskriva vilka steg som tas fore, under och
efter en medborgares livshandelse och vilka kontaktpunkter som finns
med olika aktorer. Detta for att visa pa vilka forenklingar och
mojligheter till samverkan som finns for att tillgodose medborgarens
behov. Det ska framga vilka situationer som upplevs som problematiska
och skapar péfrestningar for medborgaren men ocksa situationer som
upplevs som positiva for medborgaren.

Representanter fran de olika verksamheterna kan med fordel delta vid
interaktionen med medborgarna. Det ger en mojlighet att lyssna pa vad
de har att saga och att stalla foljdfragor som skapar en storre forstaelse
for medborgarna och deras behov.

Resultatet dokumenteras enligt det satt man kommit 6verens om och
aterkopplas till de som ansvarar for uppdraget.
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Fordjupning av metoden for intervju:

Stdll generella och s6kande fragor som tar sin utgdngspunkt fran de
frageomrdden som identifierats. Det vill sdga anvdnd 6ppna
semistrukturerade intervjuer. De 6ppna frdgorna bidrar till att fG svar som
beskriver anvindarnas grundbehov. Ett sdtt att fG anvdndarna att berdtta
sd mycket som mdéjligt dr att flera gdnger stdlla fragan "varfor” ndr
anvdndaren berdttar ndgot, till dess att man kédnner att grundbehovet har
framkommit. Det gor att du far en fordjupad forstdelse for anvdndaren och
pd sd sdtt kan komma dt huvudorsaken till behovet (se tekniken 5-whys).
Konversationen ska ddrmed vara pd samtalsnivd och man ska uppmuntra
till berdttande, stdlla fragorna varfor, varfor dr detta bra? Varfor da? Hur
kdnner du da? Hur kommer det sig? Ett bra forhdllningssdtt dr “lyssna mer

dn du pratar” och att ha ett utforskande forhdllningssdtt.

En forsta bedomning behover goras av vad som utgor ett representativt
urval for undersokningen. Det ar viktigt att urvalet av personer som ska
ingd i undersokningen speglar malpopulationen, utifran vad syftet med
undersokningen ar. Utga fran syftet med undersokningen och forsok att
inkludera individer som pa olika sitt representerar det som ska belysas.
"Representativt urval; urval som ar likt den population ur vilken urvalet
valts i alla viktiga avseenden, t.ex. bakgrundsvariabler som dlder och
kon for grupper av individer eller storlek och bransch for grupper av
foretag.”(Nationalencyklopedin)

Ett representativt urval undviker snedférdelning, att tanka pa ar bland
annat:

e jamn fordelning av man och kvinnor,
e geografisk spridning,

e spridning i alder,

e funktionsvariation

Utgdngspunkterna for urvalet och for gjorda grupperingar bor beskrivas
pa ett 6vergripande och informativt satt, for att ge en bild av hur
gruppen ar sammansatt.

Att ha med grupper med sarskilda behov kan innebdra att man lyckas
med malet att gora e-forvaltningen sa enkel som mojligt for sd manga
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som mojligt. Utesluter man dem fran borjan ar risken att det aven i
fortsattningen kravs sarlosningar som kostar extra, t.ex. genom att de
kraver personlig handlaggning, telefonsupport etc.

5.2 Analysera

Utifrdn den sammantagna bild av upplevelser som man fatt fran
intervjuerna eller observationerna analyserar man fram medborgarnas
behov. De behov som har identifierats behover sedan prioriteras sd att
man i ndsta steg kan generera idéer pa de behov man ser ger mest nytta.

Ta fram behovsinsikter

Analysera resultatet fran undersokningen och identifiera omraden som
beskriver minsta gemensamma namnare av en rad behovsobservationer
hos malgrupperna. En dterkommande synpunkt kan till exempel vara
att det efterfragas guidning eller att avgifterna upplevs som hoga. Dessa
behovsinsikter kan illustreras med citat fran intervjuer som lyfter fram
behovet.

Visualisera livshadndelsen

Den insamlande kunskapen och forstdelsen av medborgarens behov
visualiseras i en livshandelse. Den beskriver vilka steg medborgaren gor
och varfor den gor sa, for att pavisa var behoven och pafrestningarna
finns samt vilka samband som finns mellan de ingdende aktorerna som
finns i livshandelsen.

Exempel
&

&
K

<

/\"0
’J,,” ‘~\‘ . h
@ ® ® ® @
Behov Behov uppfyllt

Funderar och W Gy yraktiska Utbildar i

Far Jag far kéra bil
korkort Jag har kérkort

Jag vill ha

kérkort skaffar

information

kunskapsprov

forberedelser mig och kor upp

Beskriv behovsgrupper och prioritera behov

Utifran den insamlade kunskapen om medborgarnas behov kan vi
sedan bygga scenarios och typfall for beteenden och floden dar flera
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aktorer ar inblandade for att mota medborgarens behov. Beskrivningen
av varje behovsgrupp bor innehdlla behov, drivkrafter, forvantningar
och farhagor kopplat till livshandelsen. En rekommendation ar att
visualisera de olika behovsgrupperna med en bild med en
sjalvbeskrivande titel t.ex. den spontana, den planerande, den
rutinerade etc. Behovsgrupper ska inte kopplas samman med
malgrupper eftersom en person i en malgrupp kan tillhora olika
behovsgrupper beroende pa situation, intresse och kunskapsniva.

Ta fram och testa forandringsforslag

For de identifierade och prioriterade behoven tas forandringforslag
fram. Vid framtagandet av dessa forandringsforslag ar det viktigt att
generera idéer med stod av metoder som framjar kreativiteten och
involvering av olika intressenter. De idéer som tas fram bor ocksa
prioriteras utifran bedomd nytta och genomforbarhet.

Ett satt att identifiera forandringsforslag ar att livshandelsen kopplas till
de ingdende aktorernas verksamhetsprocesser for att se mojligheterna
till samverkan och pa sa sdtt kunna erbjuda en sammanbhallen service
med medborgaren i centrum.

Forandringsforslagen kan innebdra utvecklingsinsatser inom den egna
myndighetens eller kommunens verksamhet men ocksd hos andra
myndigheter, kommuner och privata aktorer.

Exempel

Behovet av vdgledning och guidning ndr man ska ta korkort kan tillmétesgds pd
olika sdtt:

e [ form av fordndring inom den egna verksamheten genom forbdttrad
information till kundtjdnst sd att de kan vigleda korkortstagarna rdtt
och ta det forsta steget for att komma igdng.

e [ form av en forvaltningsgemensam tjinst’. Det kanske redan finns
ndgon forvaltningsgemensam tjdnst som skulle kunna motsvara behovet
av vdgledning och guidning.

e I form av en samverkantjénst’. Informationen kanske kan forbittras
med avseende pd att vdgleda kérkortstagaren rdtt?

> Forvaltningsgemensam tjanst ar en tjanst som produceras och/eller konsumeras
gemensamt av hela eller delar av den offentliga forvaltningen. (t.ex. Mina
meddelanden, Mina fullmakter, Min arendeoversikt).

® En samverkanstjanst ir en gemensam tjanst inom en viss sektor. Krkortsportalen ar
ett exempel pd en sddan.
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e [ form av en enskild e-tjanst hos en myndighet. Kanske som en
behérighetskalkylator som vigleder medborgaren om vilken behorighet
det krdvs for att framfora ett visst fordon.

Utifran de prioriterade idéerna skapas ett material som har till syfte att
askadliggora forandringsforslagen i den fortsatta dialogen med
medborgarna och darigenom fa fordjupad kunskap om deras
forvantningar och behov. Materialet kan till exempel vara i form av
skisser, pappersprototyper, scenarier etc.

Det material som askadliggor forandringsforslagen gas igenom med
ytterligare respondenter (medborgare) for att dels fa respons pa de
tankar som hittills finns och dels for att fa fordjupad kunskap om
medborgarnas behov.

Momenten Ta fram forandringsforslag och Test av forandringsforslag
itereras tills att det inte ger nya insikter och resultatet kan sagas vara
mattat.

Ta fram ett beslutsunderlag

Den beskrivna livshandelsen med tillhorande behovsinsikter och
behovsgrupper kan dels anvandas internt inom den egna myndigheten
for att kommunicera identifierade behov i verksamheten och dels for att
i samarbete med andra ingdende aktorer fokusera pa gemensamma mal
for medborgarens och samhallets bésta.

P4 sd satt skapas battre forutsattningar for sammanhallen service med
medborgaren i centrum. Genom att utga frdn en gemensam bild och
scenario kan man diskutera och prioritera utvecklingsinsatser.

I resultatet ingar:

e Visualiserad livshdndelse. Den insamlande kunskapen och
forstdelsen 6ver medborgarnas behov visualiseras i en
livshdandelse. Den beskriver vilka steg medborgaren gor och
varfor hen gor s, for att pavisa medborgarnas upplevelser och
var behoven finns.

e Behovsinsikter. De huvudinsikter som har framkommit fran
undersokningarna beskrivs. Bl.a. med madlande citat.

e Behovsgrupper. De olika typer av behovsgrupper som har
identifierats for livshandelsen.

e Forandringsforslag. Det kan vara i form av t.ex.
pappersprototyper, skisser och scenarier.

40
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e Plan pa foérvaltning av livshdandelsen. Hur ska arbetet tas
vidare? Arbetet ska inte ses som en engangsinsats utan ett
forhdllningssatt att driva verksamhetsutveckling i samverkan.

e Beslutsunderlag. Vilket/vilka forandringsforslag som
rekommenderas for fortsatt utveckling.

De detaljerade och beskrivna forandringsforslagen kan sedan anvandas
for att utfora verksamhetsutveckling pa kort men aven pa lang sikt.

Det kan i mdnga fall vara bra att vdlja en forsta ambitionsniva for
respektive del i ett 6vergripande 16sningsforslag och ha en plan for
ndsta ambitionsniva osv.

Exempelvis om forandringsforslaget 16ser ett visst behov med hjalp av
en guide med olika val, filtreringsmojligheter osv., sa kan den forsta
ambitionsnivan kanske vara att pa kort sikt dstadkomma en statisk lista
med lankar. Och att nasta ambitionsniva dr en tjanst med mer
funktionalitet.

Det viktiga ar att varje del man planerar att utveckla gar mot att 16sa
behovet och ar i linje med det forandringsforslag som kvalitetssakrats
med medborgare.

5.3 Tips vid samverkan med andra

Att samverka mellan organisationer for att gemensamt utveckla tjanster
riktade till medborgare och foretag ar som tidigare namnts en viktig
utgangspunkt. Genom att fokusera pa och hantera foljande omraden
kan man tillsammans dstadkomma gemensamma resultat som
overstiger det som var och en skulle kunna dstadkomma pa egen hand
(for mer information om hur man samverkar i en livshandelse, se aven
Vigledning for digital samverkan).

Faststdll en gemensam malbild

[ samverkansprojekt ar det viktigt att det finns en tydlig idé och madlbild
om varfor man ska genomfora en insats och i det har fallet varfor det ar
viktigt att ta reda pa anvandarnas behov. Att genomf6ra en
livshdandelseanalys i samverkan dr ett bra satt att fi en gemensam bild
av vilka problem en viss malgrupp eller livshandelse har och ger en
utmarkt bas for diskussion och analys med madlet att forbattra och
effektivisera myndigheternas service. For att lyckas bor man tidigt
identifiera vilka andra aktorer som dr inblandade i livshandelsen och
initiera ett samarbete. Att utesluta ndgon aktor fran borjan som sedan
kan visa sig som en viktig part for att kunna driva igenom en
utvecklingsinsats, riskerar att forsena insatsen.
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Finansieringen - nytta och kostnad

Ett problem som kan uppsta ar nar malgruppen eller en myndighet har
stor nytta av en tjanst, men dar kostnaderna ligger hos en annan aktor.
For att 16sa finansieringen av en sddan 16sning ar det viktigt att forsoka
finna 16sningar dar alla medverkande far del av nyttan fran sin
investering, vilket forstas forutsatter att det finns en positiv
kostnad/nyttokalkyl som underlag for utvecklingsinsatsen. De flesta
fordelningsmodeller har vissa begransningar, men lyckas ni komma
overens innebadr det att organisationernas service forbattras. Hur man
gor en nyttokalkyl och exempel pa olika finansieringsformer hittar du i
Vigledningen for nyttorealisering och Vigledningen for
finansieringsformer.

Samordna styrning

Myndighetsgemensamma utvecklingsarbeten saknar ofta en samordnad
styrning baserad pa en ldngsiktig strategi. Styrningen kan komma pa
flera sdtt fran flera stdllen, till exempel den egna ledningen, tillfalliga
styrgrupper, departement och regeringen. De olika myndigheterna som
ingdr i utvecklingsprojektet kan ha olika mal och har galler det ocksa att
ha forstdelse for att olika myndigheter jobbar mot olika mal och
styrning. Utformningen av insatser maste darfor ofta gynna malen for
alla inblandade parter. Bolagsverket och Tillvaxtverket har till exempel
naringspolitiska mal om fler nya vaxande foretag medan Skatteverket
har finanspolitiska mdl. Men malsédttningen att gora det enklare for
foretagare att gora ratt och betala skatt 6ppnar upp for manga
gemensamma losningar. Mer finns att lasa i Vdgledning for organisering.

Arbetsmetoder

Var beredda pa att arbetsmetoder f6r behovsanalys, modeller och
verktyg ofta skiljer sig at mellan myndigheter och kommuner. Det galler
da att inte fastna i begrepp och modeller utan att fokusera pa att
diskutera tankar och idéer om malgruppernas behov av tjanster. Skriv
upp det ni kommer fram till. Mycket stod finns att hamta i Metod for
utveckling i samverkan.

Borja sedan med respektive organisations metoder for att fanga in
malgruppens behov. Sammanstall dessa i olika kategorier utifran metod
som anvands. Rangordna sedan de utifran hur bra de ar nar det galler
att fanga anvandarnas behov inom det aktuella omradet. Det ar ocksa
bra att gora en noggrann gemensam plan for arbetet eftersom det kan
finnas mycket olika sdtt att genomfora arbetet.

Diskutera sedan igenom de modeller som dterfinns i den kategori som
rangordnats hogst. Forsok enas om en modell som ni alla kan tanka er
att anvanda och var beredd pa att ge och ta. [ slutdndan kan det vara sa
att ni kan enas 6ver en mindre gemensam modell medan ni kor andra
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delar var for sig, eller att ni bestammer att for narvarande kora sjalva
men att ni haller Il6pande kontakt med varandra.

I dessa diskussioner ska man ta hansyn till kostnaden for olika metoder,
for att ha med olika omraden i undersokningen, vilken tidsram som
finns och nar resultaten behovs.

Glom inte att ta tillvara de undersokningar som de olika myndigheterna
i samverkan har med sig sedan tidigare. Allt for ofta tar man inte vara
pa kunskap som redan finns. De kan visa lite olika resultat eftersom de
har genomforts med lite olika syften och det ar viktigt att ha med sig
det i analysen. Fragor kan t.ex. ha stéllts med lite olika utgangspunkter.

Mer om olika organisationsformer kan du ldsa i Vagledningen for
organisationsformer.

Ta in juridiken och informationssadkerheten tidigt

Det ar viktigt att initialt ta in behoven utan att gora ndgra
begransningar. Men nar man borjar konkretisera vilka l6sningarna pa
behoven som skulle kunna vara mojliga, bor man tidigt borja fundera
kring juridiken och informationssdkerheten. De flesta fall av
informationssamverkan paverkas av foreskrifter i lag eller forordning.
Olika regleringar kan begransa genomforandet och férandringar av
registerforfattningar tar i regel lang tid.

Mer om juridik och informationssdkerhet kan du lésa i:
e Juridisk vagledning for verksamhetsutveckling,
e Checklista for jurister

e Vigledning for processorienterad informationskartlaggning:
https://www.informationssakerhet.se/sv/vagledningar/Vagledni
ng-for-processorienterad-informationskartlaggning/

e och avsnittet om rattsliga forutsattningar och
informationssakerhet i Metod for utveckling i samverkan.

Gor om — och gor sedan om igen

Efter att man genomfort en livshandelseanalys och i samrad med 6vriga
aktorer enats kring vilken utvecklingsinsats som ska prioriteras, satter
arbetet i gang. Man valjer da i regel att inrikta sig pd en eller ett par
utvecklingsinsatser som forbattrar en del av den totala livshandelsen.
Allt eftersom arbetet fortskrider ar det viktigt att ha fortsatt fokus pa de
medborgar- och samhallsnyttor som man identifierat.
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Utvecklingsinsatser har namligen en tendens att efter ett tag styras mer
mot interna nyttor. Tidigare i vagledningen beskrivs ocksa hur man
involverar malgrupperna att delta i utvecklingen sa att den tjanst eller
funktion som man utvecklar ar enkel for alla.

Nar utvecklingsinsatsen sedan ar klar, eller allra helst redan en tid
innan dess, bor man ga tillbaka till den stora madlbilden och initiera en
ny utvecklingsinsats sa att utvecklingen inte avstannar. Gor alltsa om -
och sedan om igen.
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6 Vad livshandelseanalyser mer kan
anvandas till

6.1 FoOrvaltningsgemensamma tjanster

En forstudie’ som initierades av E-delegationen 2010 visade pa att
medborgares och foretags behov vid kontakter med offentlig sektor ar
valdigt lika oberoende av vilken livshandelse man befinner sig i eller om
verksamheten bedrivs av en myndighet, kommun eller landsting.
Genom kundintervjuer och webbenkater kom man bland annat fram till
att medborgare saknar en 6versikt av livshandelser, vill kunna samla
drenden och besked digitalt, vill kunna fa bokningar och viktiga datum i
den kanal man sjalv féredrar och ibland dven dela viss information med
sin partner.

En genomgang av ett 50-tal behovsanalyser® fran offentlig sektor som
gjordes under 2013 bekraftade samma bild.

Samma behov kommer alltsd igen i olika livshdandelser. Det ar inte
effektivt om alla aktorer skulle ta fram olika l6sningar for behov som ar
desamma. Det gynnar inte heller medborgaren att behova ha koll pa
och hitta till olika tjanster med samma funktion, till exempel olika
kalendrar, bokningssystem eller arendedversikter.

Losningen heter forvaltningsgemensamma tjanster. Dessa utgar fran
behov som ar gemensamma for en stor del av mdlgruppen och kan
anvandas av flera offentliga aktorer. Ndgra exempel pa
forvaltningsgemensamma tjanster ar Mina meddelanden, Min
arendeoversikt och Mina fullmakter.

Ett satt att fa uppslag till forvaltningsgemensamma tjanster eller
funktioner, ar att genomfora behovs- och livshdndelseanalyser med en
likartad metod. Genom att kontinuerligt ga igenom andras och egna
behovsanalyser och hitta monster, blir det enklare att spara behov som
ar gemensamma. Genom att ta fram gemensamma losningar dar de
behovs, utnyttjar vi resurser effektivt bide ur medborgarens och
offentlig sektors perspektiv.

’ Mina sidor for privatpersoner. Slutrapport — Behovsanalys, rapport E-delegationen,
2010

8 Malbild - Det digitala motet, rapport E-delegationen, 2013
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6.2 Guidning av medborgare i livshédndelser

Varfdr behdvs guidning?

Mdnga medborgare upplever att de inte far tillrackligt stod i hur de ska
gora och vem de ska vanda sig till nar de hamnar i en livshandelse, till
exempel ndr ndgon ndra anhorig dér, man vantar barn eller blir
arbetslos.

Myndigheter utvecklar i regel sin service och sina tjanster utifran de
behov en medborgare har i kontakten med den egna myndigheten. Men
behoven stracker sig ofta utanfor de organisatoriska granserna.
Konsekvensen blir att medborgare ofta far soka sig fram mellan
offentliga aktdrer, stoter pd motstridig information och kanner oro for
att de har missat nagot eller har gjort fel.

Hur hittar man rdtt i en 1livshdndelse?

Livshandelseanalyser, dvs. att utifran ett livshandelseperspektiv
identifiera och forsta anvandarnas behov, kan anvandas som en grund
for att skapa en guide for de kontakter som en medborgare behover ta
utifran en specifik livshandelse. Hur man gor en livshandelseanalys
beskrivs i kapitel 6. For att livshandelseanalysen ska kunna anvandas for
att bygga en guide bor den bland annat innehalla:

e en beskrivning av vilka dtagande/steg som en medborgare i
normalfallet behover vidta i livshandelsen,

e vilka aktorer som ar inblandade i livshandelsen,

¢ vilken information som medborgaren behover ha for att ta sig
igenom de olika stegen och vem som ansvarar for den,

e en forstdelse for vilka hindren ar for medborgaren och var de
uppstar,

e vilka kanaler och pa vilka satt medborgaren har behov av att bli
guidad.

Olika typer av guider

Det finns olika typer av guidning. Nedan beskriver vi tre olika typer som
ar digitala och som har olika ambitionsnivaer.

o Allmén information. Denna typ av guide innehdller sammanstalld
information som riktar sig till alla som vill ha information i
livshdandelsen. Informationen ar generell och visar vilka skyldigheter
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och rattigheter medborgaren har. Har visas daven vilket stod via e-
tjanster och service som ar tillgangligt.

Exempel:

Helsingborgs stad har tagit fram olika guider for den som ska starta och
driva foretag. Har ar ett exempel for den som ska starta en restaurang:
http://www.helsingborg.se/foretagare/startsida/starta-driva-och-
utveckla/guider/starta-restaurang-eller-cafe/

o Anpassad information. Anvandaren har mojlighet att utover den
allmanna informationen fa mer anpassad information och tydligare
guidning genom att lamna ytterligare uppgifter om sig sjilv. Exempel pa
information som kan ldmnas ar dlder, bostadsort, inkomstuppgift.

Exempel: Ersattningskollen ar en webbplats dar du far koll pa hur
mycket pengar du kan fa om du blir sjuk eller rakar ut for ett olycksfall.
Den har tagits fram i samverkan mellan Forsakringskassan, Afa
Forsakring och Svensk Forsakring.

http://www.ersdttningskollen.se/

o Personifierad information. Anvandaren far information som ar
kopplad till honom eller henne som person. Om medborgaren
identifierar sig via e-legitimation och darefter ger tillitelse till att
myndigheterna utbyter information, blir det mgjligt att ge personifierad
information som baseras pa uppgifter som inte kan delas mellan
myndigheter utan medborgarens samtycke. Med denna ytterligare
information kan ett battre och till viss mdn "skraddarsytt” stod ges vid
anvandande av e-tjanster. Medborgaren kan dven vdlja att tillata mindre
anvandning av personinformation med den konsekvensen att
medborgaren far utféra mer sjalv.

Exempel:

Ett exempel pd personifierad information ar Skatteverkets e-tjanst for
inkomstdeklaration.
http://www.skatteverket.se/privat/sjalvservice/allaetjanster/tjanster/ink
omstdeklaration1.4.18e1b10334ebe8bc80005676.html

En digital guide kan sjalvklart innehdlla flera typer av guidning
beroende pa var i livshdandelsen medborgaren befinner sig.
Inledningsvis soker i regel medborgaren allmén information om sin
livshandelse, for att senare behova mer anpassad och personifierad
information.
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Négra viktiga kom-ihdg

« Utse vilken aktor som leder arbetet med att utveckla och
forvalta guiden.

+ Sdakerstall att alla aktorer som ar viktiga for malgruppen i
livshdandelsen ar engagerade och deltar fran borjan.

» Avgransa och identifiera livshdandelsen. Genomfor en
livshdandelseanalys om den inte redan ar gjord. Skapa en
samsyn for hur resan for medborgaren ser ut i
normalfallet och vilken typ av guidning medborgaren
behover.

+ Vilj struktur och ambitionsnivder for guidens delar:
allman information, anpassad eller personifierad.

+ Vilj den eller de kanaler som medborgaren foredrar att
anvanda.

+ Besluta vilka delar av guiden som respektive aktor
ansvarar for. Uppratta garna en skriftlig
overenskommelse.

+ Berdkna vad guiden kraver i form av resurser for
utveckling, uppdateringar och redaktionellt arbete.

«  Overvig om informationen kan goras tillginglig pa flera
olika sitt genom att varje ingdende del ar sokbar via
forutbestamt begrepp (taggad).

+  Overvig att gora informationen tillginglig som éppna
data.

Ett utvecklat stod i hur man tar fram digitala guider for livshandelser
hittar du i bilaga 2.

48
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Bilaga 1. Exempel pa hur man
beskriver livshandelser

P3 nedanstdende satt kan man illustrera livssituation, livshandelse och
agerande.

Livssituationers bestandsdelar

Livssituation: En livssituation ar ett forhallande som O
varar vid ett visst tillfalle i livet. En livssituation har ett
subjekt och omfattar en viss aspekt av livet.

namn pa livssituation

S livssituation med olika status

Livshdndelse: En livshandelse ar nagot som intraffar i
livet. En livshandelse andrar status i en livssituation. O livshdndelse

datum & tid eller annan aktors process med en kunds relation till agerande

Relation till agerande: Kopplar samman livshandelse, ‘
agerande.

Agerande: Kundens agerande baserat pa en specifik

livshandelse. Agerandet kan antingen trigga en @
samverkansprocess eller vara ett led i kundens

interaktion med de Gvriga aktorerna i processen.

agerande

Datum & tid: Datum & tid &r triggers som kan trigga ett
agerande. Kan ocksa anges som "fore”, "varje”, "efter” .
eller "under’. Kan vara “period”, "datum”, "vecka”, e datum & tid

"manad’, "kvartal” eller "ar”. Tidpunkt kan anges.
Aktors process: En annan aktors process kan trigga ett

agerande. Den andra aktoren kan vara en privat eller aktors process

offentlig aktor. Namn eller typ av aktor anges.

® © ® @0 00 @

Namn-aktor

Exempel
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Livshandelse : Far Barn : Att gora fore forlossningen
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Bilaga 2. Generisk modell for
digitala guider

Vi beskriver har hur olika aktorer i samverkan kan utveckla och designa
digitala guider som vander sig till medborgare som star infor eller
befinner sig i en livshdandelse. Tillvigagdngssattet utgdr fran
livshdandelseanalysen som beskrivs i kapitel 6. Den ar ocksa baserad pa
erfarenheter fran E-delegationen och utvecklingsansvariga
myndigheter, till exempel

e verksamt.se och Mina meddelanden,
e en genomlysning av ett femtiotal behovsanalyser®
e forstudier som bedrivits pa initiativ av E-delegationen.

Texten ar uppdelad i tva delar. Den forsta delen beskriver behovet av
guidning sett ur medborgares perspektiv. Den visar de generella
aktorskontakter som medborgaren behover ta utifran en livshandelse.
Den andra delen beskriver hur man kan skapa och uppdatera en
digital guide. Den innehdller rad for vad en aktorsovergripande och
livshdandelsestodjande guide ska innehalla.

Behovet av guidning ur medborgares perspektiv

Nulage

Madnga medborgare upplever idag att de inte far tillrackligt stod i hur de
ska gora och vem de ska vanda sig till nar de hamnar i en livshandelse.
Till exempel nar ndgon ndra anhorig dor, man vantar barn eller blir
arbetslos.

Myndigheter utvecklar i regel sin service och sina tjanster utifran de
behov en medborgare har i kontakten med den egna myndigheten.
Samtidigt visar analyser att medborgares behov av stod ofta stracker sig
over de organisatoriska granserna. Konsekvensen blir att medborgare
ofta far soka sig fram mellan offentliga aktorer, stoter pa motstridig
information och kanner oro for att de har missat ndgot eller gor fel.

Behovs- och nuldgesanalyser visar att medborgaren behover guidning
och ett mer processorienterat stod for att uppna enkelhet och sakerhet i
de myndighetskontakter dar flera aktorer ar inblandade. Foljande
informationsbehov har tydligt identifierats i ett flertal behovsanalyser.

° Malbild - det digitala métet, rapport E-delegationen, 2013
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o Vilka skyldigheter har jag?

e Varfor har jag dessa skyldigheter?

e Vilka rattigheter och mojligheter har jag?
o Vilka aktorer ska jag kontakta?

e Nar och i vilken ordning ska jag kontakta myndigheter
eller andra aktorer?

e Hur ska kontakten ske?
e Vad ska jag meddela myndigheten?
e Vad blir resultatet av det jag gor?

e Vad behover jag gora nar myndighetskontakterna ar
avklarade?

Att ta fram guider som stodjer dessa informationsbehov genererar stora
nyttor for medborgaren och for offentlig sektor. Guider kan till exempel
minska antalet samtal till kundtjanst, innebara farre vidareskickningar
och snabbare processer for kunden, mer kompletta ans6kningar och
snabbare handlaggning av myndigheten, 6kad trygghet och fortroende
for offentlig sektor och att det blir latt att gora ratt. Det minimerar
ocksa risken att gora saker i fel ordning. Nar man till exempel startar
restaurang ar manga inte medvetna om att man tidigt i processen
behover soka utskankningstillstand, for att inte riskera dyra
investeringar i lokaler, inventarier, personal m.m., och sedan inte kunna
servera alkohol till maten.

Malbild

Ett samordnat stod ska vara baserat pa medborgarens behov utifran en
livshandelse och maste fungera 6ver myndighetsgranser. Det innebar
att myndigheten behover skaffa sig heltackande kunskap om
medborgarens livshandelse, de behov som uppstar och samverka med
andra aktorer. Myndigheterna maste vilja ta ett ansvar som ar storre an
vad karnuppdraget ofta kraver.

Malbilden for en guide i en livshdndelse, ar att den ar anpassad efter
medborgarens personliga behov och innehadller de verktyg som behovs.
Medborgaren ska inte behdva veta vilken aktor som han eller hon ska
vanda sig till, det hjalper guiden till med.

Guiden finns i den kanal medborgaren har behov av. Den foljer
medborgarens resa och ger ratt information, ratt tjanst, vid ratt
tidpunkt och stodjer aven en snabb myndighetshandlaggning. Guiden
ger det stod som medborgaren kan fa vid det aktuella laget i
livshandelsen.

De aktorer som ar inblandade i stodet till livshandelsen, deltar i sin del
av guiden enligt de riktlinjer som man har kommit 6verens om.
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For att uppnd malbilden kravs att guiden gors utifran hur
anvandarbehov och mojligheter forandras. Det betyder att guiden
utvecklas iterativt frdn nuldgen till nylagen.

Behovet ar idag storst pa de omraden dar flera aktorer har ett ansvar. |
ett forsta steg kan en enklare samordning av redaktionellt material
samlat i en digital guide gora stor nytta. Ett sddant samordnat stod kan
sedan uppdateras med interaktiva e-tjanster i takt med att sddana
utvecklas.

Modell for guidning ur medborgarens perspektiv

Nar man hamnar i en livshdandelse agerar man pa ett nagorlunda
liknande satt oavsett vilken livshandelse det galler. Forst soker man
allman information, sedan planerar man vad man ska gora, darefter
agerar man och foljer upp. Hur denna resa ser ut beskriver vi nedan i
en generisk modell. Innehallet kan se olika ut, till exempel kan
informationsinnehadllet i stegen variera i omfattning och viktighet
beroende pa livshandelse. Idag kan ett generiskt steg som t.ex. "jag utfor
arende” mycket vdl innebara flera myndighetskontakter med manga
manuella inslag.

[llustrationen nedan visar de generiska stegen i kontakten mellan
medborgare och myndighet.
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? ’i ? Jag vill ha Jag far Jag utfor Jag far S
( " . . . Jag planerar " aterkoppling Jag arkiverar
Vvagledning végledning arendet och besked
Jag ar nojd
Grundlaggande Ga tillbaka Jag arinte néjd
information

Anpassad
information

Personifierad
information

Grundmodell guidning
Jag vill ha guidning

En for mig viktig livshandelse har intraffat (ex. en anhérig har dott, jag
har blivit fordlder, jag har blivit arbetslos). Livshandelsen i kombination
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med Ovriga forutsattningar samt mina personliga egenskaper gor att jag
behover stod for att hantera konsekvenserna. Jag vill ha en guidning
som stodjer mig i vad jag ska gora och i vilken ordning det ska ske.

Det forsta jag gor ar att soka information i den kanal jag kanner mig
bekvamast med. Det kan t.ex. vara samtal med bekanta eller via en
sokmotor pa internet. Om min ingang ar via en sokmotor kan jag
komma direkt till sokt information eller e-tjanst. Om jag valjer att ga
direkt till myndigheterna (ex. skatteverket.se) eller till
livshandelseportal (ex. verksamt.se) ndr jag samma information med
samma goda resultat.

F& guidning

Jag vill ha informationen i den kanal jag kanner mig bekvim med. Jag
vet att den guidning jag far haller likvardig kvalitet oavsett om jag valjer
webbsida, mobil enhet eller personligt méte. Webbsidan kan innehalla
text, hanvisningar, lankar, filmer, ljudfiler, kontaktuppgifter etc.
Informationen kan vara av allman karaktar (allman information) och
presenterad pd samma satt for alla. Den kan ocksd vara anpassad
(anpassad) till mina personliga forutsattningar som t.ex. vart jag bor. I
vissa fall kan informationen vara utifrdn den information myndigheter
redan har om mig (personifierad).

Jag planerar

Utifran den information jag fatt och den guidning jag far planerar jag
mina aktiviteter. Guidningen kan vara en personlig "checklista” som
visar de aktiviteter jag ar skyldig att gora samt vilka jag har mojligheter
att gora. Det kan vara kontakter med myndigheter, landsting,
kommuner eller privata aktorer. Guiden visar ocksa i vilken ordning jag
behover ta kontakt. Guidens innehdll och detaljeringsniva beror pa de
uppgifter jag tidigare tillfort.

Jag utfdr drendet

Jag anvander den kunskap jag byggt upp till att utfora mina
myndighetsarenden. Jag anvander de e-tjanster och andra kontaktytor
som guiden leder mig till. Om guiden ger mig information och
overblick 6ver mitt drende och hur jag ska agera sa far jag mojlighet att
utfora aktiviteterna i den ordning och med de tidsintervaller som
drendet kraver. I 6vrigt bestammer jag sjalv ndr och i vilken takt jag
utfor darendet.

Jag far dterkoppling/besked

Under och efter mitt agerande far jag aterkoppling som kan galla
komplettering, beslut, andrade forutsattningar etc. Om agerandet ar
digitalt via anvandning av e-tjanster far jag aterkoppling i realtid under
mitt anvandande. Da far jag mojlighet att korrigera och komplettera
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arendet. Om jag har e-legitimation kan jag fa det som sdker e-post via
mina meddelanden. Agerar jag pa annat satt ex. via manuella kanaler sa
far jag aterkoppling pa effektivaste satt. Ex. jag blir uppringd av
myndigheten.

Jag arkiverar

Vid avslut av drendet eller vid delbeslut sa far jag alltid
slutbesked/kvittens. Kvittenser och andra elektroniska dokument har
jag maojlighet att arkivera eller atersoka.

Jag kan ga tillbaka och dtersoka beslut som tagits och dokument som
skapats i mitt arende. Jag kan ha tillgang till informationen direkt fran
myndigheternas digitala register, men jag kan ocksa ha fatt det tillsant
mig som pappersdokument.

Jag d4r néjd/inte ndjd

Jag har fatt stod i form av en myndighetsovergripande guidning utifrdn
min livshdandelse. Guidningen har gett mig information som varit
allman, anpassad eller personifierad utifran mina egna val. Guidningen
har ocksa gett mig mgjlighet att agera via myndigheternas kontaktytor
(ex. e-tjanst eller personligt moéte). Nu kdnner jag mig antingen nojd
eller inte med det stod jag fatt. Det ar viktigt att jag kan lamna mina
synpunkter pa ett for mig enkelt sitt genom hela forloppet.

Hur man skapar och uppdaterar en digital guide

I livshandelseanalysen undersoker man vilka kanaler som ar bast
lampade for guidning. Idag ar det vanligaste sattet att soka information
via internet, darfor ar fokus i denna vagledning pa digital guidning. Det
ar anda viktigt att poangtera att digitala guider inte alltid ar vad som
foredras, vilket i sa fall framgar av livshandelseanalysen.

En rekommendation innan ett arbete startas ar att det bestams vilken
myndighet eller aktor som leder arbetet kring utveckling och
forvaltning av guiden for en livshandelse. Det ar likasa viktigt att redan
tidigt involvera sa mdnga som mojligt av de aktorer som stodjer
livshandelsen.

En grundforutsittning ar att varje aktor ansvarar for det redaktionella
innehallet i sin del av guiden. Till exempel ska inte Forsakringskassan
skriva och ansvara for Skatteverkets del i en guide som ger stod Gver
myndighetsgranserna. Denna uppdelning av ansvaret motsdger inte att
nagon part ansvarar for helheten. Erfarenheter fran tidigare arbeten
med guider som t.ex. verksamt.se visar att det behdvs en gemensam och
enhetlig hantering av generell information, begrepp, sprak, design och
niva pa faktainnehall. Det har ocksa visat sig att det underlattar om
nagon aktor driver och ansvarar for faktagranskningsprocessen.
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En ytterligare erfarenhet ar att en guide kan utvecklas iterativt (i olika
steg). En forsta utvecklingsinsats kan vara att samla information och
lankar pa en webbplats. Guiden kan sedan utvecklas med mer
information, ytterligare funktionalitet som till exempel distribution av
kalenderuppgifter.

Omfattningen av det redaktionella arbetet med en guide varierar
mycket beroende pa guidens komplexitet. Jamfor exempelvis
foretagsguiden pa Helsingborgs kommun med vardguiden u77.

En viktig forutsattning for effektiv forvaltning ar att andringar i text ska
sld igenom utan att manuella handgrepp behdvs. Om till exempel ett
stavfel upptdacks i Skatteverkets text, ska detta kunna dndras av
Skatteverket och dndringen ska sla igenom i den totala guiden.

Behov av uppdaterad guide kan komma direkt eller indirekt fran
medborgarna alternativt genom annan signal, ex lagindring. Andringar
kan till exempel behdva goras utifran uppfoljningar av guidens
anvandande eller om befintlig guide inte upplevs som tillracklig utifran
det stod som efterfragas. Den forvaltning som ansvarar for
livshdandelsen ansvarar ocksa for att guiden ar korrekt.

Olika typer av digitala guider

Det finns olika typer av guidning. Nedan beskriver vi tre olika typer som
ar digitala och som har olika ambitionsnivaer.

o Allméan information. Denna typ av guide innehdller sammanstalld
information som riktar sig till alla som vill ha information i
livshdandelsen. Informationen ar generell och visar vilka skyldigheter
och rattigheter som medborgaren eller féretagaren har. Har visas dven
vilket stod via e-tjanster och service som ar tillgangligt.

Exempel:

Helsingborgs stad har tagit fram olika guider for den som ska starta och
driva foretag. Har ar ett exempel for den som ska starta en restaurang:

http://www.helsingborg.se/foretagare/startsida/starta-driva-och-
utveckla/guider/starta-restaurang-eller-cafe/

o Anpassad information. Anvandaren har moéjlighet att utéver den
allmanna informationen fa mer anpassad information och tydligare
guidning genom att lamna ytterligare uppgifter om sig sjilv. Exempel pa
information som kan ldmnas ar dlder, bostadsort, inkomstuppgift.
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Exempel: Ersattningskollen ar en webbplats dar du far koll pa hur
mycket pengar du kan fd om du blir sjuk eller rakar ut for ett olycksfall.
Den har tagits fram i samverkan mellan Forsakringskassan, afa
Forsakring och Svensk Forsakring.

http://www.ersattningskollen.se/

o Personifierad information. Information fas som ar kopplad till dig
som person. Om man identifierar sig via e-legitimation och darefter ger
tillatelse till att myndigheterna utbyter information, blir det mojligt att
ge personifierad information som baseras pa uppgifter som inte kan
delas mellan myndigheter utan anvandarens samtycke. Med denna
ytterligare information kan ett battre och till viss man "skraddarsytt”
stod ges vid anvandande av e-tjanster. Man kan aven valja att tillata
mindre anvandning av personinformation med den konsekvensen att
man far utfora mer sjalv.

Exempel:

Ett exempel pd personifierad information ar Skatteverkets e-tjanst for
inkomstdeklaration.

http://www.skatteverket.se/privat/sjalvservice/allaetjanster/tjanster/ink
omstdeklarationi.4.18e1b10334ebe8bc80005676.html

En digital guide kan sjalvklart innehdlla flera typer av guidning
beroende pa var i livshandelsen medborgaren befinner sig.
Inledningsvis soker i regel medborgaren allmén information om sin
livshdndelse, for att senare behova mer anpassad och personifierad
information.

Checklista

Utse vem som bor vara fardledande myndighet (den myndighet som tar
pd sig att leda arbetet). Ansvaret att vara fardledande myndighet kan
vara tidssatt och alternera mellan olika aktorer. Den fardledande
myndigheten och de ingdende aktorerna ansvarar for olika delar under
utvecklingen av guiden. Innan arbetet startar bor det dessutom finnas
en gemensam malbild inkl. malgruppsdefinition f6r den verksamhet
som guiden ska stodja. Den gor man enklast genom att tillsammans
genomfora en livshdndelseanalys som beskrivs i kapitel 6. Traffa tidigt
en overenskommelse mellan aktorerna att ta fram och anvanda guiden.
Ta aven tidigt i processen fram en forankrings-, kommunikations- och
anslutningsplan.
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Inventera befintliga underlag

Forsta steget ar att se 6ver befintligt underlag. Om inget underlag som
beskriver behoven finns, bor den ansvariga myndigheten 6vervaga att
gora en livshandelseanalys. Om inte de moment som i normalfallet
uppstar for medborgaren i livshdandelsen ar identifierade, sa finns inte
ratt forutsattningar for en sammanhallen guide. Observera att en
genomgang av behovsbilden naturligtvis kan visa att det behovs ett
annat stod an en sammanhallen guide.

Identifiera aktdérer

Nar behoven visar att en guide eventuellt behover tas fram eller
uppdateras ska den ansvariga myndigheten identifiera vilka aktorer,
bade privata och offentliga, som medverkar i livshandelsen. En aktor ar
nagon som utfor aktiviteter i livshdandelsen och ar ansvarig for delar av
den. Det ar viktigt att alla aktérer som spelar en avgorande roll for
medborgaren i livshdandelsen ar engagerade och deltar fran borjan.

Planera och kom 6éverens

De aktorer som identifierats, bor sammankallas for att planera
samarbetet med guiden. Om nuldget inte finns beskrivet bor de
identifierade aktorerna delta i livshandelseanalysen. De offentliga
aktorerna ska senare kunna ansvara for olika redaktionella delar i
guiden.

Tillsammans analyseras det redan publicerade materialet som den
fardledande myndigheten har tagit fram. Darefter tas beslut om
materialet racker for att borja skriva en guide eller om en
nuldgesbeskrivning ska goras forst.

Den fardledande myndigheten ansvarar for planeringen av aktiviteterna
och hur guiden ska vara uppbyggd. Som stod hér finns E-delegationens
vagledning Metod for utveckling i samverkan. Har ar det viktigt att det
finns identifierade och uttalade ansvarsomraden for vilka delar av
guiden som respektive myndighet ansvarar for. Helst ska en skriftlig
overenskommelse upprattas.

Beskriva nuldget

I det har arbetet ska de olika delarna, som utgor grunden for guiden, tas
fram. Anvand med fordel metoden for livshandelseanalys som beskrivs i
kapitel 6. Framst ar det en beskrivning av medborgarens resa och
ingdende moment i livshandelsen som ska goras. Utifran den beskrivs
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medborgarens kontakter med offentlig forvaltning. Beskrivningen ska
visa vilka kanaler anvandaren foredrar att anvanda, samt vilken
information som utbyts. Styrande regelverk i de olika stegen bor ocksa
beskrivas eftersom dessa kan paverka utformningen av guiden.

Bestdm struktur

[ livshandelseanalysen har momenten i livshdndelsen och
medborgarens behov identifierats. De olika momenten bor fungera som
huvudrubriker och navigator i guiden. Materialet som tas fram anpassas
darefter till denna struktur sa att helheten upplevs som logisk for
medborgaren.

Orsaken till denna rekommendation ar att det ar ett konstaterat
generellt medborgarbehov att kunna planera sitt agerande sa att det blir
tydligt vilka myndighetskontakter som ska tas och i vilken ordning de
ska ske.

Behov
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[ ovanstaende bild visas foraldrarnas resa i livshandelsen. Beskrivningen
ar utgangspunkten for navigeringen i den guide som ska byggas.

Bilden nedan visar navigatorn i guiden "Att fa barn”.

Hall rdtt nivd pd information

For att forvaltning och underhall av guiden ska kunna bedrivas utan
alltfor stora resursinsatser bor nivan pd informationen vara oversiktlig,
stodjande och mota medborgarens behov. Statisk information som ex.
lagtexter bor inte ingd i guiden. Om informationen ar viktig i
sammanhanget bor det lankas till sddan text. I detta steg bestams vilka
delar av guiden som ska ge "anpassad” eller "personifierad” information.
Guiden kan aven lanka till sddan information som inte har direkt
koppling till livshdandelsen, men som kan vara bra att ta del av. Ex. stod
for radgivning

Anvidnd samma textstruktur

Strukturen pa texten ska folja den som alla aktorer kommit 6verens om.
Som tidigare konstaterats underldttar detta den planering av
myndighetskontakter som medborgarens behover gora. Struktur, sprak
och begrepp bor darfor vara enhetliga. I den man det ar relevant och
mojligt bor dven guiderna for de enskilda aktiviteterna (om det finns
flera) samt information om regelverk, ans6kningsprocedurer,
overklagandeprocesser, avgifter, etc. vara enhetliga.

Synliggér de e-tjdnster som ingar

Tidigare erfarenheter visar att vana anvandare foredrar att ga direkt till
de e-tjanster som en guide leder till. For att tillmotesgd aven denna
kategori av anvdndare sd bor det finnas en snabbvag till e-tjdnsterna.

Visa vilka bekridftelser medborgaren far

Medborgaren behover aterkoppling om de eventuella del- och
slutbeslut som tas i darendeprocessen. Det ar viktigt for medborgaren att
veta om den gjort ratt i e-tjansten. De e-tjanster som ingar i guiden bor
darfor kunna producera elektroniska kvittenser pa besluten.
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Acceptera ansvarsomraden och uppldgg

Genomforandet av utvecklingen av guiden maste ske i samforstand
mellan samverkande aktorer. Det ar darfor viktigt att alla deltagande
forvaltningar forstar och accepterar upplagget och strukturen pa guiden
som stodjer livshandelsen. Detta kan sdakerstallas via en skriftlig
overenskommelse mellan aktorerna.

Identifiera allmdn, anpassad och personifierad
information

[ tidigare steg har strukturen for guiden bestamts. En grov bedémning
har ocksa gjort 6ver behoven samt mojligheter att ge allman, anpassad
eller personifierad information. I detta steg behover detta analyseras
mer.

Informationen kan vara av allman karaktar och presenterad pa samma
satt for alla. Den kan ocksa vara anpassad till mina personliga
forutsattningar som t.ex. vart jag bor. I vissa fall ar informationen
personifierad utifran den information myndigheter redan har om mig.
De tre olika nivaerna beskrivs pa sidan 78.

Mdrk informationen

En informationsstruktur mdste finnas sa att informationen kan markas
upp och pa det viset goras maskinldsbar. Genom markningen blir
informationen dteranvandningsbar och underlédttar underhallet av
guiden da en andring i ett delomrdde med automatik kan paverka
guiden. En kategorisering, uppmarkning och 6ppen distribuering av
informationsinnehallet gor ocksa informationen mer tillganglig for
privata aktorer.

Publicera informationen

Informationen publiceras enligt plan. Om det dar mojligt bor det dven
finnas granssnitt ddr privata aktorer kan anvanda informationen.

Sammanstédll guiden

Det rekommenderas att den ansvariga myndigheten for den slutliga
sammanstallningen ar den aktor som har det redaktionella
forvaltningsansvaret for helheten. Har kan ansvar for sprak, design och
process for faktagranskning inga
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Medverkan av medborgaren

Erfarenheter visar att kvalitén och traffsikerheten pa guider och e-
tjdnster i de flesta fall ar beroende av hur behovsdriven utvecklingen
och forvaltningen ar. Medborgare bor darfor pa ett enkelt satt kunna
lamna synpunkter och forbattringsforslag pa en befintlig guide. Det for
medborgaren enklaste sattet ar att det kan goras via samma webbplats
som guiden finns pa.

Exempel pad guidning: prototyp

For att beskriva hur en guidning kan fungera utifran ett
anvandarperspektiv har vi tagit fram ndgra enkla illustrationer.

Ingang till guide

[ de flesta fall véljer man en s6kmotor som startsida for sin sokning. Det
ar da viktigt att se till att vara guider alltid kommer Gverst i t.ex.
google.se.

Man skriver exempelvis "Vi ska fa barn, vad gor vi?” Var lank ar den som
ligger forst i exemplet nedan.

Go gle Vi ska fa barn, vad gor vi? = “‘

Webben Bilder Kartor Fler = Sokverktyg

Att fa barn - Livshéndelser
www.livshandelser.se -
Vi lotsar dig igenom livets skeenden

Beratta om graviditeten - Nar ska du berétta om graviditeten ...
www.babyhjalp se/berattaomgraviditet -

Har ni varit ihop lange &r det kanske vantat och inget konstigt att ni under en middag
slanger ut er -Vi ska ha barn! Har ni traffats mer nyligen kanske ni far

www. lindaskugge.se - Sa vet du att du &r redo att skaffa barn
www.lindaskugge.se » Arkivet » Diverse -

Hur vet man nar det ar dags att bisrja forsoka skaffa barn? __ Vad vi inte far veta dr
hur man ska gora for att bli gravid och att det inte alls &@r 3 |att for alla att bli ...

Var fyraaring slass och biter andra barn — vad ska vi géra ...
blogg.dn.se/._ Avar-fyraaring-slass-och-biter-andra-barn-vad-sKa-vi-gora/ -
22 sep 2014 - Varken jag eller min man vet arligt talat vad vi ska g&ra, vi kanner
oss ... Barn som ér fyra ar vet i allmanhet att man inte far bitas eller slass, ...

Nybliven féralder | Skatteverket

hitps:/iwww. skatteverket.se/.. /nyblivenforalder.4.15e1b10334ebesbc80... -
Information om att fa bamn. ... Senast tre manader efter bamets fodelse ska du som ar
vardnadshavare anmala till Skatteverket vad bamet ska heta i fornamn.

Allmdn information

Nar man klickar pa lanken 6ppnas forsta sidan i guiden.

Texten i guiden dr anpassad till stegen i medborgarens resa. Texten
under forsta steget "Att gora fore forlossning”, ar uppdelat pa respektive
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offentlig aktor. I det har fallet forsakringskassan och
modravardscentralen. For att se de andra stegens innehdll klickar man
pa Onskat steg.

Att fa barn

Snabblénkar

Myndigheter:
Skatteverket
Férsakringskassan
Kommunala hemsidor

Fore forlossning

Allman information till blivande féraldrar frin respektive myndighet. Allt sammanstallt i en steg for steg
guide som du finner ovanfar.

E-tjanster:
Féordldraskap & Vardnad Soker du mer detaljerad information s& hanvisar vi till respektive myndighets hemsida. Och lankar till dessa
Etjanst B hittar du i lankfaltet till vanster.
Etjanst C
Etjanst D
Forsidkringskassan
I samband med att du blir gravid och besgker Madravardscentralen far du ett intyg om graviditet
Anpassa information {moderskapsintyg). Det ska du skicka till oss s3 att vi kan registrera datumet for din beraknade forlossning.
Skicka intyget till: Férsakringskassans inlasningscentral, 839 88 Ostersund. P3 s3 satt startar vi ditt drende.
Rider: D3 vet vi att du s3 smaningom kommer att anséka om faraldrapenning och vi kan gkicka ett startpaket till

dig. Startpaketet inneh3ller bland annat en blankett dar du far fylla i din inkomst s& att vi kan se vilken

ersattning du ska fa.

Bostadsort: Nar: Skicka intyget s3 fort du har fatt det.

Félj den har |2nken for att 1sa Forsdkringskassans guide.

Mddravadrdscentralen

MVCs huvuduppgift &r att folja och 6vervaka kvinnor genom deras graviditeter. Om du &r gravid och vill
behalla graviditeten bar d:u kontakta en MVC for att boka tid for e;tt inskrivningssamtal. Inskrivningen sker
oftast i graviditetsvecka atta till tolv men ibland tidigare. Médravarden i Sverige &r frivillig och kostnadsfri.
Ni fir sjalva valja till vilken MVC ni vill g3. P3 Virden.se kan du hitta MVCs i hela Sverige.

Anpassad information

Om informationen skiljer sig at beroende pa forutsattningar ex. dlder,
bostadsort sa visas anpassad information.

Att fa barn

-~ D - D -~ T -

Myndigheter:
Skatteverket
Forsakringskassan
Kommunala hemsidor

Registrera foraldrar

. Kommunen
E-tjanster:
/3 o . .
Fo‘r.aldraskap & Vardnad Nar féraldrarna inte ar gifta da barn fods ska faderskapet faststillas enligt lag genom bekraftelse. Syftet
Etjanst B med att faststilla faderskapet &r att tillférsakra barn sitt ursprung, férsérining och arv samt ratten till bada
Etjanst C foraldramna. Foraldrarna kan ocksd anmala att de vill ha gemensam virdnad om barnet.
Etjanst D

Lank: Kommunala hemsidor

Anpassa information

Rider:
Bostadsort:

Om man exempelvis bor i Vasteras, gar det att vdlja "Vasteras” i rutan
"Bostadsort”. Da visas den information som har bostadsorten Vasteras
stad.
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Att fa barn

Snabblénkar

Myndigheter:
Skatteverket
Férsakringskassan
Vvasterds stad

E-tjanster:
Férildraskap & Vardnad
Etjanst B

Etjanst C

Etjdnst D

Anpassa information

Alder:

Bostadsort:

[Vasterds 4

- -
Registrera féraldrar

Visterds stad

n&r foraldrarna inte ar gifta d3 barn fids ska faderskapet faststillas enligt lag genom bekraftelse. Syftet
med att faststilla faderskapet &r att tillférsakra barn sitt ursprung, forsérjning och arv samt ratten till bada
fordldrarna. Foraldrarna kan ocksd anmala att de vill ha gemensam vardnad om barnet. Bekraftelsen kan
upprattas fore barnets fadelse, i annat fall kontaktas mamman ndr barnet ar fott. For att boka tid for
faderskapsbekraftelse, kontakta receptionen.

Familjersttsgruppen Reception
Skicka e-post till Familjerdttsgruppen Reception

Telefon: 021-39 13 13
Telefontid: Tisdagar, klockan 13.00-14.30. Ovriga vardagar klockan 10.00-12.00 och 13.00-14.30.

Besdksadress: Carl Hennings gata 8
Handikappanpassad entré: Carl Hennings gata 12
Postadress: Familjerattsgruppen, 721 87 VASTERAS

Sekretesshandlingar: Om du behéver faxa sekretesshandlingar till Familjerattsgruppen Visters stad,
anvind fax-nr 021-39 16 40

De som vill veta hur Stockholm stad gor valjer "Stockholm” i
"Bostadsort” och nedanstaende visas.

Att fa barn

Snabblénkar

Myndigheter:
Skatteverket
Férsikringskassan
Stockholms stad

E-tjdnster:
Féraldraskap & Vardnad
Etjanst B

Etjdnst C

Etjénst D

Anpassa information

Rlder:
Bostadsort:

[Stockhoim ___IY

- CETD -

Registrera féraldrar

Stockholms stad

Barn har ratt till bida sina feraldrar. Det &r darfer viktigt att faststalla vilka foraldrarna &r. Det handlar
bland annat om barnets ratt till férsérining och arv. Om en ogift kvinna foder ett barn ska det faststallas
vem som &r den andra foraldern. Det galler ocks nar tvd kvinnor fr barn tillsammans. Faststillande av
faderskap och foraldraskap gér du skriftligt hos stadsdelsférvaltningen eller medborgarkontoret. MNar
faderskapet/foraldraskapet ar faststallt, antingen via bekréaftelse vid familjeratten eller via dom i domstol,
har barnet samma rattsliga status som barn till gifta fura\drar

Om ni ar ett gift heterosexuellt par behéver ni inte gora nagot. Ni blir automatiskt faraldrar till barn som
fods inom dktenskapet.

Link: Stockholms kommun Fakta om faderskap och fordldraskap

Nar du fitt barn skickar Skatteverket ett meddelande till den stadsdelsférvaltning dar du bor. Inom ett par
veckor kontaktar stadsdelsférvaltningen dig fir att boka en tid fér att bekréfta eller utreda
faderskapet/féraldraskapet.

Lank: Bekraftelse av fader- eller foraldraskap

Sammanboende foraldrar

Heterosexuella foraldrar som bor tillsammans och ar skrivna pd samma adress besoker
stadsdelsforvaltningens familjerstt eller medborgarkontoret tillsammans och skriver pd bekraftelsen.
Férutsdttningen ar att de ar Gverens om att barnet ar gemensamt.Nar tva kvinnor fir barn genom
assisterad befruktning talar man om bekriftelse av foraldraskap.Det gar i undantagsfall att bekrafta

fadarclanfarsldraclkan radan nndar arsviditatan N3 Lantabtar Ao cishe den ctadedalefAmslininn Ase Ao 5e

(84)

Liankar

Bilden nedan visar hur guiden hanvisar till e-tjanster som stodjer
livshandelsen. Under processteget "Fa ersdttning” ligger en lank till
Forsakringskassans guide.
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Att f& barn

Att f3 barn Ny i Sverige Efterlevnad Bostad Elektricitet Giftemal Studera Korkort betslo: S3 har k ! digh dig

Snabblénkar

Myndigheter:
Skatteverket Fa ersdttning fran Forsakringskassan
Forsakringskassan
Kommunala hemsidor Forsdkringskassan

Har kan du lasa Foérsakringskassans guide.
E-tjanster:
Foraldraskap & Vardnad Lank: Forsakringskassans guide
Etjanst B
Etjanst C
Etjanst D

~—
 E——
Anpassa information

1
o
©
oy
I

Bostadsort:

|

Vid en klick pd den lanken 6ppnas sidan nedan.

als statistik & analys %Teckensprék S Anpassa & English | Other languages %24 Kontakt

Forsakringskassan =

Privatperson Arbetsgivare Tandvarden Sjukvarden Myndigheter & samarbetspartner Press Om Forsakringskassan

Nar barnet ar fott

& |dEEabipa e Soor Y, Har finns information och tjanster for dig som har fatt barn och ska vara eller ar

foraldraledig.
i wri Foraldrapenning
» Vantar barn
+ Néir barnet &r fott Planera och ansck om foraldrapenning

» Foraldrapenning Sa hér planerar och anstker du om foréldrapenning.

» 10-dagar (vid barns fodelse)
> Barnbidra; o < $ oo os .

8 Ersdttningar vid foraldraledighet
» Adoptera barn

voss 2 o o

b Oum Bamet biir Sjoke Foraldrapenning =~ 10-dagar Fraga oss pa Facebook

e Om féraldrapenning Pappan eller den Dé&r svarar vara handlaggare pa frigorom
och vad du har rétt andra foréldern har féraldraledighet, VAB och annat som rér dig

funktionsnedsattning A 3
till nér du &r ratt att vara ledig i som ar eller ska bli foralder.

* Bostadsbidrag till foraldrar foraldraledig. tio dagar i samband
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Bilaga 3. Metoder att inventera
malgruppers behov

Det finns en mangd metoder for att inventera mdlgruppers behov. Om
du kanner dig osaker pa vilken metod du bor anvanda, kan du fa hjalp
av foljande rad.

Anvand en kvalitativ metod (fokusgrupper, intervjuer m.m.) om du
vill ha en bredare bild av malgruppens behov eller da du inte vet riktigt
vad du ska frdga om. Beroende pad i vilken grad du vill att insamlingen
av information ska ske utan paverkan kan du vilja allt frdn enskilda
intervjuer med fragor som i hog grad ar 6ppna till aktivt styrda
paneldebatter.

Anvand en kvantitativ metod (enkiter m.m.) om du vill veta i vilken
grad nagonting forekommer. Har vet du vad du vill frdga om. Du vet
dven ofta vilka svar som kan komma pa frdgorna, men du kan anvanda
dig av 6ppna fragor dar respondenten fritt far skriva sitt svar. Vill du
veta hur starka sambanden ar mellan ett frageomrdde och ett annat,
exempelvis ta reda pd vad det dr som gor malgrupperna nojda, sd kan
du anvanda dig av statistiska modeller som rdaknar fram dessa samband.
Sadan information kan vara mycket anvandbar om du madste prioritera
mellan olika delar i din verksamhetsutveckling.

En mix av olika metoder brukar vara det basta om nagot helt nytt ska
utvecklas. I borjan kan det till exempel vara lampligt med intervjuer for
att fa en bred bild av behovet. De olika behov som kommer fram kan
sedan forst diskuteras gemensamt i en panel. Eller anvand en
kvantitativ undersokning for att se vilket behov som ar vanligast eller
hogst prioriterat. I sjalva utvecklingen av exempelvis e-tjanster bor det
genomforas anvandartester dar ett mindre urval av malgruppen fér testa
tjiansterna och lamna synpunkter. (Mer om detta finns beskrivet i

)

Kvalitativa metoder

Kvalitativa metoder anvands fraimst dd man behdver en djupare
forstdelse for malgruppen, eller dar man inte vet riktigt vilken
information fran malgruppen som kan vara intressant. Det kan vara sa
att den organisation som genomfor undersokningen tror att en viss sak
ar viktigt i exempelvis utvecklandet av en tjanst och vill frdga om detta,
men egentligen ar det ndgot annat som ar viktigt for malgruppen.
Genom en kvalitativ metod ar chansen storre att denna information
kommer fram an vid anvandandet av en kvantitativ metod. Kvalitativ
metod ger malgruppen storre frihet att limna sina synpunkter an nar en
kvantitativ metod anvands. Exempelvis genom en intervju eller genom
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en fokusgrupp kan personen besvara eller diskutera de aktuella
fragorna. Medskapande workshops dar representanter fran malgruppen,
myndigheter, myndigheters it-leverantorer m.fl. tillsammans
identifierar behov och utvecklar prototyper till l6sningar ar en metod
for att samtidigt fainga in behov och ta fram prototyper till I6sningar.

[ vilken mdn malgruppen deltar och inverkar varierar beroende pa
vilken kvalitativ metod som anvands. Genom relativt hdrt styrda
intervjumallar har personen liten mojlighet att lamna extra information,
men dven har erhdlls ofta en bredare information an om ex. en enkat
med fasta svarsalternativ hade anvants. Genom 6ppna
konsensuskonferenser 6kar mojligheten att fran malgruppen fa in sddan
information som man inte har tankt pa innan.

Har f6ljer en kortfattad beskrivning av vad man bor tanka pa ndar man
genomfor kvalitativa undersokningar samt ett antal kvalitativa metoder.
I samband med respektive metod redovisas fordelarna och nackdelarna
med respektive metod. Generellt sett kan det sdgas att en nackdel med
kvalitativa metoder ar att de ar relativt dyra att genomfora i en sddan
omfattning att det gdr att dra generella slutsatser fran resultaten. Darfor
kan det vara en god idé att komplettera en kvalitativ undersokning med
en kvantitativ.

Att tanka pa nadr du gér kvalitativa undersdkningar

Oftast gar det inte att dra generella slutsatser utifran en kvalitativ
undersokning, om en malgrupp. Men dven om sd ar fallet ar det viktigt
att urvalet av personer som ska inga i undersokningen speglar
malpopulationen, utifran vad syftet med undersékningen ar. Mer
anvandbar information kan t.ex. fas genom att kalla smabarnsforaldrar
istallet for pensionadrer, till ett mote om hur forskoleverksamheten bor
utvecklas for att motsvara brukarnas 6nskemal. Sa utga fran syftet med
undersokningen och forsok att inkludera individer som pa olika satt
representerar det som ska belysas.

[ kvalitativa undersokningar styrs oftast inte diskussionen/fragorna i
nagon hogre grad. Men da det danda sker en viss styrning ar det viktigt
att den gors pa ett neutralt sitt. Den som leder
diskussionen/intervjuerna kan namligen paverkar resultaten fran
undersokningen. Detta kan ske bade medvetet och omedvetet. Med
hanseende till detta bor den som leder diskussionerna eller utfor
intervjuerna ha god erfarenhet av kvalitativa undersokningar och vara
neutral i det omrade som ska avhandlas. Vidare sd bor fragorna i sig inte
vara onddigt avgransade. De bor dven vara neutrala utifran syftet med
undersokningen.

[ analysen av resultaten fran en kvalitativ unders6kning bor fokus ligga
pd att finna avvikande uppgifter (en person tyckte ...), inte att finna
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upprepningar (3 personer sa ...). Det ar mer intressant att redovisas vad
som kom fram i undersokningen, omradesmadssigt, an att redovisa hur
manga som sa X. En kvalitativ undersokning har oftast inte den mangd

respondenter som kravs for att det ska vara relevant att tala om andelar.

Att dra generella slutsatser fran en kvalitativ undersokning med fa
deltagare ar minst sagt mycket riskabelt. Resultaten fran en kvalitativ
undersokning kan i sin tur leda fram till behovet och genomforandet av
en kvalitativ studie for att se hur stor andel som ex. tycker nagot
specifikt i en fraga.

Fokusgrupper

Till fokusgrupper inbjuds representanter fran malgruppen till
diskussion om ett amne. Dessa diskussioner leds av en neutral
diskussionsledare. Mdlet med diskussionerna ar ofta att fa ut sa mycket
information kring omradet som majligt. Beroende pa hur
diskussionerna utvecklas kan den som leder diskussionerna behova
involveras i olika utstrackning. Men ledaren for diskussionerna ska i
huvudsak lyssna och fora in nya fragor nar det passar sig, for att fora
diskussionen framat. Fokusgrupper ar lampliga om det finns fragor dar
det behovs bade bred och djup information fran malgruppen.

En klar fordel med fokusgrupper ar att samtliga deltagare bidrar i real
tid till diskussionen. Idéer som fods av vad andra sager tas upp lopande,
vilket bidrar till att utveckla diskussionerna.

En nackdel med metoden ar att resultaten, likt resultaten fran
intervjuerna, ofta inte gdr att generalisera. Detta eftersom det ofta ar
relativt fa som deltar i fokusgruppen. Det finns dven risk for att alla i
gruppen inte kommer till tals i den utstrackning som ar optimalt.
Ledaren for diskussionerna ska férsoka motverka sidana tendenser om
de uppstar.

Arbetet med en fokusgrupp kan sdgas innehadlla fyra olika faser. Dessa
ar:

1. Planeringsfasen, ta fram syftet och frageguiden

2. Rekrytera de som ska delta i fokusgruppen, och aven ev.
diskussionsledare

3. Dokumentera diskussionerna
4. Analysera resultaten fran diskussionerna

Att anvanda fokusgrupper har visat sig vara stimulerande for dem som
deltar i diskussionerna. Detta ar i och for sig logiskt om det finns en
overvikt av personer som vill diskutera och vill framf6ra ndgot. Det ar i

68
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allmanhet lattare att rekrytera de som ar intresserade och engagerade,
an de som inte ar lika pigga pa att diskutera.

Aven om fokusgrupper ir mindre anvindbara for att f fram
generaliserbara resultat, kan det vara av intresse att fi omradet sd brett
belyst som mojligt. Om sd ar fallet kan det vara viktigt att dven
rekrytera personer som ar mindre intresserade av att medverka i en
fokusgrupp.

Beroende pad vad malsattningen ar med fokusgruppen kan det vara
viktigt att det finns en bra spridning i sammansattningen av
fokusgruppen vad galler kon, alder eventuellt anvandare/inte
anvandare.

Intervjuer

Intervjuer sker genom mer eller mindre styrda fragor, ofta till en enskild
representant ur malgruppen. En person kan ocksd intervjuas medan de
andra representanterna i malgruppen far sitta med och lyssna. Pa det
sattet paverkas medlyssnarna av det som sagts tidigare, vilket kan ge ett
visst mervarde i slutdndan. Men det kan dven medfora att intressanta
synpunkter inte fors fram, om medlyssnaren medvetet eller omedvetet
styrs in pa andra tankebanor.

Aven arbetet med intervjuer kan sigas inneh&lla fem olika faser, i stort
sett desamma som for arbetet med fokusgrupper.

1. Planeringsfasen, ta fram syftet och frageguiden
2. Rekrytera de som ska delta i fokusgruppen

3. Dokumentera intervjuerna

4. Analysera resultaten fran intervjuerna

5. Sammanstall analysen och diskutera resultaten

En fordel med intervjuer ar att det ar latt att sakerstalla att alla kommer
till tals och att folja upp att alla respondenter har uttalat sig i alla fragor.

En nackdel med intervjuer ar att det ofta ar relativt kostsamt raknat per
respondent, vilket i sin tur ofta leder till att antalet intervjuade blir fa.
Sa fa att det inte gar att dra nagra generella slutsatser utifran
intervjuresultaten.

Konsensuskonferens

Ar en dialog mellan experter och medborgare, som ir 6ppen for
offentligheten. Genom detta métesforfarande kan experterna fa in
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information om hur medborgarna ser pa det aktuella omradet.
Experterna ska informera en medborgarpanel om det aktuella omradet
och eventuella konsekvenser av det forslagna. Efter diskussionerna ska
medborgarpanelen gemensamt utarbeta ett dokument dar det framgar
hur medborgarna staller sig till det aktuella omradet.

Amnen som passar att behandlas pa konsensuskonferens ar sidana
som:

e Ar aktuellt for samhillet

e Kraver expertinsats

e Kan avgransas

¢ Innehdller frdgor som saknar svar.

En fordel ar att malgruppernas kunskap rorande det som diskuteras
vidgas bdde genom att hora andras asikter och fakta fran experterna.
Genom detta kan gruppens slutsatser bli battre underbyggda och mer
“ratt”.

Men aven har kan det vara sd att enskilda inte deltar i diskussionerna i
onskvard utstrackning. Avsaknaden av oberoende diskussionsledare
okar risken for att diskussionerna snedvrids, och da troligen at
experternas hall, om grupperna har olika dsikter. Vidare kan det aven
har bli sd att enskilda idéer och synpunkter inte kommer fram p.g.a. att
deltagarna anammar den tankebana som gruppen diskuterar kring.

Medborgarrad

Ar en kvalitativ metod dér en liten grupp medborgare bjuds in som
representanter for sitt omrdde. De far i uppdrag att diskutera
fragestallningar som ex. politisk utveckling eller samhallsplanering
rorande deras eget omrdde. Diskussionerna assisteras av oberoende
diskussionsledare och under diskussionerna far medborgarna stalla
fragor till experter inom det omrade som avhandlas, det vill saga
inhdmta information rérande det aktuella omradet. Det diskussionerna
leder fram till sammanstalls och godkdnns av radet, innan det
sammanstallda redovisas for exempelvis berérda politiker. Resultatet
ska offentliggoras och politikerna, i det har fallet, ska beratta varfor de
fattar de beslut de gor utifran det material de har fatt.

Genom att anvanda medborgarrdd involveras medborgare som
representerar just medborgarna. D.v.s. inte en representant for
anvandare av specifika tjanster, intressegrupper eller experter.
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Fordelar med medborgarrad ar att diskussionerna leds av oberoende
diskussionsledare och att malgruppernas kunskap rorande det som
diskuteras vidgas bade genom att hora andras dsikter och fakta fran
experterna. Diskussionsledaren ser dven till att alla i medborgarradet
kommer till tals. Men aven har kan det dnda bli sa att enskilda inte
deltar i diskussionerna i 6nskvard utstrackning. Vidare kan det aven har
bli sd att enskilda idéer och synpunkter inte kommer fram pa grund av
att deltagarna anammar den tankebana som gruppen diskuterar kring.

Samradsgrupp

Samrddsgrupp ar en grupp som traffas for att samrada. Ofta sker detta
aterkommande, vilket ger ett mervarde genom att relationer byggs upp.
Det kan i sin tur bidra till nytankande. Da gruppen ska traffas
aterkommande ar det bra om gruppen sdtts samman av individer som
har breda kunskaper om de omrdden som kan tankas komma upp till
diskussion, ex anvandare medborgare med manga myndighetskontakter
och/eller foretradare for olika intresseorganisationer som foretrader
olika grupper av anvandare. Deltagarna som valt att inga i
samrddsgruppen har gjort sa av fri vilja, vilket ger bra forutsattningar
till goda diskussioner dar alla deltar.

Det torde dock inte var ovanligt att det faller ifrin medlemmar fran
samrddsgruppen. Om sa sker maste gruppen l6pande underhallas,
vilket kraver resurser. En omsattning i gruppen motverkar nyss nimnda
positiva egenskap, att dterkommande méten ger ett mervarde genom
att relationer byggs upp. Sen kan det aven om medlemmarna sjalvmant
har valt att medverka i samradsgruppen bli sd att vissa medlemmar
dominerar motena medan andra inte kommer till tals i den
utstrackning som ar onskvart. Detta kan emellertid motverkas genom
att ex. samla in enskilda synpunkter fran medlemmarna med jamna
mellanrum eller efter varje samradsmote.

Kvantitativa metoder

Nar det gdller kvantitativa metoder och modeller sa inkluderar de ofta
nagon form av enkat, pappers eller webbaserad. Karaktaristiskt for
enkdter dr att de innehaller skrivna fragor med vanligtvis fasta
svarsalternativ. Kombinationen av att det ar relativt billigt att nd mdnga
ur malgruppen med en enkat, via exempelvis post, e-post eller telefon
och att samtliga far exakt samma fragor och svarsalternativ gor det
mojligt att dra generella slutsatser utifran resultaten. Enkater ar
framforallt lampliga for att belysa omfattningen om nagot. De ar
mindre lampliga nar det efterfragas djupare kunskap om saker och ting,
da det finns begransade mojligheter till en tvavagskommunikation i
dessa undersokningar. Finns det en osdkerhet i vad som ar relevant att
fa information om fran respondenterna kan det vara lampligt att forst

(84)
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antingen anvanda sig av en enkat dar respondenten far skriva fritt kring
det fraigeomrade som belyses eller att genomfora ndgon form av
kvalitativ undersokning och sedan en enkat med fasta svarsalternativ
for att se omfattningen av det som kom fram i den tidigare
undersokningen.

Enkatens storsta fordel ar att den mojliggor insamlandet av information
fran en stor mangd personer till en klart lagre kostnad dn om samtliga
hade ex. blivit intervjuade pa plats.

Hur stor kostnaden i slutandan blir beror dels pa hur fragorna ska
formuleras och hur uts6kning och urval ska goras, dels pa vilken metod
som anvands for att kontakta respondenterna.

Att tanka pa ndr du anvander kvantitativa metoder

Till att borja med bor man ta hansyn till att det i enkdatundersokningar
ofta finns en rorlig del i kostnaderna, knuten till antalet tilltankta
respondenter. Detta giller exempelvis undersokningar som genomfors
via pappersutskick eller via telefon. Beroende pa hur stor
malpopulationen dar sa kan det bli for dyrt att genomfora en
totalundersokning, d.v.s. fraga alla i malpopulationen. Alternativet ar da
att gora ett slumpmadssigt urval av exempelvis 300 fran
malpopulationen. Urvalet ska vara slumpmassigt om det ska spegla
malpopulationen. Férutom slumpmadssigt sd ska det dven vara
tillrackligt stort utifran syftet med undersokningen. Det finns formler
for hur manga svar som kravs for att uppna en viss niva av sakerhet i
resultaten fran undersokningen. Observera att det dr antalet svar som
avses har, vilket ofta inte ar detsamma som antalet utskick. Om det
behdvs 300 svar och det ar troligt att svarsfrekvensen i undersdkningen
inte Gverstiger 50 procent sa behovs det ett utskick till minst 600
respondenter. Den intresserade kan sjilv 1dsa mer om hur urval gors for
att sakerstalla tillforlitliga resultat, i exempelvis "SCB, Urval - fran teori
till praktik, en handbok” publicerad 2008. I annat fall kan SCB eller
annan motsvarande verksamhet kontaktas for bade urval och
genomforande av enkdtundersokning. Vid ren radfragning torde det
vara lattare att fa kostnadsfria rad fran SCB an fran nagon privat aktor.

Observera att det sett utifran kostnad och osdkerhet i resultaten ofta ar
oekonomiskt att gora ett urval som ar ndstan lika stort som hela den
aktuella populationen, ex vdlja ut 100 av en population pa 110. Om alla
100 svarar far du anda en felmarginal kring resultaten som sett utifran
merkostnaden ar relativt stor. Valj i dessa fall ut samtliga.

Forutom den ekonomiska aspekten bor man tanka pa en del annat som
kan ga snett i en enkdatundersokning, fraimst beroende pa bristande
erfarenhet av undersokningar hos den eller de som genomfor
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undersokningen. Men dven tidspress kan leda till slarvfel. Det ar darfor
viktigt att det ges tillrackligt med tid till de olika kritiska stegen i en
undersokning.

Sdadant som kan bli fel ar exempelvis:

1. Som man fragar far man svar. Det ar viktigt att frdgorna stalls pa
ratt satt, sett utifrdn den information som efterfragas. Med detta menas
inte bara att den eller de som konstruerar fragorna ska tycka att
fragorna motsvarar behovet utan respondenterna ska aven tolka
fragorna pa det satt som ar avsett. Detsamma galler svarsalternativen,
det far inte finnas nagot tvivel kringrespektive svarsalternativ star for.
Finns det minsta tvivel kring detta bor det genomf6ras en mindre
testundersokning for att kontrollera att frdgorna tolkas som det ar
avsett. Testunders6kningen ger mest anvandbar information om den
inkluderar en tvavags dialog med respondenterna. Testa fragan och alla
svarsalternativen sd att den verkligen gar att besvara, och att det gar att
dra relevanta slutsatser av resultatet. Om det finns osdkerhet kring vilka
svarsalternativ som kan vara relevanta sd bor man anvanda sig av
"Annat/6vrigt”, sa att aven dessa kan kryssa i ett svarsalternativ. Om det
ar onskvart att veta vad "Annat/6vrigt” star for kan det ges mojlighet for
respondenten att skriva vad det rorde. Observera dock att det ar svarare
att ta hand om resultaten frdn ett fritt svarsalternativ an fran ett fast.
Utifran detta perspektiv ar det bra om sa mycket som majligt fangas in
via de fasta svarsalternativen. Men man kan dngra sig att man inte tog
med ett Oppet svarsalternativ om exempelvis 30 procent svarar annat.

2. Uts6kning, malgrupp, stratifiering och utskick. Beroende pa om
den som vill ha resultaten sjalv genomfor undersokningen eller inte sa
finns det har olika fallgropar pa vagen. Genomfors undersokningen sjalv
sa ar foljande omrdden viktiga att ha bra koll pa:

Det ar uppenbart att utsokningen av mdlpopulationen ar av storsta vikt
for att fa fram anvandbara resultat. Det maste darfor siakerstallas att den
traffar hela den tilltankta malgruppen, och enbart denna. Underskatta
inte problematiken i att hitta ratt inom storre databaser. Den som kan
det aktuella registeromradet bast bor leda utsokningen.

Om malgruppen bestar av flera olika mindre grupper som det ar
onskvart att belysa ar en stratifiering av urvalet att foredra. Genom
stratifieringen halls antalet utskick nere samtidigt som det kan
sakerstallas att tillrackligt manga svar kommer in, tillrackligt manga
utifran hur sakra resultaten maste vara. Stratifieringen gors genom att
ex 300 soks ut ur varje delgrupp, liten som stor. Om det ar 10 grupper
blir det totalt 3000 tilltankta respondenter. Om urvalet inte hade
stratifierats och exempelvis grupp 1 endast representerar 2 procent av
malgruppen kravs det ett totalt urval pa 15 ooo for att ha en rimlig
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chans att fdnga 300 av grupp 1. Som synes en besparing pa 12 ooo
enkatutskick, plus paminnelser. Men observera, stratifieras urvalet sa
maste var och en av de tio gruppernas resultat vagas i de fall det ska tas
fram resultat for samtliga 10 tillsammans. I urvalet har grupp nr 1 fatt
vikten 0,10 men deras andel av malgruppen ar egentligen 0,02. Grupp 1:s
vikt i sammanslagningen av resultaten blir di 0,02/0,10 = 0,20. Detta
viktningsforfarande kan aven anvandas for att korrigera ifall de 10
urvalsgrupperna har svarat i olika hog utstrackning. Har en grupp
svarat i relativt 1dg utstrackning kan deras resultat viktas upp.
Observera att om viktning gors pa resultat fran grupper med fa
svarande, sa fa att gruppens resultat ar osdkra, kan viktningen forstarka
en felaktig/osdker bild av hur hela malgruppen ser ut.

Vidare ar det bra att folja upp utskicket infér padminnelsehanteringen.
Returer och svar bor plockas bort fran paminnelseutskicket. Men dn
viktigare ar att plocka bort de respondenter som har hort av sig och inte
ska vara med i undersokningen. De fir ingen bra bild av den som
genomfor undersokningen om de dnda far en paminnelse.

3. Analys, svarsfrekvens och rapportskrivande. Vid analysen och
skrivandet av rapporten ar det viktigt att ha koll pa hur urvalet gjordes.
Som ndamndes ovan madste det tas hansyn till om urvalet har stratifierats
eller inte. Vidare bor resultaten skrivas pa ett sddant satt att det tydligt
framgar om olika grupper i undersékningen ar olika stora. Vid
jamforelser av resultat sinsemellan olika grupper i undersékningen bor
det tas hansyn till eventuella felmarginaler kring respektive grupps
resultat. En skillnad behover inte vara statistiskt sakerstalld bara for att
den ar 6 procentenheter, felmarginalen kring respektive grupps resultat
kan namligen vara mer an +/- 3 procentenheter. I totalundersokningar
behovs det emellertid inte tas hansyn till felmarginaler for har alla
svarat finns det ingen osdkerhet i resultaten, malgruppen sager
verkligen sd. Det finns relativt enkla formler for berakningen av
felmarginaler kring enskilda resultat. Felmarginalen kring ett resultat
beror till stor del pa antalet svarande. Om svarsfrekvensen ar lag och
felmarginalerna hoga ar det vanskligt att generalisera utifrdan resultaten.

Sett 6ver tid har svarsfrekvenserna sjunkit och numera ar det inte alls
ovanligt med svarsfrekvenser pa under 50 %. Vid 1ag svarsfrekvens bor
det goras en bortfallsanalys for att se om resultaten ar representativa for
malgruppen.

Ett relativt billigt satt att kontrollera resultatens representativitet, om
det finns registerdata pa malpopulationen, ar att jamfora hur
populationen i sin helhet fordelar sig pa dessa registerdata med hur den
grupp som har svarat férdelar sig pd samma registerdata. Ar
fordelningen av kon, alder etc. lika 6kar sannolikheten for att resultaten
ar representativa for malpopulationen. Om fordelningen inte ar lika kan
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en viktning av de inkomna resultaten, utifran hur populationen i
utskicket sag ut, forbattra representativiteten. Observera dock att det
finns risker med att vikta grupper med for sma svarande i sig. Ett annat
satt ar att kontrollera om det finns skillnader mellan hur de som
besvarat enkaten tidigt och de som har besvarat enkaten sent. Visar det
sig att de som har svarat tidigt pd enkaten har svarat pa samma satt som
de som svarat sent sd kan det tolkas som att resultaten inte skulle
forandrats om fler hade svarat.

Det brukar vara betydligt dyrare att kontakta de som inte har besvarat
enkdten igen. Dessutom tar en sddan bortfallsanalys extra tid, tid som
kanske inte finns tillganglig. Men finns det resurser bor det tas hansyn
till att resultaten fran en undersokning kan paverkas av vilken teknik
som anvands for insamlandet. Att komplettera en pappersenkit med en
telefonundersokning dar intervjuaren har ett ledande sitt ar inte att
rekommendera, da syftet ar att jamfora resultaten fran bortfallsanalysen
med vad som kom in. Sjdlva telefonintervjun kan i sig ge ett annat
intryck pa respondenten dn en pappersenkat i brevladan.

Beroende pd i vilken grad undersékningen 6verlats till extern part kan
delar av nyss ndmnda saker 6verldtas till denne. Men ett varningens
finger bor lyftas for att helt slappa undersokningen. Det hander
namligen kontinuerligt att "undersokningsforetag” missar viktiga delar i
genomforandet av undersokningen, som t.ex. viktningen av resultaten
fran en stratifierad unders6kning. Beroende pa felets art blir resultaten i
slutdindan mer eller mindre rattvisande.

Pappersenkdter

Den dldsta formen av enkitundersokningar ar den pappersbaserade.
Fragor och svarsalternativ dterfinns har pa papper och respondenten
ska fylla i sina svar med penna. Enkdtsvaren scannas numera in och
sammanstalls via datorbaserade program, men tidigare var det relativt
vanligt att resultaten sammanstdlldes helt manuellt. Fordelarna med
pappersbaserade enkater dr att de dels kan anvandas pa platser dar det
inte ar mojligt eller lampligt att anvanda sig av ndgot annat medium, ex.
torgundersokningar, dels att det fortfarande ar sa att det finns battre
register Over postadresser an pd ex. e-postadresser. Om enkaten ska
skickas till respondenten bestar nackdelarna dels i att det kostar pengar
i form av porto, dels att det ar lite extra besvar for respondenten i och
med att denne madste posta svaret samt dels att ifyllandet av enkdten
helt laggs i respondentens hander, vilket kan leda till fel i ex.
hopphanvisningar. Ska enkaten fyllas i pa plats, ex i en lokal eller pa ett
torg, kan det aven har bli fel i sjdlva besvarandet av fragorna. Givet att
det nu inte star en person som kan enkdten och 6vervakar ifyllandet av
enkaten. Pa plats enkater har nackdelen att det ofta ar svart att
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kontrollera vilka som svarar, om nagon svarar flera ganger eller om det
bara en viss gruppering inom den tankta malgruppen som besvarar
enkaten.

Webbaserade enkdter

Inforandet av webbaserade enkater sankte undersokningskostnaderna,
dels genom att utskicken och insamlingen inte behovde ske genom
posten, dels genom att analysen har oftast sker i direkt anslutning till
enkaten, i samma program. Vidare bidrar webbaserade enkater till att
minska andelen felaktigt ifyllda svar, ex genom styrda
hopphanvisningar. Beroende pa malgrupp kan de i vissa fall aven bidra
till hogre svarsfrekvenser an pappersbaserade enkater. En webbaserad
enkat i kombination med en pappersbaserad bidrar ofta till att hoja
svarsfrekvensen. Men nackdelen med webbaserade enkater ar att
respondenterna ska ha tillgang till en dator. Ska enkaten ligga pa en
webbplats sd ska de dessutom besoka den och ska den skickas till
respondenterna sd maste det finnas e-postadresser. I dessa fall kan det
vara svart att veta vilka som har besvarat enkaten, hur val de
representerar malgruppen samt att nd malgruppen.

Datorstad telefonintervju

Ett annat sdtt att genomfora en enkatundersokning ar att helt enkelt
ringa upp respondenterna. Oftast anvander man sig hdr av en
webbaserad eller pa annat satt datorbaserad enkat. Fordelen med detta
tillvagagangssatt ar dels att intervjuaren kan se till att enkaten fylls i pa
ratt satt, dels att intervjuaren kan fortydliga om ndgon fraga ar otydlig.
Nackdelarna bestar framst i att det ar relativt dyrt att anlita personal,
med erfarenhet av att genomfora intervjuer, som ringer upp
respondenterna. Vidare kan det vara svart att na malgruppen via
telefon. Sedan mobiltelefonernas och internettelefonernas intag har det
blivit mer problematiskt att nd malgruppen via telefon. Det ar helt
enkelt svarare att fa fram giltiga telefonnummer till respondenterna, dan
det var tidigare.

Panel

En annan form av kvantitativ undersokning, som i och for sig i vissa fall
kan anvandas i mer kvalitativa sammanhang, ar panel. En panel brukar
besta av ett urval av malgruppen. Dessa personer ska i och med att de ar
med i panelen sta till forfogande for aterkommande undersokningar.
Det ar viktigt att urvalet av medlemmar sker utifran syftet med dialogen
med brukarna.

(84)
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Genom att samma panel anvands i dterkommande undersokningar kan
man folja hur saker och ting utvecklas 6ver tid. Paneler kan inga i bade
kvalitativa och kvantitativa undersokningar. Men de anvands framst i
kvantitativa undersokningar och ar dd numera ofta webbaserade.

Andra fordelar med anvandandet av paneler ar att genomforandet av
respektive undersokning i regel gar fortare dan vid ex en
enkatundersokning dar en utsokning av malgruppen och urval ska
genomforas. Aven svarstiden kan bli kortare gentemot panelen dn mot
en slumpmassigt utvald grupp respondenter. Svarsfrekvensen ar en
annan faktor som kan bli battre i undersékningar mot en panel an mot
en slumpmassigt utvald grupp, de i panelen har ju tidigare uppgett att
de vill eller kan vara med i panelen och dérav borde de vara mer
motiverade att besvara eventuella fragor som stalls.

En annan fordel ar att det finns en hel del bakgrundsinformation
tillgdnglig om panelmedlemmar, vilket innebdr att man kan till exempel
lattare hitta sin malgrupp, eller att man kan ha kortare enkater med
farre fragor eftersom vi redan vet en hel del om dem.

Men det faktum att panelen ska leva kraver I6pande underhall da det
kan falla ifrdin medlemmar. Omsattningen av medlemmar paverkar
ovanstdende fordel med paneler, mojligheten till att folja upp hur saker
och ting férandras 6ver tiden. Byts halva panelen ut kan en forandring
bero till halften pd att ex ett regelverk har forandrats och halften pa att
det har tillkommit 50 procent nya medlemmar med andra preferenser.
Vidare sd kraver arbetet med att halla panelen komplett resurser. Sa
vinsten vid sjdlva genomforandet av enkaterna ats delvis upp av att
panelen maste underhallas 16pande.

Metoder for att l6pande ta tillvara synpunkter via ex. webbplats eller e-
brev

Forutom att aktivt efterfraga dsikter i till exempel en
enkdtundersokning eller genom en fokusgrupp kan man dven strava
efter att pd ett strukturerat och effektivt satt ta tillvara synpunkter som
medborgare och foretagare lamnar vid sina kontakter med myndigheten
eller kommunen.

Beroende pd hur insamlingen av synpunkter fran medborgare och
foretag sker sd kan detta arbete ses som mer kvalitativt eller mer
kvantitativt. Om malgruppen lopande ges tillfalle att lamna synpunkter
genom fri text, t.ex. genom webblasare eller via mail, far
insamlingsmetoden anses mer kvalitativ. En sddan insamlingsmetod
kan inte ge generaliserbara resultat eftersom vi inte vet hur
representativa synpunkterna som kommer in ar for den aktuella
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malgruppen. Men sddan kontinuerlig insamling av anvandarsynpunkter
kan anda vara ett vasentligt bidrag till den l6pande verksamheten och
utvecklingen av denna.

Den har typen av I6pande insamlad information ska ses som
komplement till andra former av lednings- och styrningsinformation.
Anvandarsynpunkter av den har sorten ger ofta information om andra
kvalitetsdimensioner an vad som kan fangas i generella N6jd Kund-
matningar. Sddan information som kan fangas in kan t.ex. vara att det i
det senaste utskicket av information fanns en oklarhet, som anvandarna
nu ringer om. Foljer man upp den har typen av anvandarsynpunkter
kan man snabbt ga ut och exempel forklara i telefonkon in att "Ringer
ni om XX sa kan vi informera om...”.

Att nyttja anvandarnas synpunkter for att forbattra verksamheten ar
inte bara en mojlighet till att gora anvandarna noéjdare, synpunkterna
kan ocksa visa pa problem i det nuvarande tjansteutbudet och ligga till
grund for produkt- och tjansteutveckling. Anvandarnas asikter kring
hur verksamheten fungerar kan ocksa blotta organisatoriska svagheter
och bidra med vardefull information for den strategiska planeringen for
myndigheten eller kommunen. Den har typen av lI6pande insamling av
synpunkter utgor helt enkelt en vardefull kunskapsresurs som generellt
sett borde utnyttjas battre.

Anvandarsynpunkter kan ocksa vara ett bra sitt att pejla laget, en
temperaturmadtare for hur malgruppen tycker om vissa saker. Sadana
analyser kan ocksd ge signaler for att identifiera problemomrdaden som
gor att man bestammer sig for att fordjupa sig i omrddet pa ett annat
satt.

[ praktiken bestar arbetet med anvandarsynpunkter av fyra steg:
1. datainsamling,
2. eventuell datareduktion,
3. att soka monster samt
4. kritisk granskning av slutsatser.

Observera att dessa fyra steg inte foljer varandra linjart utan utfors i en
iterativ process dar databearbetaren kan behdéva ga tillbaka till tidigare
steg for kompletterande insamling eller for en ny eller ytterligare
bearbetning.

Om det ar manga synpunkter som kommer in sa kan man underlatta
analysen av de inkomna synpunkterna genom att pa till exempel
webbplatsen be den som lamnar synpunkten att sjalva kategorisera vad
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synpunkten avser eller om den ar positiv eller negativ. En viss
bakgrundsinformation (kén, dlder) om den som lamnar synpunkten kan
ocksa inkluderas i formularet.

Genom att strukturera de data som har samlats in och bearbetats i
dimensioner sa gar det lattare att hitta monster. Det ar dock viktigt att
inte gora dessa dimensioner for enkla och darmed ga mot en mer
kvantitativ analys.

Sjalva analysen kan ske saval genom en kvalitativ ansats saval som en
kvantitativ. En kvantitativ analys av kundsynpunkter handlar
exempelvis om att kategorisera och rdakna antalet kundsynpunkter samt
folja upp hur dessa forandras Gver tid.

Observera att det ar viktigt att den person som analyserar inkomna
kundsynpunkter har god kdnnedom och kunskap om verksamheten och
specifikt de omraden kundsynpunkterna handlar om. Ofta har
malgruppen inte sa mycket insyn i sjdlva verksamheten, och da behover
man nagon som forstar vad kundsynpunkterna faktiskt beskriver.

Det hdr kan vara viktigt att tdnka pd i samband med analysen

Ett satt att bearbeta klagomadlen ar att formulera om dem till ndgot som
ar lattare att kommunicera ut, men ocksa som snarare fokuserar pa
kundbehovet, dn sjdlva det som kunden har sagt. Ett exempel kan vara
att en kund klagar pa bemotandet i telefon. Redovisningen bakat i
organisationen kan vara att bemotandet i telefon madste forbattras. Det
redovisas inte att vi har fitt klagomal pa den.

De koncept och forbattringsatgarder som kommer fram fran
kundsynpunkterna kan bekraftas med kvantitativa metoder till exempel
enkater.

Kom ihdag att forsoka aterkoppla till dem som har lamnat en synpunkt.
En dterkoppling kan 6ka nojdheten hos dem som lamnat en synpunkt.
Ett relativt billigt satt att aterkoppla torde vara via information pa den
egna hemsidan, vilken synpunkt som har kommit in och hur den har
hanterats.

Exempel och erfarenheter av arbete med anvdindarsynpunkter

Regeringen gav i januari 2001 ett tjugotal myndigheter och
forsakringskassor i uppdrag att delta i ett tvaarigt forsok med
servicedialoger och servicedtaganden. Uppdraget var ett av initiativen i
regeringens forvaltningspolitiska handlingsprogram En forvaltning i
demokratins tjanst och syftade till att prova om servicedialoger och
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servicedtaganden bidrar till att utveckla myndigheters service samt okar
medborgares och foretags insyn och delaktighet i forvaltningens arbete.

Statskontoret sammanstallde resultaten i en rapport (Lyssna for att lara
och lova 2003). Klagomdlhanteringen som det hette i rapporten var en
beskrivning av hur myndigheter skulle uppratta en servicedialog med
sina malgrupper. I rapporten beskrivs bland annat olika
tillvagagangssatt som myndigheterna anvande nar de samlade in
klagomal. Statskontoret konstaterade att det fanns fd myndigheter som
da hade en systematisk klagomalshantering.

Alla som har arbetat med anvandarsynpunkter kan vittna om det finns
en stor mdngfald mellan ris och ros, mellan rena ”Jag hatar er” till
riktiga parlor av forbattringsforslag.

Bearbetning av kvalitativ data (Kélla: Lantz, A. (2007). Intervjumetodik
(2a uppl.). Uppsala: Studentlitteratur).

Andra metoder for att fanga malgruppers behov

Det finns andra metoder an de mer traditionella, som redovisades ovan,
for att ta reda pa malgruppers behov. Har beskrivs kortfattat nagra
sddana metoder.

Blogg/tvitterbevakning

Information om malgruppens syn pa den egna verksamheten kan dven
samlas in via bevakning om vad som skrivs pa bloggar och twittersidor.
[ huvudsak bor det aven har vara en envagskommunikation, i alla fall sa
lange det inte ar sakfel som ligger till grund for det som skrivs. Om sa ar
fallet kan det vara lampligt att upplysa om hur det faktiskt forhaller sig,
faktamassigt. Annars ar det daven har sa att informationen som fds inte
ar generaliserbar i nagon hogre utstrackning. Det ar uppfattningen hos
de som bloggar eller twittrar som kommer fram och det ar ofta mycket
svart att uppskatta hur representativa dessa ar for deras grupp samt hur
stor deras grupp ar. Informationen som inhdmtas via denna metod kan
visa hur den egna verksamheten uppfattas ur ett mer image inriktat
synsatt.

Rollspel

I rollspel sa leker utvecklaren och bestallaren malgrupp. Bestdllaren tar
pa sig anvandarens mdssa och stélls infor de fragor som anvandaren
moter och far mojlighet att 16sa situationen pa basta satt. Pa det sattet
kan bestdllaren fa nya insikter om vilka féorandringar som kravs i en
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befintlig tjanst. Det har kraver dock att utvecklaren/bestallaren kan
bortse fran den kunskap han/hon har om omrddet. Detta torde vara
ganska svart, speciellt for utvecklaren som har konstruerat en tjanst.

Skuggning

Den har metoden ar ndgot mer traditionellt. Man skuggar/ foljer
anvandaren i sitt dagliga liv, sin naturliga miljo, for att se vilka behov
som dyker upp. Vilka fragor stalls de infor och hur 16ser de olika
situationerna som kan uppkomma. Detta innebar att man inte lyfter ut
anvandaren till en undersokningsmiljo for att fa insikter om hur och
varfor anvandaren gor som de gor.

Lek
Vissa malgrupper t.ex. barn mer dn andra behover fa leka for att man
ska se vilket behov de har.

Testa-testa-testa
Med detta menas att det ska finnas mojlighet till att kontinuerligt
undersoka hur de nya tjansterna tillfredsstaller kundbehoven.

Metodutveckla hela tiden
Ibland finner man att vissa metoder inte passar for malgruppen och da
behover man inte vara radd for att andra sin metod.

Instant insight (fraga din granne)

Metoden ar tamligen enkel, vem som helst kan man fraga, eftersom
asikter fran ndgon ar battre dn ingen alls, for att kunna se hur man kan
utveckla nya tjanster. Men det galler att lite sunt fornuft anvands har,
utifran vad man fragar om. Att fraga ndgon som ar totalt ointresserad av
aktieplaceringar om man ska kdpa Volvo-aktier ger nog ett svar som
inte ar sd val underbyggt.

(84)
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7 Bilaga 4. Begreppslista

Har f6ljer definitionen av nagra begrepp som anvands i vagledningen
for behovsdriven utveckling.

Agerande

Aktivitet utford av kund, som initierar en
interaktion med en privat eller offentlig aktor.

Aktor

Manniska eller organisation som agerar i samverkan.

Behov

Inneboende krav pa upphavande av viss brist.

Digital tjanst

Paketerad service eller 16sning som erbjuds for att
tillgodose ett behov och som formedlas digitalt.

Synonym: e-tjanst

Effekt

En forandring som intraffar som en f6ljd av en
vidtagen dtgard och som annars inte skulle ha
intraffat.

Fardledande
myndighet

Ar den myndighet som &r ansvarig for att leda och
sakerstalla realisering av utvecklingsinsatsen. Olika
samverkansparter kan utfora sjilva arbetet men
fardledande myndighet sdkerstaller att arbetet blir
gjort.

Intressenter

Ar de 6vriga aktérer som paverkas av, eller kan
paverka, utvecklingsinsatsen och som darfor ar i
behov av information.

Konsument

Aktor som mottar eller anvander en tjanst eller
information.

Kund

Person eller organisation som har behov av tjanster
fran offentlig verksamhet.

Not: Med kund avses exempelvis medborgare,
invanare, anvandare, patient, ombud, god man,
foretagare, foretag, forening och alla andra som har
behov av tjanster eller service fran offentlig
verksamhet.
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Kundvarde

Kundens subjektiva upplevelse i motet med en
samverkande forvaltning.

Livshandelse

Handelse som intraffar vid en specifik tidpunkt i en
kunds liv, som leder till att ndgot behover hanteras.

Kan ocksa vara ndgot som kunden sjalv tagit initiativ
till utifran olika orsaker.

Livssituation

Ett tillstdnd ur en viss aspekt for en kund som varar
under en viss period i livet.

Malgrupper

Ar de aktorer som dr mottagare av
produkten/tjansten som utvecklas. Dessa kan vara
medborgare, foretag, offentlig myndighet, landsting,
kommun, samverkansorganisation och/eller foretag.

Nytta

Ar en métbar forindring vilken uppfattas som
positiv av en eller flera intressenter och som bidrar
till ett eller flera verksamhetsmal.

Process

Ett eller flera arbetssteg, som logiskt hanger
samman och som medverkar till att ett resultat kan
levereras.

Samverkansparter

Ar de aktorer som deltar i utveckling och férvaltning
av en forvaltningsgemensam l6sning.
Samverkanspart kan vara offentlig myndighet,
landsting, kommun, samverkansorganisation eller
privata aktorer.

Tjanst

Paketerad service eller 16sning som erbjuds for att
tillgodose ett behov.
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