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Inledning

Att arbeta i Danderyds kommun betyder att vi finns dar for invanarna i livets alla skeden
- fran barndomens forsta steg till alderns omsorg och trygghet. Vara tjanster formar
manniskors vardag och paverkar deras tillit, trygghet och livskvalitet. Darfor &r det avgérande
att de utformas med forstaelse, delaktighet och omtanke.

Tjanstedesign ar ett arbetssatt som hjalper oss att uppna just detta. Genom att utga fran
invanarnas behov, involvera dem som berérs, testa idéer innan de infors och lara langs
vagen, kan vi skapa |6sningar som &r bade hallbara och meningsfulla. Det &r ett férhall-
ningssatt som starker var formaga att utveckla kommunens tjanster tillsammans — med
invanarna i centrum.

Den har handboken &r framtagen for dig som vill arbeta med tjanstedesign, oavsett om
du ar projektledare, handléggare, chef eller verksamhetsutvecklare. Du behdver inga for-
kunskaper, handboken guidar dig steg for steg. Har far du en tydlig introduktion till vad
tjanstedesign &r, nar det ar sarskilt anvandbart och hur du kan anvénda det i praktiken for
att skapa verklig nytta for invanarna i Danderyd.



Vad ir tjanstedesign
och varfor ar den viktig?

Kommunens uppdrag ar att leverera tjanster som berér manniskor i livets
alla skeden, fran forskola/skola, omsorg och kultur till samhallsbyggnad och
myndighetskontakt.

Varje mote med kommunen paverkar invanarnas upplevelse av trygghet, tillit och kvalitet.
Nar en tjanst inte upplevs som begriplig, tillganglig eller hjalpsam riskerar det att skapa
frustration och minska fértroendet for verksamheten.

Tjanstedesign ar ett arbetssatt som systematiskt hjédlper oss att utveckla tjanster utifran
invanarnas behov och perspektiv. Det handlar om att analysera verkliga anvandarresor,
involvera berdrda aktorer och testa 6sningar i praktiken innan de implementeras i full
skala. Genom detta kan vi ga bortom organisatoriska strukturer och rutiner och i stallet
utforma tjanster som ar relevanta, anvéndarvanliga och hallbara.

Tjanstedesign bygger pa att stélla ratt fragor:

¢ Vilka behov har invanarna i olika situationer? Tj&iWSJr@d@si@w handlar om

Medborgardialog, brukardialog och tjanstedesign — Vad &r skillnaden?

| kommunens arbete med utveckling och delaktighet anvands flera olika begrepp: medbor-
gardialog, brukardialog och tjanstedesign. Alla handlar om att lyssna in manniskor, men de
har olika syften, verktyg och anvandningsomraden. For att vélja rétt arbetssatt behover vi férst
forsta vad som skiljer dem at och nér tjanstedesign ger storst nytta.

MEDBORGARDIALOG

Anvands framst infor storre forandringar. Det handlar om att bjuda in invanare till dialog och
samla in perspektiv infor nya policys eller politiska beslut. Ofta sker detta genom enkéter,
Sppna moten eller digitala plattformar for att na ett brett urval av invanare. Syftet ar att ge
beslutsfattare ett bredare underlag f6r vagval, snarare an att utveckla en specifik tjanst.

BRUKARDIALOG

Ligger narmare verksamheten och riktar sig till dem som anvander en viss tjanst, exempelvis
elever, vardtagare eller anhoriga. Har samlas erfarenheter och forbattringsforslag in fran de
som ar direkt berérda. Brukardialog &r ofta aterkommande och anvands for att folja upp kvali-
tet, bemotande och delaktighet i vardagen.

TJANSTEDESIGN

Skiljer sig genom att vara ett praktiskt, kreativt och systematiskt arbetssatt for att utveckla
sjalva tjansten fran grunden och tillsammans med anvandarna. Det handlar inte enbart om att

att fb‘}:SJrﬁ har invanare upplever en
tianst, frén forst, konta

oth att firbittra den tillsammans med
dewn, Vi lyssuar, lar o utvecklar fsr
att skapa tdnster som verkligey
fungerar | manniskors Vardag,

* Hur upplevs tjansten i dag?

fraga efter insikter, utan om att forsta behov, kartldgga upplevelser, samskapa |6sningar och
testa dem i verkligheten. Tjanstedesign &r sarskilt vardefullt nar vi ska forbattra eller skapa
nagot nytt och nar vi vill sékerstalla att I6sningarna fungerar i invanarnas vardag.

kt Hill sista steg),

* Var uppstar hinder eller
forbattringsmojligheter?

Svaren blir grunden for att skapa I6sningar som
moter faktiska behov och ger mervarde for bade
invanare och verksamhet.

Medborgardialog och brukardialog ar metoder for att bjuda in till dialog och samla in per-
spektiv, medan tjanstedesign omsatter dessa perspektiv i handling. Nar malet ar att utveckla
tjanster for invanare ar tjanstedesign dérfor en sarskilt framgangsrik vég eftersom den leder
till Idsningar som ar forankrade i verkliga behov och framtagna tillsammans med dem som
berors.

Den storsta vinsten &r att tjdnstedesign starker

fortroendet mellan kommunen och invanarna. Nar invanare
far mojlighet att vara delaktiga och ser att deras erfarenheter
leder till konkreta forbéattringar skapas tillit, engagemang och

en kansla av gemensamt ansvar. Pa sa satt blir tjanstedesign inte
bara en metod for utveckling utan ett satt att bygga en mer lyhord,
inkluderande och framtidsorienterad kommun.

Medborgardialog - fangar invanarnas perspektiv for strategiska beslut.
Brukardialog - identifierar erfarenheter och forbattringsmajligheter.
Tjanstedesign - skapar [6sningar tillsammans med dem som ska anvanda dem.




F‘o;r att kunng f6riodt+ry
‘l/mosﬁ-@ Vi forst frstg
MVanarens perspektivi

Hur fungerar Seq 1
Forsta — Vad ar det verkliga behovet?

tj ﬁnStedeSign i pral{til{en? Innan vi kan forbattra en tjanst maste vi forst frsta hur den upplevs i praktiken.

Har satter vi invanaren i centrum och identifierar vad som fungerar, vilka hinder som

S . o finns och vad som saknas.
Tjanstedesign ar ett strukturerat arbetssatt som hjélper kommunen att utveckla tjanster utifran

invanarnas verkliga behov. For att arbeta pa ett larande och systematiskt satt fljer vi en pro- Arbetsmetoder
cess i fyra steg. Processen ar flexibel, ibland behdver vi ga tillbaka och justera, men den ger ¢ Intervjua invanare och medarbetare.

tydlig vag fran insikter till fardiga l6sningar.
en tyclig vag fran Insikter til fardiga fosningar * Observera hur tjansten anvands i praktiken.

| varje steg samarbetar vi ndra bade invanare och medarbetare. Vi testar tidigt, tar till oss
lardomar langs vagen och sakerstaller att tjansterna blir relevanta, anvandarvanliga och anda-
malsenliga. Exempel

Vi vill forbattra processen for att ansoka om forskoleplats. | stallet for att borja med att andra
blanketten, intervjuar vi féraldrarna genom att stélla dessa fragor: Hur fick de information?
Vad upplevde de som otydligt? Vad kdndes tryggt? Genom att folja deras resa kan vi identi-
fiera vilka férandringar som verkligen behdvs.

* Skapa en anvédndarresa — en visuell karta dver invanarens upplevelse steg for steg.

Steg 2
Foretd e W Skapa och Gevomfsra — Utforska — Hur kan vi 16sa det?
testa — och lara Nér behoven &r kartlagda gar vi vidare till att utforska mojliga I6sningar. | detta steg samlar vi

idéer fran olika perspektiv och samarbetar med dem som berdrs, for att identifiera |6sningar
som svarar pa de behov som framkommit.

Arbetsmetoder
* Genomféra workshops med invanare, brukare och medarbetare.

* Anvanda kreativa metoder, exempelvis brainstorming, for att generera idéer.
* Formulera "Hur kan vi...?"-fragor som Sppnar fér nya perspektiv och méjligheter.
Exempel

Vi vill forbattra informationen om praktikplatser f6r gymnasieelever. | en workshop med
ungdomar och skolpersonal formulerar vi fragan: Hur kan vi géra informationen mer begriplig
och inspirerande? Genom ett gemensamt arbete utvecklas idéer som grundar sig i faktiska
behov och erfarenheter.




Steg 2
Skapa och testa — Vad fungerar i praktiken?

N&r idéerna ar framtagna ar nasta steg att omsatta dem till konkreta |6sningar. Innan vi ut-
vecklar nagot fullt ut testar vi i liten skala. Det ger mdjlighet att se vad som fungerar, identifie-
ra hinder och gdra nédvandiga justeringar.

Arbetsmetoder

* Skapa enkla prototyper, till exempel skisser, klickbara PowerPoint-bilder eller rollspel.
e Lata nagra invanare eller anvandare prova prototyperna och ge feedback.
* Forbéttra I6sningen utifran de insikter som framkommer under testningen.

Exempel

Vi har tagit fram en ny idé for en e-tjanst for bygglov. Istéllet for att direkt borja bygga den
digitala tjdnsten skapar vi forst en klickbar prototyp. Invanarna eller anvéndarna far darefter
testa prototypen, och deras aterkoppling visar vilka delar som fungerar och vilka som behéver
forbattras.

Q@w?vm att testa tidigt kan
Vi sdkerstilla g+ Bsningen
fungerar i Praktikew inan den

lavseras full+ ut,

Steg 4

Genomféra och lara — Hur far vi det att fungera i vardagen?

Nar I6sningen &r testad och forbattrad &r nésta steg att inféra den. Aven har arbetar
vi stegvis. Vi borjar i liten skala, samlar in feedback och justerar innan |6sningen infors
brett i kommunen.

Arbetsmetoder

* Genomfora l6sningen som ett pilotprojekt,
till exempel i en kommundel eller i en specifik verksamhet.

* Samla in aterkoppling fran invanare och medarbetare under pilotfasen.
e Justera I6sningen utifran lardomar och skala upp nar det fungerar val.

Exempel

Vi har utvecklat ett nytt satt att boka tider inom hemtjansten. Forst startar vi med ett
pilotprojekt i en kommundel och testar. Efter utvardering justerar vi systemet och infor
det brett i kommunen. Genom att inféra I6sningar stegvis kan vi sakerstalla att de fung-
erar i praktiken och skapar verkligt varde.
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Praktisk viagledning
- sa kommer vi igang

Att borja arbeta med tjanstedesign kraver varken avancerade verktyg eller stora resurser. Det
som behdvs ar nyfikenhet, mod och viljan att lyssna. Det handlar om att vaga stélla fragan:
Vad behdver vi gora just nu for att forsta, forbattra eller utveckla en tjanst tillsammans med
invanarna?

For att komma igang ar det viktigt att utga fran det aktuella behovet. Tjanstedesign &r inte en
process som alltid ser likadan ut utan det &r ett flexibelt arbetssatt som anpassas efter situa-
tion och kontext. Nedan visas hur olika behov kan kopplas till konkreta verktyg och metoder.

Om vivill... Anvand da...

Forsta invanarnas behov Intervjuer, observationer, anvandarresor
Fa fram idéer Workshops, brainstorming

Testa en I6sning Prototyper, snabbtester

Inféra nagot nytt Pilotprojekt, feedbackloopar

Tips for att komma igang

Borja i liten skala: Testa garna pa en enhet, i en kommundel eller med en mindre
malgrupp. Sma steg ger stora lardomar.

Anvand enkel rekvisita: Post-it-lappar, papper, pennor och whiteboard racker langt.
Det viktigaste &r att skapa utrymme for dialog och idéer.

Var transparent: Beratta for invanare varfor de deltar, vad ni vill lara er och hur deras
synpunkter kommer att anvéndas. Det skapar fértroende och delaktighet.

Se tjdnstedesign som en resa: Det behdver inte bli perfekt fran bérjan. Det viktiga ar
att borja och att lara langs vagen.

Checklista for tjanstedesign

Forsta — Vad ar det verkliga behovet?
v Har vi formulerat vad vi vill forsta — och varfor?
v Har vi pratat med invanare som berérs av tjansten?
v Har vi observerat hur tjansten anvands i praktiken?
v Har vi skapat en anvandarresa som visar invanarens upplevelse?

v Har vi identifierat monster, behov och problem utifran insikterna?

Utforska — Hur kan vi I16sa det?
v Har vi samlat teamet for att utforska insikterna tillsammans?
v Har vi formulerat "Hur kan vi...?"-fragor som Sppnar upp mojligheter?
v Har vi genomfért en workshop med invanare och medarbetare?
v Har vi dokumenterat idéer och 16sningsférslag?

v/ Har vi valt ut idéer att ga vidare med?

Skapa & testa — Vad fungerar i praktiken?
v/ Har vi skapat en enkel prototyp av I6sningen?
v/ Har vi testat prototypen med invanare?
v Har vi samlat in feedback fran testerna?
v Har vi forbattrat [6sningen utifran aterkopplingen?

v Har vi dokumenterat vad vi larde oss?

Genomféra & lara — Hur far vi det att fungera i vardagen?
v Har vi planerat ett pilotprojekt i liten skala?
v Har vi informerat invanare och medarbetare om testet?
v Har vi samlat in feedback under pilotens gang?
v Har vi justerat [6sningen utifran pilotens resultat?

v Har vi beslutat om hur I&sningen ska inféras brett?
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Avslutande ord

Tjanstedesign ar ett arbetssatt som hjalper oss att skapa tjanster som verkligen gor
skillnad, inte bara pa papper, utan i manniskors vardag. Genom att lyssna, involvera
och testa tillsammans med invanare kan vi utveckla I6sningar som ar relevanta, anvan-
darvanliga och hallbara Gver tid.

Du behover inte ha alla svar fran borjan. Det viktiga ar att borja stalla fragor, vara
nyfiken och vaga testa. Med sma steg, Oppet samarbete och stort engagemang kan vi
tillsammans bygga en kommun som &r mer lyhord, tillitsfull och inkluderande.

Lycka till, resan yvxo+ bﬁbﬁ:ﬁrr@
tHjamster borar hart

Egna anteckningar:
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