Karlstad 20191229

Slutrapport

Att utforma vara leveranser for de vi ar till for — Tjanstedesign

Mikael Johnson och Eva-Karin Anderman
Centrum for tjansteforskning, Karlstads universitet

Sammanfattning

Sammantaget har det hér tjanstedesignprojketet bidragit med att prova ut verktyg och
modeller som starker utifran-in perspektivet pa Trafikverkets tjansteutvecklingsarbete. Vi har
kunnat visa att modellerna och verktygen som lyfts i rapporten ar enkla och robusta att
anvénda.

Samverkan i ett vardeskapande natverk bestaende av sociala och ekonomiska aktérer som
halls samman av tre faktorer: kompetenser, relationer och information. For att halla samman
ett sant natverk kravs ocksa en aktiv larprocess kring hur aktérerna utvecklas till vitala och
langsiktiga samskapare av medborgarvarde. Utifran tjanstelogiken &r det bara kunden (i det
har fallet oftast medborgare) som kan bedéma vardet som uppkommer i kundrelationen dér
varde- i-anvéndning for kunden (value-in-use) &r centralt och d&r kunden som medaktor &r ett
maste for att en vardeskapande process ska komma till stand.

Vi har sedan 2013 arbetat med tjansteutvecklingsfragor tillsammans med Trafikverket och har
nu kommit sa langt i arbetet att verket nu har en uppsattning verktyg och ett kunnande i hur
dessa verktyg kan anvandas. | rapporten har det pekats ut nagra omraden for fortsatt forskning
men i huvudsak finns nu de formagor som eftersoktes for sex ar sedan pa plats. Nu galler det
bara att fa bred spridning och acceptans bland verkets medarbetare. Vi hoppas dven att de
kortfilmer som finns tillgdngliga via intrandtet kan bidra till att underlatta det arbetet.

Bakgrund, syfte och mal

Trafikverket har med stod av forskningen vid CTF/SAMOT succesivt, sedan 2013, flyttat fram
positionerna avsevart vad galler att arbeta med ett utifran-in-perspektivet, att skapa vérde for
dem vi &r till for”. Bland annat har tjanstekartor inforts som arbetssatt. | ett annat, nu avslutat
FO-projekt, QFD, fokuserade vi pa att forsta kund- och anvandarbehov och att bestimma vem
som bidrar med vilket mervarde eller nytta inom ett vardenatverk. Vi har dven format en grund
for att mer koordinerat arbeta med tjansteportfoljplaner.

Det som nu aterstdr ar att satta samman dessa delar till en samverkande och koordinerad
utvecklingskraft. | det har tjanstedesignprojektet har vi darfor satt fokus pa designfragor i
relation till vardeerbjudandet till kunder eller medborgare, dvs att starka inneborden i utifran-
och-in-perspektivet. Det handlar om att flytta fram positionerna ytterligare vad géller att
identifiera intressenter, forsta deras behov inom ramen for tjansteutveckling. Vidare att
utveckla I6sningar som 6kar kundvardet och samhallsnyttan, samtidigt som verket blir att mer
resurseffektivt. Detta arbete kan bendmnas som Tjénstedesign.
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I sin doktorsavhandling erbjuder Wetter-Edman?' (2014) en rad olika definitioner av
tjanstedesign:
e design av interaktion med hjalp olika grénssnitt (Pacenti & Sangiorgi, 2010; Sangiorgi, 2009;
Secomandi, 2012),
e design av upplevelser genom som en rad interaktionspunkter som pagar over tid (clatworthy,
2013; Moggridge, 2007),
o att tillampa designmetoder och principer dsv ett satt att tillampa eller arbeta med
utvecklingen av tjanster (Holmlid & Evenson, 2008; Segelstrém, 2013),
o eller till och med som ett omrade som inte &r mojligt att definiera pa grund av dess
tvarvetenskapliga karaktar (Sleeswijk visser, 2013; Stickdorn, 2010).

Begreppet varde kan forstas pa minst tva satt. Dels kan det vara ett satt att beskriva
anvandbarheten hos en vara eller tjanst. Men vérde kan ocksa relateras till kopkraft eller
betalningsvilja. Det kan, pa ett teoretiskt plan, finnas fordelar med att halla isar dessa
tolkningar men i realiteten kan det vara svart gora tydliga gransdragningar. | Trafikverket
uppfattas vardeskapandet som mer relaterat till anvandbarhet &n betalningsvilja.

Med var tolkning av begreppet tjanstedesign, i Trafikverket, handlar det om att strukturerat
och medvetet planera och organisera manniskor, infrastruktur, kommunikation och andra
komponenter kring en tjanst for att forbattra dess formaga att skapa kund- och
medborgarvérde, dvs upplevelsen av varde hos tjansten. Om vi utformar tjansten baserat pa
kundens faktiska behov (utifran-och-in) upplever kunden den som mer anvéandarvanlig,
konkurrenskraftig och relevant. Sadana, somldsa, kundupplevelser har en potential att skapa
hog bade inre och yttre effektivitet.

Om vi istéllet valjer att utforma tjansten baserat pa vara interna forutsattningar sa skapar vi
vardeerbjudanden som &r "bekvama for oss” (Ias har hog inre effektivitet) pa Trafikverket
men veritabla utmaningar for dem vi ar till for, vara medborgare och kunder. Ett exempel pa
det &r tjansten "uppstélining av jarnvagsfordon”. Den tjansten har genom avregleringar,
organisationsomvandlingar och diverse forandringar utvecklats organiskt till vad den &r idag.
Kunder som har behov av att parkera ett jarnvagsfordon behéver samspela med bland annat
ett stort antal av verkets it-system, varav flera ar foraldrade. Tjansten fungerar emellertid
alldeles utmarkt, it-systemen likasa, men ar inte sarskilt lattanvanda for en kund. Tanken med
tjanstedesign &r att erbjuda kunden en mer lattanvénd vag genom tjansten,
vardeskapandeprocessen.

Tjanstedesignen, eller processen att designa eller vidareutveckla kundcentrerade,
anvandarvanliga tjanster innebar att vi, baserat pa var forstaelse av kundens behov: (1)
forandrar en befintlig tjanst, (2) skapar en ny tjanst, (3) omorganisera tjansteleverantéren av
tjansten, eller (4) rent av att omorganisera samspelet mellan flera olika tjansteleverantérer
som agerar i mer eller mindre 16st sammansatta vardenatverk. Ett exempel pa ett sadant
vardenatverk ar kundresor pa jarnvag. Om inte alla inblandade aktorer koordinerar sina
insatser blir det svart att transportera en kund fran plats A till plats B. Resenarens
vardeupplevelse blir da negativt paverkad och dven sma saker kommer att inverka da
resenaren efterat summerar ihop sin totalupplevelse.

Utgangspunkten i tjanstedesignarbetet &r att forsta kundens beteende och behov. Med
utgangpunkt i den forstaelsen utformar vi de tjanster, eller upplevelser, som kunden

! Wetter-Edman, K. (2014). Design for service: a framework for articulating designers’ contribution as interpreter of
users’ experience. Univerity of Gothenburg, Gothenburg.
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efterfragar. Nar vi lite vagt formulerar det som att forsta kundens behov och beteende finns,
det i en organisation med ett starkt inifran-ut-tank, en tendens att vi underskattar vardet av att
pa ett eller annat satt traffa kunderna for att samla in information. For att dskadliggora vad vi
bor undvika kommer hér ett exempel. Vi har alla varit tagresenarer. Vi vet av egen erfarenhet
en hel del kring vad vi ser skulle behdva utvecklas rérande jarnvagsresor. Baserat pa vara
gemensamma erfarenheter och vara individuella "kapphéastar” kan vi, sjalva, kanske ganska
snabbt hitta en handfull punkter dar vi upplever att det finns ett utvecklingsbehov. Genom att
ta itu med dessa kan vi snabbt dstadkomma, storre eller mindre forbéttringar som ékar var
formaga att skapa varde “for dem vi ar till for”. Men dessa forbattringsatgarder kanske inte ar
tillrackligt for att adressera medborgares behov och beteende eftersom dessa, i samspel med
standiga forandringar i samhallet, ocksa ar stadda i standig forandring. Nar det handlar om att
designa helt nya tjanster later det sig, allt som oftast, inte géras genom att bli allt battre (6kad
inre effektivitet) pa att gora det vi redan gor eller redan erbjuder vara medborgare eller
naringslivet. Om det vi erbjuder till slut nar fullandad perfektion samtidigt som medborgare
och naringsliv i sjalva verket efterfragar nat annat, sa ar vara anstrangningar att skapa varde
(delvis) forgaves.

Det finns tre sitt att forsta vardeskapande?:
1. Value in exchange
2. Valuein use3
3. Value in context4

Redan 1776 problematiserade Adam Smiths, i det klassiska verket Wealth of Nations,
begreppen 1. Véarde i utbyte och 2. Varde i anvandning. Nar vi skapar vérde, oavsett om det ar
en vara eller en tjanst ar tanken att byta denna mot nagot annat, oftast pengar. For
vinstdrivande verksamheter ar malsattningen att den totala tillverkningskostnaden &r lika med
eller helst understiger marknadspriset. Med ett inifran-ut-perspektiv ar tanken att foradla en
ravara med sa hog grad av inre effektivitet som majligt, dvs med sa lag tillverkningskostnad
som mojligt for att sen pa nagot satt hitta en kopare. Det har ar ett tamligen sjalvcentrerat,
passivt satt att betjana en marknad. Den enskilda kunden &r en passiv mottagare av varde &ven
fast vara eller tjanst erhallits forst efter betalning.

Varde i anvandning &r relaterad till den nytta eller anvandbarhet en vara eller tjanst upplevs
ha for ett givet syfte. Ju mer anpassad varan eller tjansten ar till kundens faktiska behov, desto
mer vardefull och nyttig ar upplevelsen av den.

Vérde i ett sammanhang®, den tredje tolkning av vardeskapande handlar om att vérdet uppstar
i samspelet mellan olika aktdrer. Kontexten/sammanhanget resor med jarnvag, till exempel,
ar ett vardeskapande som ar beroende av att flera aktorer (Trafikverket, jarnvagsforetagen,
rangering, Jernhusen, kommuner, etc.) samspelar pa ett koordinerat sétt.

2 Vargo, S.L., Maglio, P.P. and Akaka, M.A., 2008. On value and value co-creation: A service systems and service
logic perspective. European management journal, 26(3), pp.145-152.

% Ballantyne, D. and Varey, R.J., 2006. Creating value-in-use through marketing interaction: the exchange logic
of relating, communicating and knowing. Marketing theory, 6(3), pp.335-348.

4 Chandler, J.D. and Vargo, S.L., 2011. Contextualization and value-in-context: How context frames
exchange. Marketing theory, 11(1), pp.35-49.

5 Chandler, J.D. and Vargo, S.L., 2011. Contextualization and value-in-context: How context frames
exchange. Marketing theory, 11(1), pp.35-49.
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Nyss argumenterade vi for att utgangspunkten i tjanstedesignarbetet ar att forsta kundens
beteende och behov. | foreliggande forsknings och utvecklingsprojekt menar vi att forstaelsen
bor inhamtas direkt fran kunder eller medborgare, och utifran den kundforstaelsen skapa
tjanster eller vardeerbjudanden som motsvarar kundens behov. Férstaelsen for kundens
beteende och behov kan erhallas pa flera olika sétt, exempelvis genom intervjuer,
enk&tundersokningar, observationer etc. Kundnojdhetsundersokningar kan ge vardefull
feedback pa befintliga tjanster, men for det mesta ger dessa undersokningar ingen véagledning
till hur vi kan utveckla kunderbjudandet pa ett mer genomgripande, innovativt satt. For att
kunna gora det maste vi backa tillbaka och finna vagar att pa djupet forsta kundens beteende
och behov. Det finns samtidigt anledning att paminna om att flera kundundersékningar som
visar att det &r skillnad mellan kunders utsagor rérande behov och drommar och deras faktiska
kopbeteende. Det kan vara svart att séarskilja kundens basbehov fran behov av karaktaren "bra
att ha” och ”’skulle gérna vilja ha”.

Noriaki Kano utvecklade pa 80-talet en teori om attraktiv kvalitet for att mer pa djupet forsta
kunders behov. Kanomodellen® innehaller tre typer av behov, basbehov, uttalade behov och
outtalade behov. Vid ett bilkop dr basbehovet att l6sa ett transportbehov pa ett sakert satt,
uttalade behov kan vara att fordonet ar miljovanlig, har skinnkladsel och farthallare och
outtalade behov kan vara réststyrning av radion.

Enligt kanomodellen sa uppnar ett foretag nédvandig kvalitet genom att tillfredsstalla
basbehov, férvantad kvalitet genom att tillfredsstélla uttalade behov och attraktiv kvalitet
genom att tillfredsstalla outtalade behov’. En god relation och kontakt med kunder &r en
forutsattning for att forsta deras behov. Behoven forandras dver tiden® och det finns darfor
anledning att aterkommande upprepa Kanoundersokningen. | det har tjanstedesignprojektet
har vi emellertid inte haft mojlighet att genomfora den har typen av kundundersdkning. Det
bor istallet ses som ett forslag till fortsatt forskning.

For Trafikverket dr det Kunder och Medborgare som satter agendan, som berattar om sina
behov, dnskemal och drdommar. Utmaningen &r sedan att omsétta dessa i en
kundinsiktsbaserad tjanst. I det har projektet har vi i en serie workshoppar provat flera olika
modeller och verktyg.

Arbetssatt

Med utgangspunkt i tidigare forskning och forskningsmetoder har vi, forskare fran Centrum for
Tjansteforskning, tillsammans Trafikverkets medarbetare provat olika modeller och verktyg for
att designa mer kundanpassade tjanster. Det skarpa case som vi arbetat med ar JNB 5.5.2.2.
Tillgang till digital trafik- och anlaggningsinformation.

Vi har i en rad workshoppar introducerat och provat olika tjanstedesignverktyg tillsammans
med Trafikverkets medarbetare. Medarbetarna har fatt prova modellerna i det skarpa caset?,
samt reflekterat 6ver anvandbarheten.

6 Kano, N., (2001) Life cycle and creation of attractive quality. Paper presented at the 4th International QMOD
Conference Quality Management and Organizational Development, Linkpings Universitet, Sweden.

" Hogstrom, C., Davoudi, S., Lofgren, M., & Johnson, M. (2016). Relevant and preferred public service: a study of
user experiences and value creation in public transit. Public Management Review, 18(1), 65-90.

8 Lofgren, M. and Witell, L. (2008), “Two decades of using Kano’s theory of attractive quality: a literature review”,
Quality Management Journal, Vol. 15 No. 1, pp. 59-75.

9 INB 5.5.2.2. Tillgang till digital trafik- och anlaggningsinformation
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Var arbetsprocess har sett ut sa har:

1. Vi harvid en rad tillfallen traffats i en mindre grupp for att diskutera det
skarpa caset (halvdagar) for att ta spetsa till det utvecklingsprojekt som sedan
Trafikverkets medarbetare tagit fram ytterligare underlag for.

2. 1 tidigare utvecklignarbeten gjordes bland annat tjanstekartor och QFD10
analyser. Dessa har ateranvants i workshopparna.

3. 1, tre halvdags, workshoppar har vi steg for steg arbetat med
tjanstedesignmodellerna. Mellan traffarna har deltagarna haft med sig
utvecklingsarbete att genomfora till nasta samling.

4. Genom hela processen har forskare fran Centrum for Tjansteforskning funnits
tillgangliga for att stotta utvecklingsarbetet.

5. | ett avslutande fysiskt mote har vi tillsammans uppsummerat resultaten och
format "ett stérre gemensamt vi” kring tjanstedesign.

6. Dokumentation av arbetsgangen, modellen for tjanstedesign i Trafikverket
stodjer verkets fortsatta arbete med tjansteutveckling.

7. Darutover har vi producerat en inspirationsfilm om tjanstedesign i
Trafikverket.

Forskningsvardet

Forskningsvérdet i foreliggande projekt ror hur en anldggnings- och infrastukturtung myndighet
kan komplettera en véletablerad produktionslogik med en mer dynamisk vérdeskapandelogik i
kund- och medborgargranssnittet, och darmed 6ka sin formaga att skapa varde for dem verket
ar till for.

Arbetet i tjanstedesignprojektet har fokuserat pa att planera och organisera bade
manniskor, infrastruktur, kommunikation och andra komponenter for att starka formagan att
skapa vérde fér medborgare och néringsliv. | Trafikverkets arbete ar inte sallan vardeskapandet
en process som delas mellan Trv och externa aktorer. Vid en workshop medverkade &ven
externa representanter fran flera jarnvagsforetag, som efterat vittnade om att arbetssattet var
engagerande och 6ppnade nya mojligheter for dem.

Syfte
Trafikverket har genom tidigare FOI-projekt med SAMOT/CTF verktyg for féljande delar:
- | tjanstekartan dr vi beroende av att forsta kundens behov och 6nskemal for att kunna
designa och beskriva ”kundens vag genom tjansten”.
- | Kvalitetshuset (QFD) utgar vi fran kundens behov och férvantningar.
- Att ta fram vilka vi samarbetar med, vem som gor vad och med vilken leveranskvalitet
far vi fram via QFD.

Men hur skapar vi en somlés helhet? Hur tar vi fram den sammanhallna tjansten och hur
designar vi vardeskapandeprocessen sa att den motsvarar samhallets, medborgarnas och
kundens behov och forvantade nytta?

10 Kundcentrerad kvalitetsutveckling i Trafikverket
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Fragestéallningar

Vilka satt &r anvandbara for att identifiera kunders och medborgares behov och
forvantningar?

Hur kan vi prioritera dem och Gversétta i en val fungerande och effektiv tjanst som
faktiskt skapa det tdnkta kundvardet?

Hur kopplar vi ihop tjansteperspektivet med andra pagaende initiativ inom Trafikverket,
inte minst da samhallsutvecklarperspektivet och hallbarhetsperspektivet.
Innovationsidéer behdver ga hela vagen till en realiserad nyttoleverans som skapar
virde for kunden. Oka forméagan att koordinera tjanstesamverkan intern och med
externa parter.

Vad paverkar kundvarde?

Hur kan Trafikverket och dess samarbetsparters arbeta med tjanstedesign for att ta fram
kundvérdebaserade och lattanvénda tjanster.

Hur kan Trafikverket komplettera produktionslogiken med tjanstedesign som &r mer
dynamisk och tar sin utgangspunkt i att utforma leveranser som utgar fran kunden.

Kopplingar till andra projekt eller uppdrag

FOI-projekt samt annat som det finns synergier till i detta projektforslag:

RISE projekt om innovationer i Trafikverket. Har har utifran- in perspektivet en given
roll och &ven nyttoanalyser utifran forstaelsen av vilka behoven ar hos medborgare och
naringsliv.

Att anvanda resultaten fran FOI-projekt Tjansteportfoljplan. Detta ger en systematik i
att fanga och beskriva helheten i Trafikverkets samlade erbjudande till omvarlden.

Att anvanda resultaten fran FOI om kvalitetshuset, QFD. Detta ger en systematik i att i
ett konkret utvecklingsprojekt i vardenatverk kartlagga behov, nyttor, samverkansroller
och avtal m.m.

Att lata tjanstedesigntankandet ta med hallbarhetsaspekter i de konkreta utvecklingar
som gors. Detta maste hallas ihop i ett tjanstesystem dar hallbarhet ar en given faktor
att ha med i designperspektivet.

Insikter fran, och modeller som provats under workshopparna

Att utforma vara leveranser for de vi ar till for - nya beslutsunderlag

1.
2.

w

No ok

Satt fokus pa designfragor i relation till vardeerbjudande till kunder och medborgare.

Hantering av och forstaelse for kundbehov ar en central del i tjiansteutvecklingsarbetet gor att vi kan
Oka kundvarde och samhéllsnytta.

Tjanstedesignarbetet ger nya typer av beslutsunderlag med malet att skapa dkad samhallsnytta, varde
for medborgare och néringsliv och fakta som beslutsunderlag for tjansteansvarig.

Dokumentera kundresan, med fokus pa vad som hander fore, under och efter resan

Rita tjanstekartor

Arbeta med Trafikverkets egen variant av QFD-modell

Genom att anvanda detta beslutsunderlag baserade pa tjanstetank och kund/anvéandarcentrering
skapas forutsattningar for nya innovativa férbattringsbeslut.
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Kvalitetskriterier

KPL
Koppling mellan det vertikala och
horisontella perspektivet

Figur 2: Ett exempel pa innehallet i en Trafikverksanpassad QFD.

Figur3: Kundresa for tjansten Kapitel 5.5.2.2 i JNB, intern workshop pa Trafikverket.

Den kundresa som aterges i figur 1 foredrogs och evaluerades i en workshop tillsammans med
IT-taktiskt forum. Flera externa deltagare gavs tillféalle att reflektera 6ver arbetsmetoden.
Deltagarna i workshopen var genomgaende positiva och sarskilt spannande var det att hora de
externa deltagarnas reflektioner kring de mojligheter som kundresa-modellen 6ppnar for.
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Figur 5: Diskussion kring en kundresa (JNB5.5.2.2) i IT-taktiskt forum. Flera externa deltagare.
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Figur 6: Diskussionerna under workshoppen i IT-taktiskt forum resulterade i manga externa inspel och en 6kad forstaelse
bland deltagarna.
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Figur 7: Efter workshoppen i IT-taktiskt forum kunde kundresa revideras.
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Vi kan notera att kundresan har utvecklats i flera avseenden nar vi jamfor figur 3 och 7.
Tillsammans ar vi klokare och forutsattningarna for att bade inre och yttre effektivitet 6kar
nar vi samarbetar. Tillsammans, dvs samverkan &r nyckeln till battre vardeskapande i "det nya

affarslandskapet”.

Erfarenheter fran 5 ar av utvecklingsarbete med TrV

e Skynda langsamt

e  Odmjukhet och respekt for den andres lage/forutsattningar

e TrVs medarbetare vill arbeta med tjanster men osékra hur — det &r var roll att leda dem att
sjalva upptacka/forsta att det skapar mervarde

e GOr det enkelt, intuitivt och robust sa att alla kan bruka modellerna.

Tjanstedesign

Tjanstedesign ar ett forhallningssatt och ett arbetssatt som utgar fran anvandarnas behov,
upplevelser, forutsattningar och hinder. Tjanstedesign kan anvéandas 6verallt och bidrar till
helhetsperspektiv. Stéll och finn svaret pa dessa fragor:

e Vem ar anvandaren?

o Vilka ar aktorerna i systemet runt anvéandaren?

“Ja .. jag tycker nog supportsidan ar
véldigt rappa, jag har véldigt, nastan
alltid fatt valdigt snabba svar nar jag har

haft fragor som ror Datex.”

"Allts& ju mer man anvander det, ju
mer support blir det ju sa klart eller ju
viktigare blir det att det faktiskt ar
Gppen 24/7 och funkar."-

"Oftast sa blir det ju valdigt bra, san har
community-kansla ocksa pa sana forum att det -~
ar flera som jobbar med- med samma data och

dom delar erfarenheter med varandra, ..."

"Ja det r aterigen att mer anvandargruppsmassigt
eller battre forum och aven ... dven att Trafikverket
identifierar oss mer som kunder och hanterar oss
som kunder.”

“Ja, tutorials alltsa. Att det finns nat, sa har
kommer du igdng, s& har gor du de har
vanliga sakerna ...”

"... det ar vél sa 6ppen och transparant som mgjligt, det &r val jattebra
och det ger ju oss méjlighet att planera lite langsiktigt battre nr vi vet
vad som hander ..."

"Det &r ju det man som tredjepart med kanske lite behov
utéver det vanliga eller p3 ett lite annat satt blir mest
frustrerad nar det galler myndighetsdata i Sverige, generellt
sett. Man kan séaga att man far det som finns, och sé& far man
vara glad for det.”

) 4

*..man vill kunna sl& p& vagar och i
geografiska omraden egentli- gen och
hamta ut information...”

“Har en trafikhandlaggare sagt att det ar ett vagarbete
pé en viss stracka en viss tid, da vill vi- da ar vart
6nskemal att Trafikverket lagger sin yttersta energi pa
att se till att det ar korrekt, ..."

"Forandra sin portfolj pa dom hér gratistjgnsterna, om man
kallar det s, faktiskt forandrar marknaden s& pass mycket
att vi bestammer oss for att ja, vi okar véra investeringar
eller minskar vara investeringar i Sverige.”

"F6r poangen ar ju lite for att jag vill ju koncentrera mig pa att géra
en app, jag vill inte koncentrera mig pa att hantera data.”

“Allts vi- det handlar inte bara om ... att f&
data fran Trafikverket och lara sig hantera
den datan, utan det handlar ocksa om att
forsta Trafikverket, vad som kommer nast.”

“... man fattar beslut och sen har man
stor paverkan pa manniskors liv sa maste
man ha uppdaterade och standigt
tillganglig information...”

=

4

“Jag skulle saga s4 har att vi som en dataforadlare da
vill vi ha s hég upplasning och aktualitet som
mojligt.”

".det hade varit bra med n&n form av ... funktion s& man kan (?) nar nan annan upptacker
nanting felaktigt sa far man reda pa det. Da behéver inte fler personer springa pa den minan
i sekvens.”
“Men jag tycker definitivt att den feedback loppen ... t.ex. att man kunde
rapportera trafikstorningar, det tycker jag definitivt ar en intressant API
implementation.”

Figur 8: Exempel pa hur anvandare har identifierats med hjélp av djupintervjuer?.

1 Clearbyte, FOI projekt: metod for vardeskapande Gppna data, intervjuer. www.clearbyte.se
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Tjanstedesignprocessen lyfter in olika perspektiv runt anvéandaren. Den egna organisationen
och medarbetarnas kunskap, forutsattningar, strukturer och hinder &r en del av materialet
kring anvéndaren. Designprocessen tydliggor relevanta helheter kring anvandaren, kan
skapa tillit, utmanar kontroll- och informationsbehov och utmanar ofta existerande
strukturer och organisering, designprocessen kan ocksa blotta friktionsytor mellan enheter,
organisationer eller arbetssatt.

Perfirera aktdrer som behdver involveras.

: Aktorer nara
: anvandaren

S /
— /// \\ S
/// \\

Figur 9: Vilka akwrer benover samspela 10r aw skapa en somids kundupplevelse?

Barridrer som behover dvervinnas i tjanstedesignarbetet

Vi manniskor stravar efter stabilitet och finner en trygghet i att hallas oss till vanor, att gora
som vi brukar gora. Inte séllan fors perspektiven inifran-ut och utifran-in pa tal i Trafikverket.
Ibland menar en del medarbetare att utifran-in inte behdvs, ibland gar argumenten i
riktningen att vi alla & medborgare och att det racker med den egna erfarenheten eller
uppfattningen for att forsta utifran-in perspektivet. Workshoppen i IT-taktiskt forum men
aven andra tillfallen, i tidigare Fol-projekt!?, nar vi haft nationella sammankomster med olika
externa aktorer, har det visat sig vardefullt att diskutera vardeskapandet, samspelet med

12 projektet "Trafikverkets roll i flerpartssamverkan — Regionala trafikforsorjningsprogram” (FUD info 5522) fran
2014.
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andra aktorer och de generella villkoren for processen, Tillsammans. Vi passar pa tillfallet att
paminna om dessa barriarer:

e tankemodeller

e kultur

e normer

e ”sa har har vi alltid gjort”

e mentala modeller

Tjanstedoktor, Josina Vink*3, som tidigare var knuten till Centrum for tjansteforskning, var i
sitt doktorandprojekt engagerad i utvecklandet av Experio Lab'4, ett tjansteutvecklingslab
fokuserat pa halso- och sjukvardsfragor. Vinks syn pa tjanstedesign i ett notskal®®:

- Ofta ser vi pa tjanstedesign som ett satt att &ndra pa erbjudanden och tjanster for att
kunden ska fa en battre upplevelse. Jag menar att detta synsatt maste sattas i ett storre
perspektiv dar hela systemet behover andras eller ses éver. Ett exempel pa detta kan vara
nar vardpersonal hjalper patienter i deras hem istallet for att patienten kommer till en
vardcentral. Vardpersonalen behdver da ha en annan installning och inte endast se
vardtagaren som en patient. Det blir ocksa en forandring i deras arbetsbeskrivning, hur de
jobbar och under vilka tider, sdger Josina Vink.

Tjanstedesign i klassisk mening beskrivs ofta som design av tjanster, dar immateriella
erbjudanden &ndras efter kundens behov. Ofta tas ocksa fysiska aspekter med i
beskrivningen och hur dessa kan &ndras for att battre passa kunden. Josina beskriver
tjanstedesign som forandring av sociala strukturer dar interaktioner mellan ménniskor och
sociala strukturer forandras.

- For mig ar tjanstedesign att omforma de sociala strukturerna och att omforma fysiska
strukturer som speglar det sociala. Jag menar att vi maste ha ett bredare perspektiv nar vi
pratar tjanstedesign, en helhetssyn, fortsatter Josina Vink.

Josina Vink har i sin forskning kommit fram till ett nytt begrepp och synsatt, ett service
ecosystemdesign-perspektiv, ett synsatt som beskriver hur strukturer formar manniskor
inom bland annat varden. Perspektivet kan anvandas fran flera angreppssatt.

- Det kan vara till hjalp for folk som gor designjobb - att géra mer aktiviteter for att
forandra systemet istallet for att enbart titta pa beroringspunkter. Det kan ocksa hjalpa till
att sprida den kunskap som finns hos Experio Lab, sdger Josina Vink.”

En av utmaningarna med tjansteutveckling &r att kunder, dem vi ar till for ofta inte kan
redogora for allt, att det finns outtalade krafter som ocksa maste identifieras och tas med i
tjanstedesignen, att vi maste forstd komplexiteten i helheten'®. Vi maste hitta de barriarer som
hindrar oss fran att lyckas med vara goda intentioner®’. Ett ytterligare forslag till fortsatt

13 Josina Vinks doktorsavhandling: http://kau.diva-
portal.org/smash/record.jsf?pid=diva2%3A1313628&dswid=-1762

14 Experio Lab Sverige ar en samverkan mellan olika regioner som vill utveckla sin formaga till anvandardriven
utveckling med tjanstedesign som metod och forhallningssatt. Visionen utgar fran en vilja att mota de
utmaningar och behov av utveckling och transformation som hélso- och sjukvarden star infor. Experio Lab
startade i Varmland 2013 och har sedan utvecklats till en nationell samverkan med flera regioner.

15 https://www.kau.se/nyheter/forandra-normer-battre-patientmottagande

16 https://www.youtube.com/watch?v=t18xRO6Mc38

17 https://urskola.se/Produkter/208856-UR-Samtiden-Riv-murarna-bygg-nara-vard-tillsammans-Designa-det-
osynliga?cmpid=del:cl:20190404:urskola
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forskning &r att ta ett eco-systemgrepp kring utvecklandet av komplicerade
Trafikverkstjanster dar vardeerbjudandet ofta genereras i samverkan med andra.

All too often, we try and change things
without acknowledgement of the
underlying rules of the game. ..

WHAT You /{\
CAN SEE A
/A \‘ .\_L

\ " INVISIBLE
\

" J0CIAL FORCES

Designing the Invisible | @josinavink

Figur 10: Josina Vink om osynliga barridrer som hindar oss att utveckla eller férandra tjanster.

Att mojliggéra anvandardriven utveckling

Infor en intern workshop anvénde vi en business model canvas'®, BMC (det finns flera gratis
versioner att ladda ner pa Internet). Tanken med modellen &r att forma en gemensam
forstaelse for, i det har fallet, tjansteutvecklingsarbetet. BMC ar en modell som &r relativt
enkel att ta till sig och syftar till att underlatta beskrivningar och diskussioner kring
utvecklingsarbetet. Den stora utmaningen ar att gora det enkelt, relevant och intuitivt
forstaeligt, utan att forenkla komplexiteten eftersom det kommer att paverka lésningen och
vardeerbjudandet till kunder och medborgare.

Figur 11 aterger den canvas som gjordes under en intern workshop for tjansten INB5.5.2.2. Vi
kan notera att d&ven om de 9 teman som BMC modellen fokuseras pa har anpassats till radande
forutsattningar. De flesta BMC modeller innehaller dessa teman:

1. Kundsegment: For vilka skapar vi varde?

2. Véardeerbjudande: Vilka kundbehov uppfyller vi?

3. Kanaler: Vilka kanaler har vi for att né vara kunder? Ar véra kanaler koordinerade och integrerade?
4. Kundrelationer: Vilka relationer vill vara kunder ha med oss? Vilka har vi skapat?

5. Intaktsstrommar: Vad ar vara kunder villiga att betala? For vad betalar de idag?

6. Nyckelresurser: Vilka nyckelresurser kravs for att leverera vara vardeerbjudanden?

7. Nyckelaktiviteter: Vilka nyckelaktiviteter kravs for att leverera vara véardeerbjudanden?

8. Partners: Vilka ar vara viktigaste partners? Vilka nyckelresurser forvarvar vi fran partners? Vilka
nyckelaktiviteter genomfor vara partners?

9. Kostnadsstruktur: Vilka kostnader &r de viktigaste kostnaderna som var affarsmodell kréaver?

BMC ér tankt att skapa samsyn kring strategiska utvecklingsfragor. Modellen erbjuder en
mojlighet att systematiskt utmana antaganden i syfte att fornya vart vardeerbjudande.

18 Det finns manga kortfilmer p& youtube om BMC men hér ett exempel som ar ca 2 minuter lang:
https://www.youtube.com/watch?v=QoA0zMTLP5s




En behovsdriven utveckling av tjansten 5.5.2.2

Describe your idea in 2-3 sentences to keep focus and put all your team
on the same page.

Varfor
Okad medborgarnytta
Pang for pengarna
Naringsliv
Oppna data for 6kad innovation och samhallsnytta
utifran och in perspektiv

Befintlig forskning visar ocksa att 6ppenhet och transparanta
processer skapar ett hogre foértroende hos kunder, om ex.
leverantéren kommunicerar malsagningar med tjansten kan
kunder battre forsta syfet med tjansteleverantérens
agerande

Det racker inte bara med att skapa ett funktionellt varde (ex.
snabb och korrekt uppdatering av vagarbeten), utan att det
ocksa maste finnas en meningsfull relation mellan parterna.
En sddan meningsfull relation har bevisats vara battre pa att
skapa bade kundlojalitet och motivation mellan
leverantdrerna och kunden &n enbart praktisk nytta. Hur
kundrelationen designas (ex. vad géller avtal,
marknadsplatser och erkannanden) blir darfér en taktiskt
och strategiskt viktig funktion.

Vad behéovs for att komma till malet?

At what time do people need this feature or face problems solved by this
feature? What do we know about the context (place, environment, time,
etc.)? Are there any other participants in the process? How do these
situations affect them?

Trafikverket ansvarar dels for var egen planering i samverkan med
externa aktdrer, men vi deltar aven som sakagare och som radgivande i
andra aktérers planering.

+ Interoperablitet, piskynda marknadsanpassning och minska
leverantorsberoende

* Kongruenta strukturer , forenkla resurdelning och
kunskapsoverforing

+ Synergiskapande férmagor méjliggér omsesidigt vardeskapande

Forordningar och lagar som reglerar 5.5.2.2
Jarnvagslagen (2004:519), med utgangspunkt frin EU-direktiv
(2012/34/EU) anger att infrastrukturforvaltare ska uppratta en beskrivning
av sitt jarnvagsnat samt de tjanster som erbjuds. Jarnvagsnats-

gen innehaller information om hur man ansoker
om kapacitet, vilka tjanster och avgifter som géller under en tagplan samt
de avtalsvillkor som &r aktuella for att fa trafikera jarnvagsnatet.
Jarnvagsnatsbeskrivningen ligger till grund for ansékan om kapacitet pd
sparen i form av tjanster for kommande tagplan. Om en andring maste
goras i JNB och det paverkar trafiken eller de som anvander tjansterna,
samrader vi med aktorerna inom branschen.

Feature Canvasby Nikita Efimov is licensed under CC BY-SA 4.0

Figur 11: En canvas anpassad for tjansten JNB5.5.2.2.

Tanken med canvas i Trafikverket &r att:
» bdrja involvera anvandarna
» sénka troskeln for anvandarinvolvering
» bygga egen formaga och kapacitet
« tillata larande/utveckling
e samskapa
» skapa utrymme att testa
* nya arbetssétt kraver nya mandat och nya roller
« forstarka med facilitatorer utifran
» omforma existerande strukturer
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Mal
Malet ar en samhallsekonomiskt effektiv och langsiktigt hallbar

transportférsorjning for medborgare och naringsliv i hela landet

+ Interoperabliitet, piskynda marknadsanpassning och minska
leverantérsberoende

* Kongruenta strukturer , forenkla resurdelning och
foring, (tex 512)

* Synergiskapande formagor mojliggar smsesidigt vardeskapande

Sambhallisroll
What kind of value are we going to deliver?

Jarnvagen ar en viktig del av Sveriges infrastruktur. For att den ska
fungera effektivt behver jarnvagen utvecklas efter de behov som finns.
Trafikverket diskuterar detta med transportbranschen och offentliga
aktorer for att skapa ett transportsystem som utvecklar samhallet.

Vad kan hjalpa till att méjliggéra?

Med bas i Trafikverkets ambition om en 6kad tjansteorientering har
perspektivet Gppna data som virdeskapande tjanst antagits. Givet att ett
tjansteperspektiv antas, maste fokus laggas pa de som brukar tjansterna.
En konsekvens av tjansteperspektivet blir att projektet har identifierat tre
kundgrupper som fir varde av 5ppna datakillor:
1. Tredjepartsutvec

verket och resendrer/trafikanter.

2. Trafikanter och resenarer som via tredjepartsutvecklade tjanster kan
genom{Jora resan smidigt, tryggt och mer hallbart. EJersom trafikin-
formationen presenteras i nya sammanhang och baJre dverstaimman- de
med trafi specifika preferenser, dppnas af ex-
empelvis hantera och i basta fall undvika stérningar.

3. Samhallet som via informerade trafikanter som kan fafJa ba[Jre beslut
som leder till bittre utnyttjande av transportsystet.

Trafik-

Sju végledande principer som driver behovet av tjanstedesign som arbetsmetod och

forhallningssatt

Tillitsdelegationen féljer fem myndigheter arbetet med att tillampa en mer tillitsbaserad styrning
och ledning. Tanken ar att bidra med forstaelse och kunskap for att utveckla en tillitsbaserad
styrning och ledning éven i andra statliga myndigheter. De deltagande fem myndigheterna i
Tillitsverkstaden ar Arbetsformedlingen, Inspektionen for vard och omsorg, Polismyndigheten,

Sékerhetspolisen och Trafikverket.

Tillitsverkstaden har identifierat 7 omraden som bedéms ha sarskilt stor utvecklingspotential for
att minska on6dig administration, utveckla medarbetarskap och ledarskap samt hdja kvaliteten

och effektiviteten i statliga myndigheters verksamhet samt att skapa en mer samordnad offentlig
verksamhet, mellan olika statliga myndigheter eller mellan statliga myndigheter och kommuner.



Karlstad 20191229

Inspirerade av Tillitsdelegationen och mer specifikt Tillitsverkstadens'® forsknings och
utvecklingsarbete vill vi lyfta fram nagra viktiga principer:

Tillit

Medborgarfokus

Helhetssyn

Handlingsutrymme

Stod

Kunskap

Oppenhet

NogMwWNE

Slutreflektion

Trafikverket har identifierat kritiska utvecklingsomraden — strategiska utmaningar — dar
Trafikverket uppfattar ett gap mellan det dnskvarda tillstandet och den forvantade
utvecklingen. Att pa ett resurseffektivt satt skapa varde for dem vi ar till &r ett sddant omrade.

Trafikverket har intensifierat sitt langsiktiga arbete for att na de transportpolitiska malen.
Det &r ett nytt affarslandskap som vaxer fram dar forverkligande av de transportpolitiska
malen sker allt mer i samverkan mellan olika offentliga aktorer och privata produkt- och
tjansteleverantorer.

| ett vardenatverk kan inte tjansteforskningens betoning av kunden goéras ensidigt utan det
handlar om att kunden/medborgaren, utifran ett intressentperspektiv, samverkar med andra.
Vi menar att intressentsammanhallande och vardeskapande &ar dagens utmaning for ett
resurseffektivt, hallbart och vardeskapande Trafikverket.

Lusch and Webster (2011) argumenterar for att sadant samskapande maste vara uppbyggd
som en tvavagskommunikation inte enbart med kunderna utan med alla involverade
nyckelintressenter. For att verkligen vara kundorienterad maste vardenatverkets alla delar
vara uppbyggda sa att de stodjer kundernas resursintegration och vardeskapande aktiviteter.

Vi menar att vardeerbjudandet till kunde/medborgare maste vara sa beskaffat att det upplevs
som enkelt och sémlst trots att produktion, leveransprocesser och samspelet med andra kan
vara utomordentligt komplicerat, till och med komplext.

Sammantaget har det hér tjanstedesignprojketet bidragit med att prova ut verktyg och
modeller som starker utifran-in perspektivet pa Trafikverkets tjansteutvecklingsarbete. Vi har
kunnat visa att modellerna och verktygen som lyfts i rapporten ar enkla och robusta att
anvénda.

Samverkan i ett vardeskapande natverk bestaende av sociala och ekonomiska aktérer som
halls samman av tre faktorer: kompetenser, relationer och information. For att halla samman
ett sant natverk kravs ocksa en aktiv larprocess for kring hur aktorerna utvecklas till vitala och
langsiktiga samskapare av medborgarvarde. Utifran tjanstelogiken &r det bara kunden (i det
har fallet oftast medborgare) som kan bedéma vardet som uppkommer i kundrelationen dér
varde- i-anvéndning for kunden (value-in-use) &r centralt och d&r kunden som medaktor &r ett
maste for att en vardeskapande process ska komma till stand.

19 http://www.sou.gov.se/wp-content/uploads/2019/10/SOU 2019 43 webb.pdf
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Enkel (uppdrag/leverans)

Komplicerad
(Uppdrag/leverans)

Komplex (uppdrag/leverans)
(Mer visionsstyrt an
prognosstyrt, social
dimension)

Utfardande av kdrkort

Nytt spar Hallandstunneln

Ansvar jarnvagssystemet

\/astsvenska paketet
/Véstlanken

Processa fram hoghastighetstag

Upplevelse av tjanst utifran
kundperspektiv

Utveckla tjanster (tjanstekartor)

Teckna Stadsmiljoavtal

Figur 12: Exempel pa enkla, komplicerade och komplexa tjanster.

Vi har sedan 2013 arbetat med tjansteutvecklingsfragor tillsammans med Trafikverket och har
nu kommit sa langt i arbetet att verket nu har en uppsattning verktyg och ett kunnande i hur
dessa verktyg kan anvandas. | rapporten har det pekats ut nagra omraden for fortsatt forskning
men i huvudsak finns nu de formagor som eftersoktes for sex ar sedan pa plats. Nu galler det
bara att fa bred spridning och acceptans for mojligheterna bland verkets medarbetare. Vi
hoppas &ven att de kortfilmer som finns tillgangliga via Trafikverkets intranat kan bidra till att

underlatta detta.




