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Heidi Austlid, administrerende direktgr i IKT-Norge

”\/i digitaliserer overalt, men vi gjgr det i blinde. Vi
tar grep vi ikke klarer a hente ut

effekten av. Fallhgyden har aldri veert stgrre for
Norge, samtidig er mulighetene enorme.”

Aftenposten 22.10.16




Hva er tjenestedesign:

Tjenestedesign skiller seg fra andre utviklingsprosesser ved at den er _
brukersentrert og helhetlig. Grunntanken er a sette brukeren i = =

sentrum for utviklingsprosessen og se hele tjenestetilbudet fra brukerens
perspektiv.

P& den maten kan tjenestedesignerne utvikle og organisere mer
verdifulle, effektive og helhetlige tjenester, som svarer pa

reelle brukerbehov. Det gir helt andre lgsninger enn dersom vi hadde tatt
utgangspunkt i forvaltningens behov.

difi.no
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Brukeren i fokus
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Brukerdrevet
verdiskaping

Organisering

Kilde: MIT Sloan School of management, Innovation Strategy



Tormod Varhaugvik, virksomhetsarkitekt Bouvet:

Endring ma ledes. Dette er ikke en oppgave
som kan delegeres ned i eksisterende organisasjon,

den vil bevare det gamle.

https://www.bouvet.no/bouvet-deler/digitalisering-i-sneglefart
30. august 2017
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https://www.bouvet.no/bouvet-deler/digitalisering-i-sneglefart

Tjenestedesign 1.0




Tjenestedesign 1.0
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Tjenestedesign 1.0

70% av tjenestedesignprosjekter blir
ikke implementert

Kilde: http://ahoworks.aho.no/student/hilde-dybdahl-johannessen/



Hva er da tjenestedesign 2.0

Det a ha brukeren i fokus ligger virksomhetens
DNA. Virksomheten evner og har vilje til a se

helheten, tenke langsiktig og samtidig bygge sten
for sten.



Tjenestedesign 2.0

Tjenestedesign

Virksomheten



Tjenestedesign 2.0 Brukere

Tjenestedesign

Virksomheten /




To eksempler:
Statens Innkrevingssentral

A ) Lytttil teksten Fa Starre tekst Nynorsk English

Finn tema/ord (erSeRher I | Logg inn - se Din side

Les me hvilke krav vi krever i
Hva gnsker du a gjere? isimoiietntuly

= Spersmaél og svar

£ =
‘ 12 . Dette leser andre om

Dele opp betaling Utsette betaling Ubetalte krav Betal med kort = Arbeidsgiver - trekk i lann hos ansatt Bruk
= Barnebidrag rukere
= Slik far du lanet tilbake til LAnekassen
@ Fullmakt B Sendsinn # Kiage = Kortbetalinger og oversikt i Din side
= Bruker du Internet Explorer?
B Kreve inn erstatning & Klage pa mva- % Gjeldsordning
X motregning
®! Ettergivelse ) % Klage pa
Sek avdrag/utsettelse skattemotregning Kontakt oo o
3 ) N la 4
Har du fitt ei bot? Varsel om Feil med visning av
utleggsforretning? krav
| Motta digital post fra oss!
Velg e-Boks eller Digipost pa norge.no > . .
Tjenestedesign
Les mer... Les mer... Les mer...
Om S| Betalingsopplysninger Kontaktopplysninger Personvernerkleering n Eﬂ

Virksomheten IT




To eksempler:
NAV, dagpengesgknaden

PERSON~  BEDRIFT =  NAV OG SAMFUNN ~  DITT NAV ~

Brukere

o o o

HVA ER DIN SITUASJON LEDIGE STILLINGER SE UTBETALINGEN DIN
Wi viser deg ved bl de Benestens du Her finner du offentiy ullyste stilinger Slik sjeiker du uthetalingen din pi
trenger | Norge nav.no (film)
NYTTIG A VITE NYHETER SNARVEIER
Etteroppgjer for avialefestel pensjon (AFP) * 26102017 Finn svar pé nav.no 3 Tjene Stedesign
for 2018 Fasrra motar stanad som anslig mor og far / \
. Uthetalingsinformasion b \
Etteroppgjer av uerstrygden " 26.10.2017 . 3
NAV-prognasa: Bedrin Skjema og saknad R . ,
Endringer | regalverket for plesepenger fra 1, fram il 3 d
okiober ¥ o Registrer deg / registrer CV » d L i d
| ¢ i
28109017 - - 4
Jobbmesser - oversikl b 5 prosent av de arbeidsiedige Mytiat AN ditt fylke b
Hoyere sykepengedexning bl sehvstandig
Virksomheten IT
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L ]
Statens
\ |lmkrwmgsscntr:l] W) Lytt til teksten fg Sterre tekst Nynorsk English

Finn tema/ord -

® Les mer om hvilke krav vi krever inn
®» Spersmal og svar

Hva gnsker du a gjore?

¢

7 andre om

Dele opp betaling U S t a te n S - frekk i lann hos ansatt
I n n k reVi n gS S e nt ra | net tilbake !:il Ijan’ekafssen
g Fullmakt :r og oversikt i Din side

ernet Explorer?

B Kreve inn erstatning

W Ettergivelse Den digitale transformasjonen
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Problemstilling =1
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0 Manglende totaloversikt over prosessene Lo T tee | (o] S
g P : | =

O Silotenking - avdelinger med like prosesser,
men med ulike KPler

O Ulik behandling av skyldnere avhengig av S
m¢tepunkt PTATENS INNEREVINGISENTRAL Eillsh KﬂntaktSlS Sidekart

O Brukerne hadde sprakutfordringer Ay

I
- " . Kontakt M
Hva gjer SI ? Velkommen til Statens innkrevingssentral

O Manglende evne til raske endringer o

Historle Velkommen til SI sitt nettsted. rlargéalgﬁf_rfsdlasgu
Her finner du informasjon om hva SIs S :
Rammebetingelser oppgaver er, og hva som regulerer
Svarfrister Sls virksomhet.

Spersmél og svar

Avdragsordninger,
betalingsutsettelse et|
(+47) 75 14 93 00
Har du fitt et krav fra SI?

I seksjonen Din sak p5 nettstedet vart
kan du finne informasjon om hva et
slikt krav innebaerer for deg.

Tvangsinnkreving:
(+47) 75 14 97 00
Faks:

(+47) 75 15 55 02

Har du fitt bot av politiet?

@nsker du betalingsavtale kan du se b
du fikk av politiet. Du vil om noen uker f& ny giro fra Post:
SL Ta kontakt med oss da for & inngé betalingsavtale. State.ns

innkrevingssentral
Postboks 455
8601 Mo i Rana

Sentralbord:
(+47) 75 14 90 00

Ktr: 4714 10 00167

e-post:

firmapost@sib6o. 3
v
[ ——— I PI"



"Dette vil trolig bli den stgrste

Fo rretningsmél 1 2010 omstillingen SI har veert igjennom”

O Frigjgre ressurser til a Igse andre
oppgaver som ikke enkelt lar seg Igse pa
nett

O Mobilisere skyldneren til a ta eierskap
over egen situasjon sa tidlig som mulig

O Motivere skyldneren til selvbetjening

H va gnsker du 8 gjore?
der det er mulig H‘““_ ¢
Qo
O Skape en primaerkanal for | @

.mm

kommunikasjon




Personas

4+

Inger, (34)
Enslig forsgrger, Fartsbot ikke penger til a

Har misligholdt kreditorkrav betale, innkalt til soning.

@) og har behov for a sgke om utsettelse.
é Anton (57 ar)
-8 Studielan, Sl holder utleggsforretning og tar
G Jamal (25 ar) utleggspant i boligen hans.
N i Har gjentatte straffekrav og har
8 behov for 3 legge til nytt krav i
g , avdragsordningen
g Asbjgrn (43ar)
> L . Asbjgrn har hatt paleggstrekk pa kr 2700,00 og
Q] Kjersti (37 ar) kr 3000,00 i flere toars-perioder.
- ¢ Har midlertidig avdragsordning og
G " har behov for fornyelse og innsikt
h \-.‘_ - . . .
O ~ i kravsituasjonen. Birgit (55 ar)
Har en klagesak namsmannkrav og har
b\ behov for & redusere trygdetrekk.
Guro (40 ar)
Har uregistert krav og har behov
| for betalingsinformasjon o
; : Frank (43 ar) Magnus (28 ar)
- Er informasjonssgkende med behov for e / 7 Har mlsllgfzoldt namsmannkrav og har
faktainformasjon om Sl vs 3. part 4 _»  behovforaredusere lgnnstrekk.
Kreditor Namsmann

Grad av alvor .




Brukernes gkosystem

Selv-
Q betjening
2
Print Kundesenter
&
N
S1SIMO.No
Radgiving

@konomisk
radgiver
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Kreditor(er) HH-P
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Bruker

(@)
Q Namsmannen

Arbeidsgiver/
NAV

O
B Tilkjent
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Tjenested

F Brakeroppicvelor: prrsonlis. servioe o gl
Freserserer muligheter. s passen foe deg™
Dialog og smieraksjon
Apenbet

Spril: prrsosliy
Virkemidler: Diskog

0_ Brukrrpupbrure: fuaka urselt g ettt
ik e vl o temester
Spedic neveral skind

Viehrmaller Visualoerng

} | Fowide Underside Personliy side
: T s s o s
= i [= = st =
— - : = e
= -

esign —mange muligheter

LR CL L T LR L L LT LT

L PERSONLIG SIDE

L

Veiledningsorientert

[ N N S _—

ens
i

N

krevingssentral

) Lyttt toksten M Sterretekst  Nynorsk  English

nn tema/ord [

/1 |
—

Oppgaveorientert

= Les mer om hvilke krav vi krever inn

 Sporsmal og svar

[T —r—

g Hva ensker du & gjore?
PERSONLIG SIDE

wosw | et o g
] [ — A
Pt g o peee—— — Dette leser andre om
. .
Virbrmadier: Fakts og forkiunmg _ Dele opp betaling Utsette betaling Ubetalte krav Betal med kort * Arbeidsgiver - irekk | ienn hos ansatt
= Bamebigrag
* Sk du lnet tibako t Lanokassan
= Kortbetalinger og oversikt i Din side
Fullmakt Sende in K
0 & seniet o = Bruker du Infeme! Explorer?
B Kreve inn erstatning & Kiage pd mva- % Gjeldsordning
#1 Ettorgivelse il # Kiago pa
L] Kontakt oss
3 =
) - —
= Har du fitt ei bot? Varsel om Feil med visning av
Din Slde Yod for NRH-Liswain . e utleggsforretning? krav
Y G Stk

Om 8

Jobb hos S

4 st &/ Motia digital post fra oss!
St bbbt m .
g L L] Pt STellegapn
@ Hyn onsker du? T
3 Detabe kravmd. 3 Sende o b dumentog @ Vonllgpdelumstryes. Lie e Eohi i
SRR — Y — —
i EYRm—— Fp— rm———
1 > Fnbmmere trid —

Lillin|
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Verdi for brukerne

Den digitale transformasjonen

Brukeren er alltid i sentrum

Tilrettelegge for bedre
brukeropplevelse

e Ett telefonnummer

e Ny Sllov

* Lansering av nye sismo.no

Nye digitale tjenester

e Fastgrre innsikt i egen situasjon

e Fa bedre kunnskap om
innkrevingsprosessen

e Kan innvilge seg selv avdrag

e Utsette betaling

* Betale krav

Helhetlig brukeropplevelse

Nar bruker ringer
oppdragsgivere har de

god oversikt @kt tilgjengelighet

Forbedring av
brukeropplevelse

Forbedret og raskere
trekkberegninger

Organisasjon

* Ny telefonilgsning

e Omorganiserer, fra
silo til prosess

e Etablere servicesenter

* Etablere ny sprakprofil

2011

* Kontinuerlig teknologiutvikling
for a sikre brukerne korrekt
trekk

e Produksjonssetting av ny
brevmodul

e Utvikling av
selvbetjeningslgsning for
oppdragsgivere

e Oppstart av Klart sprak

2012

Opplever reduksjon i * Digital postkasse
tvangsinnkreving * Folkelige brev
Videreutvikling av * Gjennomgang
personas og kundereiser av brev

Utvikle KPler

Etablerer program
basert pa kundereisen

2013 2014

A-melding .

grunnlag i
trekkberegning
Forprosjekt
gkonomidialog

2015

Vurdere
muligheter for
prediktiv analyse

2016

21



Den digitale transformasjonen

Brukeren er alltid i sentrum

(]
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L
— Automatisering Bedret brukeropplevelse
= @kt personlig veiledning Bedret personlige tjenester * Digitalisering av trekkprosessen ¢ Tilpasse sismo.no til endret Ny tjeneste
g * Brukerne far bedre hjelp i e Personlige tjenester for a * Redusere manuelt arbeid for brukeradferd og nye * Kontakt brukere for
dialog med SI tilpasse nedbetaling brukere og arbeidsgivere tekniske muligheter veiledning
* Kontinuerlig teknologiutvikling * Videreutvikle sismo.no
c
o
n
©
2
c
©
o)
| -
o
2017 2018
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Gevinster

O 70% dlgltallsenngsgrad nér dEt gJEIder Digitaliseringsgrad - mottatte henvendelser
frivillig innkreving
0 76% flere avdrag pa innloggede sider | A /\/\’J

2016 vl

30,0

O Antall henvendelser har gkt med 46% fra /\/w
2012 til 2016 ’/—/
O Antall telefoner pr kvartal er redusert b b H 2 04 g 08 o H b2 ba Pe pd 1o H 02 b4 0 b 19 H b2 ba e pg 1o H

med 17 % reduksjon fra 2012 til 2016

O Antall post pr. kvartal er redusert med
37 % fra 2012 til 2016

23



Language ~ Heaykontrast Skriftsterrelse

l@l/

NAV

PERSON
Lansering av digital dagpengesgknad

24



Bruken av den digitale
dagpengesgknaden

O Av 230 000 dagpengesgknader ble 75
prosent levert digitalt 4 maneder etter
lansering varen 2014. Malet var 65
prosent.

O Pr. 1. kvartal 2017 var det 90 prosent

Heykontrast Skriftsterrelse §1 Trude Hole

)

PERSON~  BEDRIFT ¥  NAV OG SAMFUNN~™  DITT NAV ¥ O

Dagpenger
Dagpenger er en delvis erstatning for tapt arbeidsinntekt nar du mister jobben

Har du rett p4 dagpenger? Relatert innhold

Her er de viktigste kravene du ma oppfylle for & ha rett pa

dagpenger: Utfyllende informasjon om dagpenger
Arbeidstid
Arbeidstiden din ma vaere redusert med minst 50 prosent. Meldekort - hvordan gjer du det?

@ Inntekt
Lennsinntekten din i 2016 mé vaere minst 140 451 kroner.
Eller til sammen 280 902 kroner for &rene 2014, 2015 og
2016.

Registrert arbeidssoker
Du ma registrere deg som arbeidsseker og sende
meldekort hver 14. dag.

(~) soke jobber

| Du ma veere aktiv arbeidsseker og soke pa jobber.

@ Bor eller oppholder deg i Norge
Du ma bo eller oppholde deg i Norge.

Nar ber du spke om dagpenger? >
Hvor mye kan jeg fa i dagpenger? >

Sek om dagpenger >



30% gkning i antall klager
innen geografisk mobilitet

O Flere klikket nei uten a oppfylle vilkaret

O Hvorfor:

* Fgr ble brukere informert ved NAV-kontoret
om at de fikk avslag om de satte nei

* Brukeren endret krysset pa papirsgknaden
umiddelbart

Skriftstarrelse { Trude Hole

I@Il
Se¢knad om dagpenger

VEILEDNING SKJEMA VEDLEGG SEND INN

h 4

Reell arbeidsspker

Som hovedregel ma du vaere villig til 4 ta bade hel- og deltidsjobb for 4 ha rett
til dagpenger

() Ja, jeg er villig til 4 ta bade hel- og deltidsjobb
[ Nei, jeg har kun mulighet til & ta deltidsjobb

Som hovedregel ma du vaere villig til 4 ta arbeid i hele Norge for & ha rett til
dagpenger

[ ) Ja, jeg er villig til & ta arbeid i hele Norge
[_ ) Nei, jeg har ikke mulighet til & ta arbeid i hele Norge

Som hovedregel ma du kunne ta alle typer arbeid for & ha rett til (’:r‘)
dagpenger

[ ) Ja, jeg kan ta alle typer arbeid

[ Nei, det finnes arbeid jeg ikke kan ta av helsemessige arsaker

Som hovedregel ma du vaere villig til & ta ethvert arbeid du er kvalifisert for.
Dette gjelder ogsa innenfor yrker du ikke er utdannet til eller har
arbeidserfaring fra. Du ma ogsa vaere villig til & ga ned i lenn.

I ) Ja, jeg er villig til 4 ta ethvert arbeid, selv om jeg mé bytte yrke eller ga ned i lenn

[_ ) Nei, jeg er ikke villig til & bytte yrke eller ga ned i lenn

26



Fglgene av “feilonasen” innen geografisk mobilitet

NAV fikk en merbelastning beregnet til NOK 1570,- per sgker

Brukeren taper 2-3 uker med dagpenger

Kari 43 ar

Sgker elektronisk, men far
avslag pa grunn av mobilitet.

1570
i ———— - S0mm———
o M “
_____ 70
s ————— 50 m
. T
Pris 1 385
Info nav.no Seker pa Sjekker status Forklare Ny sgknad Behandle Informere Virksnings- NAV-kontor Behandle Behandle Informere Totalsum
Ditt NAV (Ditt NAV) situasjonen (Ditt NAV) ny sgknad om vedtak tidspunkt? ringer klage 1. klage 2. om vedtak
(NAV-kontor) (innvilget) (NAV-kontor) Forvaltning innstans innstans (avslag)

27



Tjenestedesign 2.0
Suksessfaktorer

A A

Brukeren er alltid i sentrum

Toppledelsen tar initiativet og/eller har eierskapet

Overordnet og langsiktige forretningsmal

Brukeranalyser som ser brukeren som menneske og forteller helhetsbildet

Utforske ulike tjenestekonsepter sammen med brukere og ansatte for valg
av endelig lgsning

Helhetlig, men stegvis tilnaerming innen tjeneste- og
organisasjonsutvikling

Veksle mellom bruker- og teknologidrevet utvikling
Malinger og KPler som stgtter opp om @gnsket endring/utvikling

Analysere gevinster og konsekvenser etter lansering av tjenester pa tvers
av organisasjonen

28
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