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Uppstart 2004 med idébeskrivning
Stadskansliet byggde en prototyp
Befintlig plattform...

Visionsdokument skrivet
Anvandningsfall skrivha

Programmering pabérjad

i

21 stadsdelsforvaltningar
25 fackforvaltningar
29 kommunala bolag

Vad vill vi astadkomma?
Vad ska vi bygga?




— Allt ifran strukturerade processer med Ecxel-ark
till post-it lappar

— Tid
— Ingen tydlighet







Varfor ...

...ska vi géra detta?

Den férbattring eller férandring av
verksamheten man vill skapa De
effekter pa affaren man vill na

Vilka..
...ar de som ska/kan skapa effekterna’

De grupper av manniskor som berors
och som har likartade behov och
férvantningar

Vad..
... villlbehéver malgrupperna?

Behov férvantningar och varderingar
hos malgrupperna

Hur...
... ska da produkter /verksamheten
utformas?

Utformning som gér att malgrupperns
lyckas

Malgrupp 1

> Anvéandnings-

mal 1

\_

L@ Matpunki

Syfte <\

S /@ Matpunki

. i Malgrupp 2 ﬂ_; é Malgrupp ...

o Anvéandnings__ . )b Métpunki

Rtgard 2

Atgard 2.2
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ex medborgarkontor eller registrator

3 O#

ex enhetsansvarig

* #
ex kvalitets- eller enhetsansvarig

o







Syfte: Forbattrad hantering av medborgarnas

synpunkter

Matpunkt 1: Oka andelen atgardade synpunkter med X%
—2 Matpunkt 2: Mottagningsaterkappling sker inom utlovad tid i X% av fallen
/\( Matpunkt 3: Atgirder genomfirs inom utlovad tid i X% av fallen

Matpunkt 4: Minska den upplevda handlaggningstiden per d@rende med X%
Matpunkt 5: Oka medborgarnas upplevelse av att deras synpunkter tas om

hand och atgardas snabbt och korrekt med £% (mats via Balansen 1 GBG)
Matpunkt 6: Oka antalet registrerade synpunkter med X%
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4, Resultatintresserade

E _ 1. Medborgare

3. Ansvarig for synpunktshanteringen

L

Syfte: Forbattrad hantering av medborgarnas

synpunkter

Matpunkt 1: Oka andelen Atgirdade synpunkter med X%

Mitpunkt 2: Mottagningsaterkoppling sker inom utlovad tid i X% av fallen
Mitpunkt 3: Atgérder genomfirs inom utlovad tid i X% av fallen

Matpunkt 4: Minska den upplevda handlaggningstiden per drende med X%
Matpunkt 5: Oka medborgarnas upplevelse av att deras synpunkter tas om
hand och atgirdas snabbt och korrekt med X% (mdts via Balansen i GBG)

Matpunkt 6: Oka antalet registrerade synpunkter med X%

@ 2. Anstdllda som moter medborgare

@

2. Mottagare/fdrdelare
3. Handldggare/utfdrare A
: . | @
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Eappershlankelt

Enkelt formuldr med fa valc
Webblankett

Mijlighet att limna anonyma synpunkter

Enkla pappersformular hos
enheterna (L.gex. dagis)

Gor det enkelt att lamna
synpunkter SMS-tjanst
o =y
Majligt att lAmna synpunkter
e L LB i Telefan (Ringa vaxeln ach
begdra "Synpunktshanteringen”)

Vill lamna in . Ett kontar “Synpunkten” i stan
G LG B e istdllet for Tidpunkten™

Exponera synpunkismiiligheten pa
alla relevanta webhsaiter (i en
framskjuten position)

Ltskick/OR.

Marknadsfor syrll'lpu.nktshan.t_eringen 58 att Syccess stories pa webhsajter och i media
. medborgarna lér sig att méjligheten finns B P e =
rets

Tidningen/wehbplatsen "Vart Géteborg”
Positiv attityd, ga med haven




1. Medborgare

Gar det enkelt att lamna

ill lamna in

synpunkter
ynp =]

synpunkter!klaguméld Marknadsfdr synpunktshanteringen sa att

medborgarna lar sig att majligheten finns

Vill veta att de synpunkter
som lamnas atgdrdas

o |
'

®
Enkelt satt att lamna
kontaktuppgifter s att jag kan

fa veta vad som hander med
min synpunkt

Aterkoppla till medborgaren nir synpunkt Aterkoppling av anonyma
tagits emot, nar Atglird bestimts, ach ev. synpunkter méjlig genom

nar atgard genomfirts kommunikation via webhsida

dar synpunkisll anvands som

gemensam referens (se

Kungshacka kommun)

OBS! Synpunkter som
publiceras maste anonymiseras
Visa andra medborgares synpunkter  innan de gars tillgangliga for

och hur de tagits om hand andra
g 9.-

~L L
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Skall uppmuntra medborgare att lamna
/_ synpunkter och upplysa om synpunktshanteringen @

Kan hjalpa medborgaren att
Q 2. Anstillda som moter medborgare registrera synpunkten ®

e _ Behtwver hjalp att bemdta
L ; c}. klagomal pa ett bra sitt

®

Kan atgarda synpunkten

Skall registrera alla synpunkter, dven
de som de sjdlva kan atgidrda direkt

@

2. Mottagare/fordelare Skall ta emaot och registrera
: ' ror (beskriva) synpunkter i systemet

®
Skall aterkoppla till medborgaren och
tala om att man tagit emot synpunkten

®

Vill vara effektiva

\

@




Skall ta emot och registrera Gor obligatoriska uppgifter tvingande
{beskriva) synpunkter i systemet : £ : i % : :
@<"u"l33 tydligt vilka uppgifter som ar obligatoriska

Erbjud fardigformulerade svar (i frasbibliotek)

Skall aterkoppla till medborgaren ach Visa hur medborgaren vill ha aterkopplingen
tala om att man tagit emot synpunkten S - ; ] ]
=y =1, Stod for aterkoppling via olika media {e-post, brev, telefon mm)

Paminn nér aterkoppling inte gjorts inom foreskriven tid

Vill vara effektiva @




Visa overblick over de arenden

Visa tydligt var varje enskilt arende befinner sig i proce
som mottagaren skall hantera

G( Strukturera primar nayigering efter drendehanteringspr
Skapa ny synpunkt

Skapa "snabbfunktionsknappar”
far de vanligaste funktionerna

e =1, Skicka mottagningsaterkoppling

Fordela arende

Skapa som ny synpunkt =’

Anvand visuell forstarkning
{ikoner eller farg) for Arenden

: : som behdver atgardas
Vill vara effektiva @

| Strukturera synpunktskortet si att den
viktigaste informationen framhavs

®
Tillhandahall lista dver tinkbara
handlaggare (organisationer,
enheter och personer)

®

Funktioner for att hantera inkomna meddelanden som inte ar synpunkter

®
Utforma synpunktskortet sa att det ar latt att registrera uppgifterna
oavsett hur synpunkten kommer in {t.ex. via g-post eller telefon)







Vill vara effektiva

—

Visa dverblick dver de drenden Visa tydligt var yarie enskilt #rende befinner sig i

som mottagaren skall hantera

"‘/Strukturera primar navigering efter drendehanter

Skapa ny synpunkt
Skapa "snabbfunktionsknappar™ SKapa) som ny|synpunkt B
far de vanligaste funktionerna

Skicka mottagningsaterkoppling
Fordela drende
Anvand wisuell forstarkning

(ikoner eller farg) for arenden
som behiver atgirdas

@
Strukturera synpunktskortet sa att den
viktigaste informationen framhavs

®
Tillhandahall lista Gver tinkbara
handlaggare (organisationer,

enheter och personer) ®

Funktioner for att hantera inkomna meddelanden som inte ar synpunkter

®
Utforma synpunktskortet sa att det &r latt att registrera uppgifterna
oavsett hur synpunkten kommer in (t.ex. via g-post eller telefon)

Handledare

Anvandare

- Dhseryatdr

"N e"
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Vad ar skillnad
pa "Inkorg” och
"Nya arenden”?

Anvandaren har
svart att forsta var
nya arenden finns.

Alla nya synpunkter
fran webb och mail
kommer till inkorgen.

"Nya arenden” k&dnns som ett

Synpunkts

/{rende ] [ Fardela ]

hopp for mycket. Kaka pa
kaka.

Test

Arendenr |E:.-'|
Borde sta "Nya | ena Roste LUN-00016-06 Sa
arenden for LUN-00017-06 Da
handlaggning”. - 06 _Op Lol o o
ggning’. ™ @ £ Mottagni e — Ni far gora nagot at
. j . F6r mycket dom har mapparna,
Anvandaren forstod inte @~ @—T—= - Inkearg LUM-0 det ar inte loaiskt!
i 3" " er — Har far INte logiskt:
skillnaden pa "Inkorg” och > Nya drenden vy o '
” -~ ” nl S a a upp- .
Nya arenden”. J Fordelade drenden //%\ —1 Anvandaren har
\* ----- Arenden per handlag——] svart att fa grepp om
V,Aad a(; ----- Arenden per status [ processen.
"Arenden per -
ST - Handlsggning Stryk vyn Arenden per
Oversiktsbild pa Mya arenden handlaggare.
allt som finns? lUnder handldggning
.. Atgardade
"Arenden per
" Avslutade
status” ska vara \
under valet 5 Statistik =
"Handlaggning”. L
Administration
vvn *Arend Crganisation
n "Arenden r : N
y ; € e pe PP I A B Verksamhetzomr Nar arendet avslutas skall en
status” anvandes flitigt . .
= fraga komma upp om arendet

av bada anvandarna. " ' '
Arenden per status ska

heta "Alla &renden”.

blev atgardat eller avskrivet.
(atgardat = bock i kryssruta)




Synpunktshantering || Skapa nytt arende || Skapa ~ || Skicka ~ || Atgard = || Hilp ~ |
Intraservice

L, Sok i vyn Synpunkter\Att fordela

Lena Rostedt Sak sfter |

E%'"kﬂfg (5) Arendenr | |S~;npunk1 | |Inknmmet Synpunktsldmnare |Mottagningsbesked |Diariefirt

MO40-00187-06  Gamla soptunnor i vagen 2006-11-15 Gretha Brathe 2007-01-22 Diarieforing beqard
M040-00190-06  Oppethallande pa biblioteketi Centrun  2006-11-21 Lena Svahn 2006-11-28 0041/06

%@ Atthandlagga M040-00192-06  Hundparkering och battre fika 2006-11-21 Elsa Back Diariefdring begard
MO40-00196-06  Forslag om certifierat miljigvanligthem  2006-11-22 Diarieforing begard
. MO40-001597-06  Hemtjanst 2006-11-22 Diarieforing begard
&l Alla srenden MO40-00202-06  Parkbankama i Sannabacken 2006-11-23 Svea Nordh 0039/06
MO40-00208-06  Jordhdgar dver gangstig nara Blacken  2006-11-27 Diarieforing begard
M040-00209-06 Dike i gronomrade nara Blackevagen  2006-11-29 Diarieforing begard
b Statistik MO40-00210-06  Nedskrapning, Eketragatans hallplats  2006-11-29 Diarieforing begard
M040-00212-06  Nedskrapning, fran Bjurslatts torg till W 2006-11-29 Diarieforing begard
MO40-00215-06 & Farskoleverksamhet Brackeskolan 2006-11-29 Diarieforing begard
ﬁ Fapperskorg MO40-00217-06 2006-12-23 2006-12-23

MNO40-00219-06 2006-12-23

M040-00222-07 & Miljé- och sakerhetsfragor langs Rorst  2007-03-01

MO40-00225-07 & Miljc- och sakerhetsfragorlangs Rorst  2007-01-04 2007-01-04

MO40-00228-07  Skolmaltider 2007-01-08 Lena Rostedt

MO40-00229-07  Papperskorgar vid klippan 2007-01-09 Lena Rostedt

MO40-00230-07  Skrotupplag vid klippan 2007-01-11 Lena Rostedt

MNO40-00231-07 2007-01-15

M040-00232-07 & Miljé- och sakerhetsfragor langs Rorst  2007-01-19

R@ Skapa och fardela

12 Under handlaggning

pEl Avslutade | avbajda

1 Administration




Synpunktshantering [Skapa nytt drende l [ Skapa v] [ Skicka v] [.'—:'-.tg'c-iru:l "] [ Hilp v]
Intraservice

C;'»Q Sok i vyn SynpunktenrAlla

Lena Rostedt Sk efter |

%lnkﬂ[‘g(ﬁ} | | |,'&.rendenr Synpunkt | |Ink0mmet Synpunktslamnare [Handlaggare |Mottagningsbesked |Atgardshesked |Diariefﬁrt

Barn och Ungdom
Ej tilldelade
Y& Atthandlagga = Funktionshinder
= Anhorigstad
= Avbajt
[}_1] Alla drenden N040-00170-06 Stad till anhari  2006-11-03
) ) = Under handlaggning
) Avslutade / avbojda N040-00205-06 Asta testar att  2006-11-23 Mona Sand Astax Test  2006-11-23
& Statistik = Kultur och Fritid
= Bibliotek
1 Administration Avbajt
ke
ﬁ Papperskorg H Fordelat
NO40-00141-06 Nytt golv pa bil  2006-08-25 Karin Kronbarg 2006-08-25
MNO40-00189-06 Synpunktstest ! 2006-11-21 2006-11-21 Diarieféring begard
Ej tilldelade
Kulturskolan
Lundbybadet
Miljo och Halsa
Serviceverksamheten
Skola och Utbildning
Social Service
Stadsdelsnamnden
Aldreomsorg

E@ Skapa och fardela

12 Under handldggning
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Bifaller

Beslut*"[ Avslar

Bordligger
]\ Beslutskommentar
Pappersformuldr (wordmall) for att fylla i

remissvar (for de myndigheter som inte kan Beslut
svara elektroniskt)

Enkelt elektroniskt formuldr for remissvar med
félt for alla obligatoriska uppgifter <

ntering
% [0 Behbver stod fir att svara pa remisser AF3 |

Beslutskommentar
Funktion fir att direkt anmala ett inkommet
8 srende till lampligt sammantrade

® EE Behsver stad fir att ta emot remisser AF2_(*  Funktion fér att koppla beslutsunderlag
k - (dokument) till sammantrade

Behover utbildning i effektiv remisshantering

inse
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FROM T0

DESIGNING FOR EFFECT. MALMO JUNE 14-15 2007

@@A

— Strategic Experience Design: Beyond Customer Satisfact lon
— Playful Interaction Designs

— Designing for the segment of one

— Creating and using effect maps

$$$ # #
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