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KORT OM TJANSTEDESIGN
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UNDERSOKNING & UTVECKLING | SAMMA PROCESS
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BORJA BRETT SMALNA AV FORFINA KONCEPT




UPPDRAGET -MILJOTILLSYN




UPPDRAGET

Uppdraget var att

fanga foretagens och andra verksamheters upplevelse
av service i samband med prévningsarenden som
handlaggs av Miljotillsynsavdelningen, i syfte att fa
underlag till férbattringar av de digitala tjdnsterna
inhamta foretagarnas och andra verksamheters syn pa
den |6pande tillsynen med fokus pa bemétande och

informationsgivning




VILKA HAR VI INVOLVERAT?

Urval

Respondenterna valdes ut for att de driver foretag
eller verksamheter dar Miljétillsynsavdelningen utfér
tillsyn. En del respondenter valdes f6r att de anvint

L. L . e-tjansten vid anmalan.
kvalitativa djupintervjuer

...med foretag/verksamheter Urval av féretag gjordes av Miljétillsynsavdelningen.
(ca 40 min/ intervju)

total intervjutid: ca 10h



GENERELLA INSIKTER

Insikter som inte ar kopplade till ett specifikt steg i kundresan




OVERSIKT GENERELLA INSIKTER

2 Foretagarna har en
vilja att géra ritt fran
borjan men det ar
svart speciellt for
nybérjare

Foretagarna har en G
positiv attityd till
miljotillsyn i
samhallet

Foretagarna anser
att en kontinuerlig
dialog med
omsesidigt larande
ar viktigt for att
skapa relation

Foretagarna
upplever alltid
bra och trevligt

bemoétande

Foretagarna
upplever
osakerhet i vad
man betalar fér




FORETAGARNA HAR EN POSITIV ATTITYD TILL

MILJOTILLSYN | SAMHALLET

e Deflestaavrespondenterna ar positiva till tillsyn och
det finns ett engagemang f6r miljon

e Vissavill hafler inspektionsbesok

e Mangatycker att det fungerar bra men det finns en

skepsis mot Huddinge kommun

“Det dir ett vdldigt fint och
viktigt arbete de gor, jag
gillar att fad Idxor - de far

gdrna ge fler”

- citat frdn respondent

EXPEY
(TION
N



DET FINNS EN VILJA ATT GORA RATT FRAN BORJAN

MEN KAN VARA SVART

e Allavill gbraratt

e Forstagangen ar svart for manga

e Svart att forstd begrepp och vad som efterfragas

e E-tjansten dr smidig men en del saknar férklaringar
och vissa upplever att det ar svart att hitta vad som

galler for deras verksamhet

“Svart att forsta vilken
information de ville ha”

- citat frdn respondent

“E-tjdinsten
matchade inte min
verksamhet]|...]
men jag tog mig
igenom till slut”

- citat frdn respondent f]!lp.lg
Mo,
OIA



ALLTID BRA OCH TREVLIGT BEMOTANDE

e Braoch trevligt bemoétande fran miljdinspektorer
e Deflestatycker det ar |att att fa svar pa fragor

e Vill gdarna ha mojlighet till mer kontakt

e Bemoétandet ar valdigt viktigt

“Mycket bra
bemotande,
lyssnade pa vad vi
hade att sdaga!”

- citat frdn respondent



EN KONTINUERLIG DIALOG MED OMSESIDIGT
LARANDE AR VIKTIGT FOR ATT SKAPA RELATION

e Upplevs svart att uppratthalla relation pga hog
personalomsattning

e Nyainspektorer kanns inte alltid uppdaterade

e |bland varierande kompetens

e Att handlaggaren adr engagerad i verksamheten och

ger rad uppskattas

“Hade bra relation till

nu har man ingen aning
om vem man ska
kontakta”

min forra kontaktperson,

)

- citat frdn respondent



DET FINNS EN OSAKERHET | VAD MAN BETALAR FOR

e Endelupplever att man betalar for ndgot man

inte far “Jag betalar faktura varje
dr, dd tycker jag att man
skulle trdffas varje ar”

- citat frdan respondent

e Betalar man varje ar vill manga ha besék/kontakt
varje ar

e Avgifterna upplevs ibland som omotiverat hoga
och foretagen saknar information om vad

pengarna gar till



BEHOVSGRUPPER

Behovsgrupperna beskriver tydliga monster av liknande
behov hos foretagen/verksamheterna




BEHOVSGRUPPER OVERSIKT

Vill ha
personlig

Kunnig inom

omradet

A

DEN

SJALVGAENDE
KUNNIGA

_ Vill hahjalp

hjalp

DEN
BEHOVANDE

OKUNNIGA

Okunniginom
omradet

DEN
SJALVGAENDE
OKUNNIGA

~ till sjalvhjalp



DEN BEHOVANDE OKUNNIGA

[ ]

DEN BEHOVANDE *
OKUNNIGA .

[ ]

Behov av mycket personligt stéd

Vill dubbelkolla

Uppskattar personliga méten

Ofta nyforetagare/nyaisin roll och saknar

erfarenhet



DEN SJALVGAENDE OKUNNIGA

DEN
SJALVGAENDE

OKUNNIGA

Vill helst slippa sdka hjalp

Behov av tydliga férklaringar
Begriansade kunskaper inom omradet
Svart att forsta begrepp

Vana att klara sig sjdlva och blir snabbt

sjalvgdende om de far stod



DEN SJALVGAENDE KUNNIGA

DEN o
SJALVGAENDE

KUNNIGA

Klarar ansd6kan/anmalan sjalv

Har ofta forkunskaper genom erfarenhet
Omfattas ibland av flera typer av tillsyn
Viktigt ar att inspektoren forstar deras

verksamhet och har ratt kompetens



STRATEGI FOR BEHOVSGRUPPERNA

Vill ha
personlig
hjalp

Kunnig inom
omradet

DEN
SJALVGAENDE
KUNNIGA

" Sakra ratt
kompetens :

Vill ha hjalp till

‘Erbjud hjalp.
& skapa
relation -

DEN
BEHOVANDE
OKUNNIGA

Okunniginom
omradet

&

DEN
SJALVGAENDE
OKUNNIGA

sjalvhjalp

"Utveckla
e-tjansten :



KUNDRESA




KUNDRESA

Utmaningar
Design- . . ‘ .
Ll . principer
O
:5 * Ldsningar
2
r4 : Utvecklings-
omraden




FORE-FASEN: LATT ATT HITTA RATT & FORSTA
T

Soker information Hittar e-tjansten

£ Det ska vara
c .

il enkelt att hitta
1) information pa
g hemsidan

5

‘e Forbattra sokfunktion
8 pa hemsida

o0

Q

]

o

£

g
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FORE-FASEN: LATT ATT HITTA RATT & FORSTA
T

Designprincip

Exempel pa I6sning

Gor anmélan/ansdkan

Det ska vara
latt att forsta

processen &
vad som
forvantas

Anvandarguide for
varje steg

Visuell 6versikt 6ver
processen



UNDER-FASEN: TRYGGHET INNAN BESOK
> U 3

Inspektion/besok

Foretagen ska
kdnna sig trygga

infor foranmald
inspektion

Designprincip

Informera om vad
som ska inspekteras
infor besok

Forklara varfor
inspektionsomraden
och personal véxlar

Exempel pa I6sning




UNDER-FASEN: TIDIG ATERKOPPLING UNDER & EFTER
T

Far

i iyl inspektionsrapport

Aterkoppling bor

goras i samband
med besok

Designprincip

Tydlig information & dialog Foretaget far
under besdk om nagot ar inspektionsrapport 1-2
godkant/inte godkant veckor efter besok.

Om man vill blir man
uppringd nar man fatt
inspektionsrapporten

Muntlig sammanfattning i
slutet av inspektion

Exempel pa I6sning




UTVECKLINGSOMRADEN

Som inte ar kopplade till en speciell del i kundresan




OVERSIKT - GENERELLA UTVECKLINGSOMRADEN

Ge foretagarna
proaktiva tips utéver
det som kravs

Sikerstall fortsatt
gott och trevligt
bemo6tande

Forklara och
vidareutveckla
avgiftsmodellen

Satsa pa kontinuerlig
vidareutveckling av ert
forhallningssatt till service




SATSA PA KONTINUERLIG UTVECKLING AV ERT
FORHALLNINGSSATT TILL SERVICE

SERVICE MYNDIGHETS-
UTOVNING

nnnnn
iiiii

Satsa pa kontinuerlig
vidareutveckling av ert

forhallningssatt till service




SAMMANFATTNING &

REKOMMENDATIONER




SAMMANFATTNING

Kunniginom
0 O A
Generella insikter Behovsgrupper

Foretagarna har en positiv Féretagarna har envilja -
attityd till miljstillsyn men att gbra ratt fran bérjan Féretagarna upplever
vissa har en bakomliggande men det &r svart speciellt alltid bra och trevligt
skepticism mot kommunen for nyborjare bemdtande Villha

pe:']s;:"‘ ——t—> Villha h].hlpklll

NULAGE

Foretagarna anser att en l:(t?,\?i»é:( sn::}&:l:(
kontinuerlig dialog med Féretagarna upplever
o idigt lrande ar osakerhet i vad man
tt skapa betalar for
relation
‘Okunniginom
omradet

Kundresa: designprinciper, l6sningar & utvecklingsomraden

=< Utmaningar
> Design-
Z principer
. Lésningar
Utvecklings-

- omraden




1.
2.
3.

Behall det bra bemétandet
Ta vara pa engagemanget for miljo

Se over avgiftsmodellen

.....

. ..



UPPDRAGET - BYGGLOV




UPPDRAGET

Uppdraget vara att

e  Goraenundersokning bland de som s6ker bygglov for att
forsta hur processen kan forenklas utifran deras perspektiv.

e  Forsta hur ansoknings- och handlaggningsprocessen kan
goras enklare.

e Favisualiserade insikter och presentation av foreslagna

och testade forandringar i ett lattillgangligt format.




VILKA HAR VI INVOLVERAT?

28

kvalitativa djupintervjuer

med sdkande av bygglov
min/intervju), total intervjutid

(45

Urval

Respondenterna valdes ut for att vara spridda i alder,

alla hade pagdende bygglovsirende (med variation i
omfattning) i Huddinge kommun och hade kommit

olika langt i processen.

Rekrytering av s6kande gjordes av bygglovs-

avdelningen.



GENERELLA INSIKTER

Insikter som vi hort fran manga av respondenterna och
inte ar kopplade till nagon speciell del av kundresan.




OVERSIKT - GENERELLA INSIKTER

. Processen
) upplevs som
ineffektiv,
langsam &
ofbérutsagbar

Ryktet gar §?
fore & man
har olika
forvantningar

Tjansten ar
inte anpassad
for lekman

Ett mindset
med service &
kontroll
hand-i-hand
efterfragas

Priset kdnns
omotiverat
hogt for
mindre projekt

E-tjansten
upplevs ok,
men kan
vassas




RYKTET GAR FORE - OLIKA FORVANTNINGAR

Beskrivning

Det finns 6vergripande skepsis mot kommunen
Upplever att man kdmpar i motvind

Finns gap i férvantningar fran bada sidor

O

LOS)

o

“Kdnns inte som
handldggaren talade
klarsprak. Jag fick
inga konkreta rad ”

- citat frdn respondent



TJANSTEN INTE ANPASSAD EFTER LEKMAN

Beskrivning

e Respondenter upplever att det kravs
fackkunskap

e Sprak och begrepp ar generellt svara

e Upplevelsen av svara ord och begrepp blir
annu starkare for de som inte har svenska

som modersmal

“Det borde vara
deras uppgift att

oversdtta till mig

som lekman”

- citat frdn respondent



PRQCESSEN UPPLEVS INEFFEKTIV, LANGSAM &
OFORUTSAGBAR

Beskrivning

Manga respondenter kidnner sig stressade redan
innan

Bygglovsprocessen spar pa kdnslan och oron
En del kanner osakerhet - vill dubbelkolla
Forstar inte hur de 10 veckorna raknas

Processen tung for sma projekt

“Har hadllit pd med
detta i typ ett dr och
vet inte ens om det
kommer gd igenom”

- citat frdn respondent

ot

Q[“
ITION
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E-TJANSTEN UPPLEVS OK, MEN KAN VASSAS

Beskrivning

® E-tjansten relativt enkel att forsta for de som har

erfarenhet “One-size-fits-all funkar
inte hdr, men det dr bra

att det finns en e-tjdnst”

® Vissaonskar mer anpassning for mindre projekt,

tydligare kategorisering samt forklaringar




ETT MINDSET DAR SERVICE & KONTROLL GAR
HAND-I-HAND EFTERFRAGAS

Beskrivning
® Mangaupplever att handlaggarna ar trevliga “Jag gér som de siiger men
kdnns som de kommer med nya
e Fleraupplever dock att de anvander begrepp de inte kompletteringar hela tiden
forstar samt att de fokuserar fér mycket pa kontroll .
och for lite pa service
® Oro 6ver olika besked fran olika handlaggare
Sy
L |

® Svart att fa tag pa handlaggarna



PRISET KANNS OMOTIVERAT HOGT FOR MINDRE

PROJEKT
Beskrivning
® Accepterar och vet att en ansékan om bygglov kan “ Bygg’ovet kostade
vara dyr mer dn materialet
® Omotiverat hog kostnad, for framst de som soker for "ba g anv,qnde fOr
| | ygget
mindre projekt . X
- citat fran respondent
e Mycket pengar pa sitt bygglov - blir anda mer nervos {.
nar det drar ut pa tiden

EXPEY
(TION
N



BEHOVSGRUPPER

Utifran djupinervjuerna har tre s k behovsgrupper, med
liknande behov och beteende, utkristalliserat sig.




BEHOVSGRUPPER OVERSIKT

Vill ha
personlig
hjalp

Kunniginom
omradet
A

DEN
SJALVGAENDE
KUNNIGA

DEN
BEHOVANDE

DEN
SJALVGAENDE
OKUNNIGA

OKUNNIGA

Okunniginom
omradet

Vill ha hjalp till
sjalvhjalp



STRATEGI FOR BEHOVSGRUPPERNA

Kunnig inom
omradet
A

DEN
SJALVGAENDE
KUNNIGA

Vill ha. Vill ha hjalp till
pel:js;r;hg > sjalvhjalp

.
. -

Utveckla ‘-_
DEN _ DEN e-tjanst -
BEHOVANDE » SJALVGAENDE 4
OKUNNIGA OKUNNIGA Kk

- Initialt
. mote

Okunniginom
omradet



KUNDRESAN




NYLAGE

KUNDRESA

Utmaningar

----------------------------------------------------------------------------------------------------

. Design-
°  principer

. Lésningar



ORIENTERAR SIG: OVERBLICK
. FoRE_____

Orienterar sig, soker info, tar fram handlingar

Anvandarna ska
alltid kunna fa en

en overblick av
hur processen
gar till

Designprincip

Ett kort film som guidar
mig genom processen

En tydlig visualisering av
processen i bilder

Exempel pa I6sning




ORIENTERAR SIG: TYDLIGA FORUTSATTNINGAR
. FoRE_________

Orienterar sig, soker info, tar fram handlingar

Det ska finnas
tydlig info om

Designprincip

forutsattningar

Ser priset innan jag soker
bygglov

Majlighet att boka in ett tidigt
mote (fysiskt, video, tel.)

Exempel pa I6sning




ORIENTERAR SIG: FORSTA VAD SOM GALLER MIG
[ FORE g

Orienterar sig, soker info, tar fram handlingar

Det ska ska vara
latt att forsta vad

som galler for
min typ av
drende

Designprincip

Ta fram en tydlig
kategorisering av drenden
som hjélper invanarna att

sortera in sitt drende

Tydliga checklistor utifran
kategorierna

Exempel pa I6sning




FYLLER | ANSOKAN: LATT ATT FORSTA FOR ALLA
. FORE

Fyller i ans6kan

E-tjansten ar latt
att forsta for alla

& anpassad for
min kategori av
arende

Designprincip

Tydligare forklaringar till
begrepp och ett enklare sprak
sa en lekman forstar

Mer anpassade formular for
specifika kategorier av
bygglovsansokningar

Exempel pa I6sning




FYLLER | ANSOKAN: STOD FOR ATT FYLLAI
[ FORE g

Fyller i ans6kan

= ] I

] Det finns stod

g som gor a'tt j'ag

1) kan fylla i min

3 ansokan

[a]

00 Méjlighet att ringa & fa hjalp Det finns mojlighet att fa mer
£ med ansékan av handldggare information om vad som
.E som ser samma vy i portalen efterfragas i varje steg i
;T: ansokan (inkl. vilka
2 Kan se exempel pa papdiinoar)

8 ansokningar for mitt typ av

£ drende Man far notis om nagot
I_% saknas i ansokan som

antagligen behovs




VANTAR: TRYGG GENOM ATT VARA UPPDATERAD
» __ UNDRR_______ J

Vantar

Man ska kunna
kanna sig trygg

genom att vara
uppdaterad om
hur det gar

Designprincip

Kunna klicka i “vill bli Det finns en detaljerad
uppringd” nar ansokan ar je visuellt pr terad
gjord om eventuella for att 1att kunna se var man
kompl ingar tillk: ar i arendet

Kan se nér nagon har varit
inne i drendet

Exempel pa I6sning




FAR KOMPLETTERING: FORSTA VAD GORA & HUR
»  UNDER

Farev.

komplettering Sompleticra

Vid
kompletteringar
ska det vara latt

forsta vad man
ska gora och hur

Designprincip

Fa tydliga forklaringar till vad
som forvéntas vid
komplettering (t.ex. visuella
exempel)

En portal for att hantera
arendet

Exempel pa I6sning




UTVECKLINGSOMRADEN

Som inte ar kopplade till en speciell del i kundresan




OVERSIKT UTVECKLINGSOMRADEN

Tydliggor
férvantningarna pa
processen

Skapa stod i
processen sa dven

lekman foérstar den

Ge anviandarna kansla
av kontroll &
transparens

Utveckla balansen
mellan service &
myndighetsutévande




UTVECKLA BALANSEN MELLAN SERVICE &
MYNDIGHETSUTOVANDE

SERVICE MYNDIGHETSUTOVNING

,' bygglovs- .
« avdelningen

Utveckla balansen

mellan service &

myndighetsutévande h
()



SAMMANFATTNING &

REKOMMENDATIONER




NULAGE

NYLAGE

Kunnig inom

SAMMANFATTNING

Generella insikter Behovsgrupper |

. Processen
Ryktet gér 3¢ Tjansten ar upplevs som
e e g 2

. inte anpassad . ineffektiv,
har olika ( 5 = 5 Villha

nerell for lekman 1 langsam &
forvantningar P oy 5 personlig
oférutsaghar hiilp

Ett mindset
med service
&kontroll
hand-i-hand
efterfragas

E-tjansten
upplevs ok,
men kan
véssas

Priset kanns
omotiverat
hégt for
mindre projekt

Kundresa: designprinciper, l6sningar & utvecklingsomraden
| FORE > UNDERR D EFTER

Utmaningar

Design-
principer

. Lésningar

Villha hislp till
sjalvhjslp



Skapa en battre balans mellan myndighetsutovande &
service bl a genom att arbeta med férenkling av sprak,
forklara begrepp och utveckla bemétandet.

SERVICE

Forenkla, skapa stod och férutsattningar for att mata in ratt
information fran bérjan i e-tjansten och darmed fa fler
korrekta ansokningar fran start.

Goraratt saker prioriterade i ratt ordning for ratt
behovsgrupp:
a. T ex:fangaupp “Den behdévande okunniga” med ett initialt

personligt méte, sa de antingen kan ta hjalp av andra eller fa
stod for att anvanda e-tjansten och forsta processen.

MYNDIGHETSUTOVNING



TACK FOR ER TID!

FRAGOR?
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