DREJEBOG

Borgerens blik

Et dialogveerktaj om at fokusere pa digital
innovations betydning for kerneopgaven

RESUME

Viudveelger i feellesskab én af de mader, hvorpa borgerne kan mede

os digitalt. | labet af et par uger interviewer vi hver isaer én borger om

vedkommendes oplevelse af det digitale mgde. Vi drefter de positive
og negative tilbagemeldinger, og hvad vi kan leere af dem.

FORMAL

At gore os mere nysgerrige pa og bevidste om, hvordan borgerne
oplever den digitale kontakt, s vi kan blive bedre til at designe disse
kontaktpunkter ud fra borgerens perspektiv.

OUTPUT

Dialogen munder ud i to resultater. Dels en konkret vurdering af én
af de mader, borgerne mgder os digitalt pa. Dels idéer til, hvordan |
ellers kan opna viden om borgernes oplevelse af de digitale service-
mader.

VARIGHED
80 minutter - fordelt over to gange

20 min pa et personalemgde til at seette opgaven i gang

| de folgende en-to uger interviewer deltagerne hver en borger
og udfylder et refleksionsark.

60 minutters opsamling, nar deltagerne har gennemfert intervie-
wene.

DELTAGERE
Veerktgijet er fleksibelt og kan tilpasses alle gruppesterrelser.

]

VAKSTHUS
FOR
LEDELSE




Inden dialogen

Sorg for

« Et mgdelokale med god gulvplads

» Flipover med din liste over digitale servicemader pa arbejdspladsen
« Malertape

* Tuscher og heeftemasse

Materialer til download/print

M1. Spergeguide til borger (Print én til hver deltager)
M2. Refleksionsark (Print ét til hver deltager)

M3. Program - opsamlingsmade

M4. Kort med positive og negative oplevelser (Print ét seet pr. deltager)

Forberedelse

Inden forste mode
[0 Leesdetrelevante kapitel i publikationen Ledelse af digital innovation.

Lav pa en flipover en liste med de forskellige mader, borgerne kan mgde jer digitalt pa.
Veelg et digitalt servicemgde og print en spergeguide til dig selv.
Prav spegrgeguiden af pa en borger/bruger.

Udfyld refleksionsarket.

O o0oooano

Fastleeg dato og tidspunkt for opsamlingsmedet.

Inden opsamliingsmodet
O Sendigodtid en mail ud, der minder medarbejderne om opgaven.

Pa dagen
[0 Del med malertape det frie gulv i to lige store zoner.

[J Laegtuscher og hhv. positive og negative kort i hver sin zone.
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Program

Programpunkt Varighed
c Valg af digitalt servicemade 20 minutter
Borgerinterview - i lgbet af 1-2 uger
e Introduktion 10 minutter
e Borgernes reaktioner 20 minutter
e Hvad har overrasket os? 16 minutter
e Hvad kan vi laere? 16 minutter

0 Valg af digitalt servicemode

Varighed 20 minutter

Aktivitet Stikord til facilitator
Vis din liste over digitale servicemgder Borgerne og brugerne kan mgde os digitalt pa mange mader allerede. De kan fx (neevn
pa arbejdspladsen - det kan eksempel- dine eksempler fra flipoveren).

vis veere at booke en tid, tjekke sigind
pa en skaerm, anvende app, orientere Det szerlige i de rent digitale mader er, at vi typisk ikke er der personligt til at svare dem
sig pa hjemmeside, abonnere pa digitalt eller se, hvordan de oplever mgdet.
nyhedsbrev, fa sms-remindere osv.
| den naeste tid vil vi prave at blive klogere pa, hvordan borgeren/brugeren faktisk oplever
ét af disse digitale servicemgder eller kontaktpunkter.

Foresla ét digitalt mgde, | skal under- Vi skal veelge ét digitalt mgde fra listen. Jeg kunne foresla, at vitager ______
sgge naermere.

Men lad mig hare, om der er nogen af de andre, | er mere nysgerrige efter.
Sperg deltagerne, om de har andre

forslag.

Udveelg sammen et digitalt service-
mgde, fx ved afstemning om de forslag,
der er naevnt.

Bed deltagerne fremleegge, hvad de ved Hvad ved vi i forvejen om, hvordan borgerne bruger dette digitale mede, og hvordan de
om det servicemgde, | har valgt. oplever det? Har vi data pa det? Kan vi indsamle viden pa anden made?

Er der vigtige ting, vi ikke ved om borgernes oplevelse?
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Aktivitet

Stikord til facilitator

Uddel spgrgeguide til alle

Gennemga dit eget eksempel til inspi-
ration

Jeg har selv preovet spgrgeguiden af. Jeg spurgte en borger om hans/hendes oplevelse af

Jeg blev iseer overrasket over, at

| de kommende uger sparger vi alle sammen mindst en borger eller bruger om vedkom-
mendes oplevelse af (den digitale service, | valgte fra listen).

Aftal, hvordan | bedst kan finde, ud-
veelge og kontakte de borgere, der skal
interviewes.

Nar | skal have kontakt med en borger, der bruger den digitale service, kan | fx ...

Send mail ud, der minder medarbej-
derne om opgaven. Vedhaeft eller link til
spoargeguide og refleksionsark.

Forslag til tekst:

Vi har aftalt, at alle i Iabet af den nseste uge/de naeste to uger interviewer hver en borger
om hans/hendes oplevelse af (den digitale service, | har valgt).

Brug de to spgrgsmal i den vedhaeftede spargeguide.

Interviewet skal hgjst tage fem minutter. Udfyld gerne det vedhaeftede refleksionsark
umiddelbart efter interviewet.

Tag dit udfyldte refleksionsark med, nar vi mgdes (dato og tidspunkt for opsamlingsma-
det).

Kom og sperg mig, hvis du er i tvivl om noget.

e Introduktion

Varighed 10 minutter

Aktivitet

Stikord til facilitator

Gor status over borgerinterview

Vihar alle sammen haft til opgave at sparge en enkelt borger om hans/hendes oplevelse
(den digitale service, | har undersggt).

Gennemga programmet. Forklar, hvilke
spergsmal | skal drgfte og formalet med
dialogen

Vores program er:

1. Videler det, som borgerne fortalte os om deres oplevelser.

2. Vitaenker sammen over, hvad der overraskede os ved at hare borgernes oplevelser -
bade det positive og det negative. Hvad vidste vi ikke i forvejen?

3. Vitaler om, hvordan vi fremover kan opna stgrre indsigt i borgernes oplevelser af de
digitale servicemgder.

Hvert punkt tager cirka 20 minutter.
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e Borgernes reaktioner

Varighed 20 minutter

Acktivitet

Stikord til facilitator

Forklar deltagerne om forlgbet

Vi skal nu se pa de positive og negative meldinger vi har faet i interviewene med borgerne.
Kom op at std, og tag dit refleksionsark med. Fordel jer pa gulvet i to lige store grupper.
I, der star i den negative zone, skal tale sammen i sma grupper om, hvilke negative virknin-
ger borgerne har naevnt. Skriv én negativ virkning tydeligt pa hvert kort, og laeg kortene

pa gulvet.

Det samme geelder jer i den positive zone. | skal bare lave kort med de positive virkninger,
borgerne har peget pa.

I har ti minutter.

Gennemga de positive virkninger

Traek nu ud til siden, sa vi alle kan se kortene.

Lad os kort gennemga de negative virkninger — set med borgernes gjne.
[Laes op fra kortenel].

Gennemga de negative virkninger

Lad os sa se pa de positive virkninger. [Laes op fra kortene].

Hvad har overrasket os?

Varighed 20 minutter

Aktivitet

Stikord til facilitator

Summegvelse om overraskende svar

Nu ved vi hgrt, hvordan borgerne oplever netop dette digitale mgde med os.

Kig pa jeres refleksionsark og de overraskelser, | har skrevet om.

Seet jer sammen fire medarbejdere, og del jeres overraskelser.

I har ti minutter.

Saml op pa gruppernes dialoger.
Bed hver gruppe byde ind.

Lad os hgre, hvilke overraskelser | er stgdt pa.
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e Hvad kan vi leere?

Varighed 15 minutter

Aktivitet Stikord til facilitator

Parvis refleksion over interviewmetoden  Til sidst skal vi tale om, hvordan vi fremover kan fa et bedre indblik i borgernes blik pa
vores digitale lgsninger

Del ferst med din sidemand, hvad du selv faet ud af at spgrge en borger pa denne made.
Tal ogsa om, hvad vi ellers kunne ggre for at komme taettere pa borgernes oplevelser af
de digitale servicemgder.

Fzelles dialog [Sperg ud i rummet:] Hvad er | kommet frem til, nar det gaelder andre méader vi kan under-
sege borgernes oplevelser pa? Hvordan kan vi konkret gare?

Afrunding Tusind tak. Jeg synes, at vi har faet meget ud af at preve at se pa os selv med borgernes
blik.

Jeg kunne godt taenke mig, at vi ggr endnu mere af det. Derfor vil jeg nu ga i tsenkeboks
om de forslag, | er kommet med. Jeg vender tilbage med et bud pa, hvordan vi kan
komme videre og blive endnu klogere pa borgerens oplevelser.
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Opfalgning

» Tag fotos af kortene med positive og negative oplevelser (og
skrivdem ind i et dokument).

« Send en mail til deltagerne med tak for deres bidrag og en
god dialog.

« Overvej, hvilke af deltagernes forslag der kan arbejdes videre
med.

» Overvej, om | har gavn af at bruge samme metode pa et andet
digitale servicemgde.
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