www.soclalstyrelsen.se

Effektkartlaggning

och malgruppsanalys
Version PAO2, 2008-11-04

Inuse




4.3 Ge allméinheten egna webbplatser .........cccovviiiiiviiciiiniccieniiceaes 26

Effektkartlaggning och malgruppsanalys InUse AB
Kund Projekt Senast andrat Sida
Socialstyrelsen Foériandrad webbplats 2008-11-04 2 (25)
Forfattare Godkéanns av Version
Jonas Séderstrém Erik Fors-Andrée PAO1

Innehallsforteckning
1 Detta dOKUMENT ..uiuiiiiiiiiicicc e 3
1.1 UNdEIIAG oot 3
1.2 EffektkartlAgoning.......ccooceuriiiieeniiceericeeesece e escsaenes 4
1.3 MAIGruppsanalys .......occcuecuirieiriicici e 5
Syfte och effektmal......ccovciviiiiiciiciicc s 7
2.1 SYEtC. i 7
2.2 BAEKRtMAL..ooviiiiciicicccc e 7
2.3 Foreslagna MAtPUnKLer .......ccuiuivevevciciiciee s 9
2.3.1 Mitpunkter: Okad KANNEAOM....cuveurverrerreereierisseieresiseeeseesesesseeeaees 9
2.3.2 Mitpunkter: Oka anvindningen ........o...oeeeeeeeereseresseesseesssserssnne. 10
2.3.3 Mitpunkter: OKad dialog.......cc.eeerrremnereereerineriseeeeseessesseessssessenees 11
3 MALGIUPPEL ..ottt 12
Generellt om anvindarna av sOCialStyrelSen.se ..ornnennenecrrnercenrineaes 14
3.1.1 De flesta besoker socialstyrelsen.se sporadiskt och oregelbundet 14
3.1.2 Gamla erfarenheter styr uppfattningen om webbplatsen................ 14
3.1.3 Lag till medelh6ég vana vid webben som verktyg......ooiviviiiians 14
3.1.4 Anvinder en enda SOKSLrAtegl.....ooeviviiciniciiieiiiei s 15
3.1.5 Ingen nyhetskanal........ccccoviiiiiiiiiiicccrceenes 15
3.1.6 Fa tar tydligt ansvVar .....cocvvieiniciieieiicieee s 16
3.1.7 Lojalitet OCh IdENTILEt ..cuvvevriceereiiiecierriiceteereeeieereeie e 17
3.2 ”Jag behover fi reda Pa ...7 e 17
3.3 ”Jag behover hjilp att tolka eller tillimpa ...”7 oo, 20
3.4 ”Jag beh6ver halla mig a JOUL™ ...c.coviiiiviiiccccrececene 21
3.5 Jag Vill @OTa. .. oot 22
3.6 Jag VIll PAVELKA ... oo 23
4 Allminheten som malgrupp och nya jamforelsetjanster.......oooceuvericueereneees 25
4.1 Ingar 1 MAIGIUPPEINA...ciiiriiireiireiireicrere s 25
4.2 Anvind enkla UttrYCKSSALE..c.cueuvureiecrerreeeeiereeeriereireceteereseieeeseeeerenseeaenes 25




1 Detta dokument

Syftet med dokumentet ér att definiera de viktigaste effekterna som
Socialstyrelsens webbplats ska bidra med i Socialstyrelsens verksamhet, och
vilken information och tjanster som malgrupperna behéver i sin kontakt med
myndigheten. Dokumentet ska ligga till grund f6r utformningen av den

férnyade webbplatsen socialstyrelsen.se.

1.1 Underlag

Till grund f&r detta arbete har vi anvint tillgéngliga strategidokument, och
tidigare undersdkningar av webbplatsen och attityderna till Socialstyrelsen hos

malgrupperna.

For att kartldgga verksamhetens egen syn pé syfte och mal har intervjuer och

méten hallits med foljande personer:

e Lars-Erik Holm, generaldirektor

e Hakan Ceder, overdirektor

e LBva Lindgren, administrativ chef

e Merike Palm, informationschef

e Nils Blom, chefsjurist

o Asa Bérjesson, chef S

¢ Gunilla Hult Backlund, Chef HS

e Petra Otterblad, Chef EPC (med Birgitta Stegmayr)
e Knut Sundell, IMS

e Johan Carlsson, Chef Tillsyn

e Nina Sandstrém, Upplysningstjansten

Vi har ocksa tagit del av skriftliga intervjuer med enhetschefer pé
myndigheten.

For att kartligga behoven hos de malgrupper som kan komma att anvinda

socialstyrelsen.se har vi djupintervjuat 20 representanter f6r malgrupperna:

e Cheflikare

e Klinikchef



e Avdelningslikare, utbildare
e Sjukskoterska

e Ordférande patientférening
e Tandlikare

e  Socialchef

e Enhetschef Socialtjinsten (2)
e Socialsekreterate

e Institutionschef

e MAS

e Utbildare socialtjinst

e Frivilligorganisation

e Hilsoskyddsinspektor

e Landstingstjansteman

e Forskare (2)

e Journalist

e DPolitiker socialnamnd

Intervjuerna har héllits i Stockholm, Géteborg, Vistervik, Uppsala, Lund och
Malmo.

1.2 Effektkartlaggning

Effektkartligening syftar till att:

e Beskriva de effekter som tjdnsten ska leda eller bidra till.
e Beskriva anvindarna, deras behov och férvintningar.

e Beskriva funktioner, innehall och andra dtgirder hos tjdnsten som
antas tillfredsstilla anvindarnas behov och férvintningar, och som
bidrar till effektmalen.

Tekniken bygger pa ett strukturerat arbetssitt dir verksamhetens mal och
medel diskuteras 1 intervjuer eller arbetsgrupper med bestillare och

linjeansvariga. For att fa kunskap om anvindarnas behov och férvintningar



intervjuas dessa 1 en malgruppsanalys. Resultatet av arbetet dokumenteras i en
effektkarta.

Effektkartan beskriver en hypotes om vilka de férvintade effekterna dr och
hur de ska nds. Resultatet blir att:

e Verksamhetsansvariga kan virdera IT-produktens egenskaper i
relation till de uppsatta effektmalen.

e Projektledare och utvecklare kan forsta hur produktens egenskaper
leder fram till en férindrad eller forbittrad verksamhet.

e Projektet blir enklare att styra eftersom varje atgird (funktion eller
innehdll) kan ses i sitt sammanhang och (om man viljer att
vidareutveckla effektkartan till en effektplan) bedémas utifrin sitt
effektbidrag.

e Det genom de kvantifierade effektmalen blir méjligt att mata hur vl
man lyckats hittills.

Det syfte och de effektmadl som identifierats vid effektkartliggningen beskrivs

i avsnitt 2.

1.3 Malgruppsanalys

Malgruppsanalys syftar till att samla verkliga krav frin dem som faktiskt ska
anvinda produkten, de framtida anvindarna. En malgruppsanalys sikerstiller
alltsa att produktens innehéll och utformning baseras pa kunskaper om de

framtida anvindarnas krav och inte pa tyckanden eller rena gissningar.

Stor vikt ldggs vid att finna och beskriva grupper av anvindare med likartade
férvintningar pa, och syften med, produkten. Nir vi viger samman
anvindarnas behov och verksamhetens krav fir vi en samlad bild f6r att styra
produktens innehall och utformning. Vi kan undvika att bygga funktioner
som inte efterfrigas, eller som inte kommer att bidra till att de efterstrivade
effekterna uppstar. Kunskap om vilka funktioner och vilken information som
sannolikt kommer att bli mest efterfrigad gdr att de kan lyftas fram och gbras

mer littillgingliga.

De malgrupper och behov som identifierats i malgruppsanalysen beskrivs i
kapitel 73 Malgrupper” pa sidan 11.



2 Syfte och effektmal

2.1 Syfte

Syftet f6r www.socialstyrelsen.se har definierats till:

Socialstyrelsen.se ska 6ka f6ljsamheten till Socialstyrelsens
stillningstaganden om hur varden och socialtjainsten uppnar
god kvalitet.

Normering ar ett av Socialstyrelsens unika verksamhetsomraden. Strivan mot
att uppna god vard, hég kvalitet i socialtjinsten och god hilsa hos
befolkningen gir i hog grad tillbaka pd myndighetens uppdrag att faststilla
regelverk och rekommendationer £6r de verksamheter man ansvarar £6r, och
verka for att dessa stillningstaganden faktiskt efterlevs.

2.2 Effektmal

Effektmalen, som mer detaljerat beskriver vad webbplatsen ska resultera i, har

definierats till:

1 A: Oka kinnedomen om de regelverk och rekommendationer som
Socialstyrelsen tar fram.
En forsta forutsittning f6r f6ljsamhet till myndighetens regelverk och
rekommendationer 4r att malgrupperna 6ver huvud taget kdnner till
dem. Det mest prioriterade malet 4r didrfoér att kinnedomen om dem
ska Oka.
Det gor det viktigt att lyfta fram dessa delar pa webbplatsen. Men
kinnedomen mdste ocksa 6kas genom insatser i andra kanaler. Att
forbattra myndighetens nyhetsbrev har framkommit som en viktig
atgird. Atgirder for 6kad spridning krivs ocksa i andra kanaler, som att
koordinera webben bittre med tryckta material och kampanjer. (En
atgird som identifierats fOr att uppné detta dr att skapa en enklare

URL-struktur som littare kan marknadsforas.)



1C:

1B: Oka anvindningen av dem.
Om kdnnedomen om regelverk och rekommendationer finns, dr nista

steg att ocksd Oka den faktiska anvindningen av dem.

Att 6ka anvindningen har minga delar. Tre komponenter, som direkt

berér webbplatsen dr dessa:

De miste dels bli Zittare att bitta pa webbplatsen. Idag dr det vanligaste
klagomalet att det dr svért att hitta det man s6ker. Regelverk och
rekommendationer ska ocksa vara samlade: man ska inte behova leta pad

flera stillen fOr att fa hela kunskapen.

De maste ocksa bli Zittare att forstd. Sprikligt ska de vara litta att ta till
sig och anpassade till den nivd som ér limplig med tanke pa
milgrupperna. Man maste ocksd vara beredd att 1 6kad utstrickning

anvinda illustrationer, r6rlig bild, ljud.

Slutligen giller det ocksa att tydligt visa regelverkets sammanbang: 1 vilka
ligen det ska tillimpas, till vilken kontext det hor, hur det ska tolkas,
vilka nirliggande féreskrifter det finns. De som behéver ska ocksa
kunna hitta intentionerna och férarbeten bakom regelverk och

rekommendationer, fOr att bittre kunna tolka och tillimpa dem.

Oka dialogen kring dem.

Att 6ka dialogen kring regelverk och rekommendationer handlar dels
om att delaktighet 4r ett sitt att Oka acceptansen av dessa. Det man fatt
vara med och péaverka eller ha synpunkter pa dr man mer benigen att

acceptera och anvinda.

Men det handlar ocksa om att na hogre kvalitet, och hitta nya idéer
genom att 6ppna sig och géra processen kring regelverk och

rekommendationer mer transparent och ppen.

Dialog ir alltsa inte bara ett medel, utan sa viktigt att vi lyft fram det

som et mal 7 sig.

Vi kan inf6ra funktioner pa webbplatsen £6r att underlitta f6r
besékarna att komma med synpunkter. Men dessa ér bara tekniska
16sningar. En verklig dialog uppstar bara om myndigheten och

verksamheten ocksa deltar; om man besvarar och diskuterar det som



anvindarna bidrar med. I hég grad handlar det dirfér om krav pa

organisationen att ha ett arbetssitt ppet £6r dialog.

Men en dialog kring regelverk och rekommendationer bdr ocksa ha en
vil férankrad struktur, och en tydlig process, med atminstone ett visst

mitt av formella regler eller ramverk.

2 A: Oka kinnedomen om den kunskap som Socialstyrelsen tar fram
Milet att 6ka kinnedomen om den kunskap Socialstyrelsen tar fram
foljer 1 stort samma monster som nir det géller regelverk och
rekommendationer. Att 6ka kinnedomen om regelverk och

rekommendationer har en hégre prioritet, men bada ér viktiga.

2B: Oka anvindningen av kunskapen.
Aven f6r att 6ka anvindningen av kunskapsinnehallet pa webbplatsen
giller i hég grad samma slutsatser som f6r effektmalet ”6ka

anvindningen av regelverk och rekommendationer ”.

2 C: Oka dialogen kring den.
En dialog kring kunskap kan ha andra former dn en dialog kring
regelverk och rekommendationer. Kraven pa formell struktur och
process (se ovan) kan vara mindre. Men 4dven hir dr det viktigt att

organisationen att ha ett arbetssitt ppet £6r dialog.

2.3 Foreslagna matpunkter

Observera att endast ett fatal mitbara mal 4nnu har definierats. Innan
definitionerna kan gbras behover vissa referensmitningar genomforas, och

darefter behover ambitionsnivan diskuteras och beslutas.

2.3.1 Matpunkter: Okad kannedom

Antalet nedladdningar av SOSFS, kunskapséversikter och handbécker ska ha
Okat med X procent. (Exakta definitioner pa grupper av material utgar fran

den metadata som sidor och material kommer att mérkas med.)

Antalet besok ska ha 6kat fran 16.000 till 22 000 per dag december 2010.
Direfter ska antalet besék 6ka med 10 % per ar.

Andelen ska 6ka som tycker att "webbplatsen dr viktig eller mycket viktig som
killa for att kdnna till vad Socialstyrelsen gor". (Fraga i WSA)

Antalet direkta linkar fran externa sidor in till material pa webbplatsen ska ha

okat med Z procent/

Kommentar [1]: Ar det
relevant? Om folk anvinder RSS
mer och vi lyckas integrera var
information genom widgets i andra
webbplatser, si dr det ju rimligt att
antalet direkta linker tom minskar.
Tycker talet kinns som att det kan
leda fel.




Antalet prenumeranter pa automatiska nyhetsbrev ska sista juni 2010 vara 500

st. Direfter ska antalet prenumeranter 6ka med 20 procent per ar.

Antalet klick pa vinsterkolumnens relaterade linkar ska 6ka med Y procent

(ska mitas i relation till antalet linkar)

2.3.1.1 Allmant

50 procent ska vilja rekommendera webbplatsen till ndgon annan. (WSA-fraga
4X)

70 procent av Socialstyrelsens medarbetare ska uppleva att webbplatsen ger

dem stdd i arbetet och med att guida webbesdkare.

60 procent av bes6karna ska uppleva att webbplatsen ger dem stdd i arbetet.

2.3.1.2 Lattare att hitta

I december 2010 ska X procent (t.ex. 80%)hitta det de s6ker pa webbplatsen.
(WSA-fraga 5X) Direfter ska andelen 6ka med 3 procentenheter de fyra

kommande aren.

8 av 10 anvindare ska vid test hitta 8 av 10 av utvalda s6kningar inom 10

minuter. (Anvindningstest)

Andelen medarbetare som upplever att det gar snabbare att hjilpa jag kan
inte hitta”-samtal ska ha 6kat. (Intern enkit med noll-mitning i december
2008)

Andelen som upplever att det blivit farre hjilpa ’jag kan inte hitta”-samtal ska
ha 6kat. (Intern enkit med noll-mitning i december 2008)

2.3.1.3 Lattare att forsta
Z procent av materialet ska ha sprikgranskade sammanfattningar.

I december 2010 ska antalet mer omfattande interaktiva presentationer ha
oOkat till 6 st. Direfter ska antalet 6ka med 5 stycken per ar.

Antalet nya poster i FAQ och liknande funktioner ska ha 6kat med 20

procent efter januari 2010.

Pa 100 slumpvis utvalda texter och sidor, ska ha ett Lix-talssnitt runt 45, inget
over 55 och inget under 30.



80 procent ska tycka att pa ’den hir webbplatsen dr informationen tydlig och
enkel, den dr litt att forstd”. (Fraga 3d i WSA, svarsalternativ/gradering 5 och
4

2.3.1.4 Lattare att se sammanhang

Antal som anvinder relaterad information” (eller motsvarande funktion) pa

webbplatsen ska vara minst Y procent.

75 procent av SOSES ska visa det juridiska tridet.

2.3.2 Matpunkter: Okad dialog

Antal publikationer som finns i publiceringskalendariet minst sex veckor fore

publicering ska vara minst 80 procent.

Mboijligheten att limna synpunkter [via ngn mekanism pa webbplatsen| ska ha

utnyttjats av 250 personer per ar.

75 procent av alla "work-in-progress" for riktlinjer/guider ska uppfylla
webbens krav pi kvalitet och innehallsmingd (dvs. inte bara vara

métesprotokoll).



3 Malgrupper

Nir man utvecklar en webbplats for en verksamhet med siadan bredd som

Socialstyrelsen giller det att hitta ett limpligt sitt att betrakta anvindarna.

Malgrupper ir inget objektivt eller entydigt som finns dir ute att
uppticka. Istillet skapar vi malgrupper pa ett informerat sitt for
vara syften — i det hir fallet for att hantera komplexiteten i

utbudet pa www.socialstyrelsen.se for alla anvindare.

Ett stort antal uppdelningar av anvindarna ér naturligtvis mojliga.
e En rimlig hypotes skulle kunna vara efter yrke: likare, sjukskoterska,
socialsekreterare, forskare, journalist etc — och dérutéver kanske

allmanheten.

e A andra sidan finns det till exempel manga olika sorters likare. Ska vi
utforma webbplatsen utifran skilda behov hos radiologer och

ortopeder, kuratorer och dldrevardare?

e Eller ir den visentliga skillnaden f6r vad anvindarna efterfragar deras

stallning: om de har ett chefsansvar eller inte?

Dessa, och andra, har vi provat vid intervjuerna med anvindar-
representanterna. Men vi har sett att anvindarnas behov inte skiljer sig
nimnvart mellan professioner eller specialiteter, och inte heller med avseende

pd ansvar.

Vad vi har funnit vara fruktbart att borja med ar att definiera vad vi kallar f6r
beteende-baserade malgrupper. Dessa baseras pa anvindarnas beteenden,
oavsett damnesomrade, och ger bra stéd framfor allt i designprocessen, dir det
handlar om att planera och strukturera webbplatsens innehall.

De beteende-baserade mélgrupper som vi kunnat identifiera 4r fljande:

* Jag vill ha reda pa — en person som snabbt vill ha tag pa ett avgrinsat
faktum, en specifik uppgift, eller ett visst dokument eller publikation.
Exempel kan vara normen f6r ekonomiskt bistind eller koden f6r en viss

diagnos.

* Jag behover hjilp att tolka eller tillimpa — en person som redan har den
grundliggande faktakunskapen om en friga eller ett omrade, men behéver

hjilp att forsta, tolka, kanske diskutera, fOr att komma vidare.



* Jag behover hilla mig a jour — en person som av professionella skal
behéver ha koll pa om det har hint nagot, eller dr pa vig att hinda ndgot
inom hennes omrade. Exempel kan vara om det har tillkommit en ny
férordning eller publicerats ny statistik, eller om det finns en ny konferens att

anmila sig till.

* Jag vill gora — en person som kommer till webbplatsen for att utféra nagon

typ av tjdnst: ansdka om legitimation, inrapportera statistik, anséka om bidrag,

Ytterligare ett beteendeménster som vi diskuterat, men som dr tveksamma till
ir beteendemonstret ”Jag vill paverka”. Just nu tror vi inte att det 4r fruktbart

att ocksd ligga till den. De resonemangen finns sist i avsnittet.

De abstrakta malgruppernas styrka ir att de fokuserar pa vad anvindaren vill,
snarare 4n vem hon eller han 4r. Pa sa sitt blir de ett viktigt verktyg for att
utforma en principdesign som 4r homogen i sin struktur, och samtidigt
skalbar och tillrickligt flexibel f6r olika verksamheters speciella behov.
Samtidigt har termer som ”Jag vill ha reda pd ...” och ”’Jag behéver hjilp att
tolka ...” sd hir lingt i arbetet fungerat vil som begrepp dven ndr vi pratar
med verksamheten om vad det 4r f6r typ av kontakt de har med anvindare,

och f6r den delen nir vi pratar med anvindarna ocksd.

Senare, nir det dr dags att titta pa sjdlva informationsinnehallet pa sidorna, kan vi
behdva bryta ner dem i mer konkreta malgrupper inom varje centralt
verksamhetsomrade. I detta lige kan det vara limpligt att ge akt pa

9 2 9

skillnaderna mellan till exempel “likare”, “underskoterska”, ”politiker” f6r att

utforma informationen pa bésta sitt.

For att ge ytterligare verktyg, framfor allt at de redaktorer som skall producera
och underhilla det innehdll pd webbplatsen som vinder sig till just dessa

grupper kan det vara bra att utveckla personor dven for dessa.



Generellt om anvandarna av socialstyrelsen.se

I unders6kningarna av mélgrupperna har vi kunnat observera ett antal
gemensamma drag hos anvindarna, som vi bedémer bér gilla £6r en stor del

av myndighetens mélgrupper.

3.1.1 De flesta besdker socialstyrelsen.se sporadiskt och
oregelbundet

Man beséker webbplatsen nir man har ett specifikt drende — exempelvis
hjilpa en kollega med ett legitimationsirende. Det kan ga timligen ling tid

innan man har anledning att atervinda.

Undantag dr nigra intervjupersoner: socialchefen som “regelbundet” kollar
sidan — dock inte oftare 4n varannan, var tredje vecka. Nyhetschefen pé
tidningen, som nagon gang i veckan snabbt kollar fSrstasidan, men som

7aldrig gar vidare till ndgon undersida”.

De som anvinder webbplatsen mest och oftast bland dem vi talat med ér de
som arbetar med utbildning. De anvinder webben varje vecka; en hivdar till

och med ”varje dag”.

3.1.2 Gamla erfarenheter styr uppfattningen om
webbplatsen

Mingas bild av webbplatsen dr priglad av hur den sett ut och fungerat
tidigare — inte vad som finns ddr idag. Detta forstirks fOrstds av att de
besoker webbplatsen sporadiskt.

Ingen av de vi intervjuat har till exempel uppfattat att nagot nytt hint med
trifflistan efter att den nya s6kmotorn togs i bruk.

3.1.3 Lag till medelhtg vana vid webben som verktyg

Majoriteten av de vi intervjuat har visat pa lag till medelhég f6rmaga att

anvinda webben som verktyg.

Vi har observerat detta nir intervjupersonerna satt sig vid sina datorer for att
demonstrera for oss hur de anvinder webbplatser (Socialstyrelsens och
andras). Typiska iakttagelser dr dessa:

e Anvinder bara basala sdkstrategier (se nedan)



e Har inte tinkt pa att man kan skicka en link f6r en webbsida till en
kollega, utan kopierar dokumentet eller informationen och skickar.

e Har svart att tolka trifflista

e Anvinder inte bokmirken

e Arinte medvetna om att webblisaren autoifyller webbadresser
e Ibland svart att hantera flera webblisarfonster

e Vetinte hur det kommer sig att de far det nyhetsbrev frin
Socialstyrelsen de far (osidkra om de har prenumererat eller de far det
av nigot annat skal)

3.1.4 Anvander en enda sokstrategi

En majoritet anvinder bara en enda hitta-strategi, nir de besoker

socialstyrelsen.se.

En del anvinder enbart s6kmotorn. Nigra anvinder enbart A-O-listningen.
Nigra anvinder enbart SOSES-s6kmotorn.

Om denna enda hitta-strategi inte ger resultat, provar de znfe ndgot av de
andra verktygen pa webbplatsen. I stillet faller de tillbaka pa andra strategier:
prova Google, f6rsdka pa en annan myndighet (t ex SKL), fraga en kollega,

ringa socialstyrelsen, ringa en annan myndighet (t ex linsstyrelsen).

3.1.5 Ingen nyhetskanal
Mycket fi anvinder sjilva socialstyrelsen.se som férstahandskilla £6r nyheter.

Nir vi frdgat hur de far reda pa viktiga nyheter (t ex nya regelverk eller
rekommendationer) inom deras respektive omrade, riknar de upp en rad

andra vigar.

e Jag far hora nyheter fran kollegor, pa konferenser eller moten
e Andra webbplatser

e Nyhetsbreven fran JP Socialnet

e Allminna media, tidningar, tv, radio

e Kommunens tidningar

e “FoU-avdelningen skickar ut ndr det 4r nagot nytt”

e 7Sjukhusdirektorens sekreterare skickar mejl”



3.1.6 Fa tar tydligt ansvar

En pitaglig observation 1 anslutning till slutsatsen ovan, ér att av dem vi
intervjuat dr det mycket fi som siger att de har ett eget tydligt ansvar for att
hélla sig eller andra uppdaterade om nya regler. Svar vi fatt, nir vi stillt fragan
om hur de uppdaterar sig, ir till exempel

e Jag litar pd att min chef meddelar mig (socialsekreterare)
e Jag har delegerat det till enhetscheferna (socialchef)

e Vihar anstillt en person med omvirldbevakning som en av
arbetsuppgifterna

e Jag litar pa att var jurist fingar upp det

Detta gir egentligen utéver kartliggningen av webbplatsen, men var dnda en

tydlig och négot 6verraskande erfarenhet.

En mojlig ’positiv” tolkning av detta ir att information sprids av och i ett
nitverk av killor och informatérer (se ocksa ovan under 3.1.5), som man kan

anvinda sig av och som man i stor utstrickning kan forlita sig pa.

Anda finns det hos ett par en frustration eller oro fér att man inte 4r
uppdaterad. MAS:en hittar inte alltid de nya regler hon vill ha tag pa.
Socialchefen ér en av de fd som séger ja, det dr mitt ansvar” (men tillfogar
direfter ocksd ett ’men jag litar ocksa pa att x fSljer detta...”). Men dven hon
sdger att det finns en oro for att missa nagot. Hon kan ocksa pa rak arm
komma pa tvi tillfillen ndr hon faktiskt missat nidgot. I det ena fallet ny
lagstiftning om barn och unga som hon helt enkelt inte sett. I det andra fallet
en enkit som inte nddde fram till hene.

3.1.7 Lojalitet och identitet

Flera av dem vi intervjuat gillar och anvinder i mycket hogre grad andra
webbplatser, som ir titt kopplade till det de uppfattar som deras identitet. De
ir mer engagerade i dessa, och visar storre lojalitet mot dem: radiologen talar
varmt om hemsidan f6r Svensk Forening f6r Medicinsk Radiologi
(www.sfmr.se). Folkhilsoforskaten hinvisar till sidan med folkhilsotema som
han bidrar till, etc.

Det ir till och med s, att de pd dessa sidor framhaller ”bra saker som
socialstyrelsen borde ha” — men som faktiskt finns pa socialstyrelsen.se

(jAmtor punkt 3.1.2 ovan)!

Frin detta har vi dragit slutsatser om att det bér vara en god strategi for
socialstyrelsen att forséka vianda sig till dessa webbplatser och erbjuda ndgot


http://www.sfmr.se/

som kan ge bida fordelar, t ex relevant nyhetspaket i RSS/XML-format frin
socialstyrelsen inom just deras specialomrade. Nyheter pé socialstyrelsen.se
skulle t ex kunna taggas inte bara med metadata f6r omrade, rent allmint (t ex
”réntgen”) utan specifika metadata £6r de mottagare till vilka en sddan nyhet

ska exporteras (t ex ”stmt”).

3.2 "Jag behover fa reda pa ...”

»Jag behoéver fa reda pa...” dr med stor sikerhet

den vanligaste typ-bes6karen pa webbplatsen.

Till stérsta delen fungerar socialstyrelsen.se just som ett
referensbibliotek, varifrin man hamtar nagot man

behdover just for tillfillet.

Det ”Jag behover 4 reda pa ...” soker dr ett timligen
avgrinsat faktum, en mer specifik uppgift. Exempel kan vara:

e Vill ha data om antalet kejsarsnitt de senaste aren

e Jag behover kolla rid om sdromligening

e Vilken dr den nya normen for ekonomiskt bistind?
e Jag behover koderna f6r rontgenbehandlingar

e Ta mig till den nya férordningen jag hort talas om.
e Jag vill lisa Socialstyrelsens remissvar pa X

Socialstyrelsen.se dr inte pa nagot vis ett givet férstahandsval {f6r ”Jag
behover fd reda pd”. De ér pragmatiska. Det viktiga dr att de far tag i
informationen, inte var den finns. De bérjar ofta leta pa Google och tar forsta
triaff, som kan vara en annan killa. De har svag “kundlojalitet” med
socialstyrelsen.se: om de bérjar leta ddr men inte snabbt hittar vad det ér ute
efter, provar de nagon annan webbplats, ringer till myndigheten, eller slipper
helt enkelt fragan.

I de flesta fall 4r de otaliga. De drabbas relativt ofta av synonymproblen: det
de vill kolla kan ha bytt namn (”jag letade pd mentalskétare men det kallas
tydligen baspersonal numer”). Eller sa vet de inte exakt vilken term det ar
fragan om, eller exakt vilken titel en publikation har. Eftersom de ir otiliga
misslyckas de ddrfér med att hitta vad de soker.



Om de hittar vad de soker skriver de ofta ut sidan eller laddar ner
dokumenten f6r att spara informationen. De 4r inte sikra pa att de skulle
kunna hitta tillbaka till sidan, under vilken avdelning den lag, eller komma
ihdg vad den exakta termen egentligen var. Eftersom de 4r pragmatiska ligger
de inte heller ner nagon stérre vikt vid att memorera exakt vilken avdelning
pa webbplatsen eller enhet pa Socialstyrelsen som tillhandaholl

informationen.

Att indelningen i dmnen och avdelningar pd webbplatsen ibland ir
svarbegriplig kan naturligtvis ocksé spela in. Men vi bor inte ha ndgra stora
forvintningar pa att en annan indelning skulle betyda att de kommer ihdg
bittre var de hittade informationen eller vilken avdelning de ska leta under

nista gang. Det ir helt enkelt inte deras fokus.

Typiska anvindare finns 6ver hela spektrat av bes6karna pa
webbplatsen. Alla vi intervjuat har gett exempel pa den hir sortens beteende.
Det ir sjukskéterskor, likare, forskare, MAS, enhetschefer inom
socialtjinsten, och s vidare. Det som skiljer dem 4t dr vilken andrahands-
strategi de faller tillbaka pd, om de inte hittar: slippa saken, frdga en kollega,
ga till (eller tillbaka till) Google. Men vi har inte kunnat se att det finns ndgon
tydlig uppdelning av anvindarna med avseende pa det. Det torde helt enkelt

vara en rent personlig sak.

Vi karaktiriserade denna grupp som att de séker “ett avgrinsat faktum, en
tamligen specifik uppgift”. Bara for att klargora, si kan det de s6ker i och f6r
sig vara ritt omfattande; det behover inte nédvindigtvis vara ett enstaka ord
eller en siffra. Det kan vara ’den fullstindiga texten till SoL.”. De vi intervjuat
som arbetar med utbildning gir in pd webbplatsen £6r att hitta en hel
fallbeskrivning (eller flera), eller ett annat material de kan anvinda i

undervisningen. ”Avgrinsat” betyder hir alltsa inte alltid “’kort” eller “litet”.

Om ”Jag vill fa reda pd...” hittar det de ir ute efter, men inte forstar eller ar
n6jda med den information de erbjuds, kan de &verga till nista beteende-

grupp, som vi kallat ”Jag beh6ver hjilp att tolka eller tillimpa...”.



3.3 "Jag behover hjalp att tolka eller tillampa ...”

@

Denna grupp skiljer sig fran den férra pa flera sitt.

Anvindaren vet som regel mer om vad hon vill

ha. Hon har ofta en utgangspunkt: hur ska man tolka

just den hir rekommendationen, den hir féreskriften?
Hon vet till exempel vilken SOSFS det giller (men

kan f6rstds ha svart att komma ihdg dess exakta
sifferkod).

De ir mer angelidgna och engagerade in ”Jag vill fa reda pa”. De har ett
mer allvarligt behov eller problem, som behéver 16sas. Potentialen att géra

dem néjda och mer lojala ér stor — far de hjilp kommer de att komma ihag

det.

De har ndgot stérre uthdllighet: det dr inte sd sannolikt att de sldpper fragan
om de inte lyckas hitta 16sningen (men de kan 4nda vara otaliga med mediet —

om det dr svart att hitta pa webbplatsen eller telefonkén ér lang).

Socialstyrelsen ir i hog omfattning deras férstahandsval. I andra hand
kan de naturligtvis ga till andra kéllor. Men de vez att det 4r Socialstyrelsen som
ansvarar for frigan, och att de borde, eller skulle kunna, g dit. En del kan
vara i grunden kritiska till Socialstyrelsen och féredra andra aktérer, men de

vet att Socialstyrelsen dr en killa.

Att ringa f6r att prata med nagon ir ett mer attraktivt alternativ f6r denna
grupp. Man kan kinna att man behéver nagon att diskutera med. Dem man

ringer till 4r typiskt Socialstyrelsens jurister, eller linsstyrelsens handliggare.

De omriden det giller kan vara lagstiftning, nya regler, lex Maria-drenden,
statistik. Socialtjdnstens friagor dr mer frekvent av den hir typen, men hilso-
och sjukvard stiller dem ocksé. Tandldkaren behéver hjilp med tolkningen: dr

detta som jag rikat ut for ett lex Maria-drende eller inte?

For administratorer — till exempel den medicinskt ansvariga sjukskGterskan i
dldreomsorgen (MAS) — dr det ocksa viktigt att granska intentionerna bakom
en foreskrift, for att se hur den ska kunna implementeras i den egna
organisationen. Politiker behéver hjilp f6r att kunna ta stillning till hur en ny
foreskrift ska tillimpas sa den kan rymmas i budgeten f6r en verksambhet.
Patientforeningen behéver hjilp for att uttolka vilka férmaner gruppen har

ratt till.



Vi har inte s4 manga indikationer pa att journalister hor till denna
grupp. Nir de kontaktar socialstyrelsen verkar de i hdgre grad vara ute efter
enklare fakta, eller ”pratminus” — det vill siga en ansvarig levande manniskas
kommentar till ndgot. Vi har 1 och f6r sig inte intervjuat mer dn en journalist,
men vid intervjuerna pa Socialstyrelsen var bilden att journalister édr tdmligen
okunniga, och snarare ringer och frigar om enkla eller sjalvklara saker (alltsa
snarare “’Jag vill ha reda p4...”). Undantag finns sikert, och vi har inte sd

mycket underlag att vi kan uttala oss sikert om det.

?Jag vill ha hjilp att tolka ...”” har primirt inte synonymproblem — de
vet ndgorlunda vil vad saker heter. Men de kan dock ha “normalt” svart att
tolka en kringlig rubrik med ménga paragraftecken, férkortningar, etc. Aven
om de ir kunniga, finns det inga skil att kriangla till det i onédan f6r dem. Ju

littare vi kan ge dem hjilp, desto mer tacksamma blir de.

I nagon mdn finns det sikert en glidande skala mellan beteendena ”Jag vill fa
reda pa...” och ”Jag vill ha hjilp att tolka eller tillimpa...”. Vissa fragor ir
forstis enklare och vissa kringligare. I stort har vi dock sett att indelningen ar
héllbar och relevant.

3.4 "Jag behover halla mig a jour”

Ett tredje beteendemdonster vi identifierat dr ’Jag
behéver halla mig a jour”. Det kan gilla att halla reda
pa vad som har hint, eller vad som kommer att
hinda. Exempel ir

e [ikaren som vill se om den nya foreskriften
hon hort talas om har publicerats dnnu

e Redaktionschefen pa tidningen som vill ha en snabb koll 6ver om
négot viktigt intriffat

e Socialsekreteraren som vill kolla nir en framtida konferens kommer
att hillas

e Socialchefen som har det som rutin att varje fredageftermiddag ga
igenom ett antal webbplatser (férutom Socialstyrelsen ocksa
socialdepartementet, SKL, ldnsstyrelsen etc.)

Detta idr det minst vanliga beteendemonster vi sett under intervjuerna.
Anda ir webbplatsen idag i vildigt hég utstrickning utformad for ungefir
detta behov, med sitt fokus pa nyheter.

Det ir bara en del av dessa som gar in regelbundet under ling tid. En
del har behov av att hélla sig a jour under en viss tid — nir konferensen har

varit eller rapporten till slut publicerats glider de ur det hér beteendet.



Som nimnts ovan himtar ett fatal sina nyheter direkt frin webbplatsen. De
som gor det dr inte heller sirskilt ndjda med hur nyheter presenteras idag.
Framfor allt giller det att nyheter knuffas bort” fran forstasidan f6r snabbt.
Om man varit borta ett tag — inte minst pd sommaten — dr det krangligt at
forsoka ldsa ikapp nyheterna bakat. Nagon intervjuperson visar sitt intranit,
dir en kolumn med nyheter fortsitter att kunna skrollas lingt ner. ”Litt att

hitta ikapp ndr man varit pa semester.”

Aven ”Jag behéver hilla mig a jour” har, som framgick ovan, flera andra
killor att vilja pa. Det kan vara virt att kontrollera de andra killorna, och se
till att anvindare pa socialstyrelsen.se har minst lika bra — helst dnnu bittre —
service pd webbplatsen nir det giller att kunna f6lja vad som hint och vad

som hander.

En viktig kanal f6r dem som behdéver halla sig a jour 4dr nyhetsbrev. Det
finns stora méjligheter att f6rbittra bide nyhetsbrevens innehall, deras
periodicitet, samt gora det tydligare pa webbplatsen hur man prenumererar pa
dem.

3.5 Jag vill gora...

Ett fjirde beteendemonster dr de som kommer till webbplatsen f6r att utfora

en konkret tjanst. Exempel ir:

e gora elektroniska anmilningar / anvinda elektroniska
blanketer

e soka pengar (frivilligorganisationer)
e ansoka om legitimation

e f{o6lja sitt legitimations-drende

e Anmilan enligt lex Maria, lex Sarah
e inrapportera statistik

e képa 10.000 exemplar av riktlinjer

Ett antal sadana tjanster finns idag, men flera dr dnnu inte utvecklade. Som vi
konstaterat ovan dr socialstyrelsen.se till mycket stor del ett referensbibliotek

dir man himtar information.



Det rider ddremot inget tvivel om att tjinster som dessa (och andra helt nya)
kommer att bli vanligare och mer anvinda i framtiden. Det kommer att ligga
pa framtida utvecklingsprojekt att fram dessa.

I detta projekt ligger tyngdpunkten pa att etablera den nya webbplatsen, dess
teknik, struktur och innehall. Utvecklingen av nya tjanster kommer att bli ett
naturligt nésta steg, nir den nya plattformen ir pa plats, och &verflyttningen
av material har skett.

3.6 Jag vill paverka ...
Ett beteendeménster som vi diskuterat dr ”Jag vill paverka ...”.

Det ir lite oklart om detta dr ett verkligt behov, och hur stor den gruppen i sa
fall 4r bland professionerna. Och om det 4r ett beteendemonster som ér
fruktbart att skilja ut.

Det ir inte ovanligt att intervjupersoner — generellt, i alla projekt — sdger att

de vill vara med och paverka. Det ér en annan sak om de verkligen gor det.

En intervjuad 1 detta projekt sa till exempel ”Det vore bra att se i vilket skede
de nationella riktlinjerna befinner sig, sa man inte bara fir dem nir de ér
klara.” Detta finns ju pa webbplatsen idag — mycket tydligt f6r den som &ver

huvud taget séker upp sidorna.

En intervjuperson sa ocksa vildigt tydligt att han inte tyckte det var hans sak
att som enskild person paverka Socialstyrelsen i sakfrigor. Det dr ndgot han
medvetet ”delegerar” till sin fackliga organisation eller sin

specialistorganisation: ”’Jag har faktiskt en klinik att skéta.”

Genom att lyfta upp 6kad dialog som ett effektmal har vi trots allt velat
Oppna t6r dem som vill paverka. De ska alltsa kunna komma med synpunkter
och kommentarer — nir de gatt in pa webbplatsen f6r att lisa ngot, hitta en

uppgift, eller f4 hjilp med en tolkning.

Men vi dr tveksamma till om det egentligen finns ett sdrskilt beteendemonster
som innebir att ndgon knappar in webbadressen i syfte att ’Idag ska jag

péaverka Socialstyrelsens stillningstagande i frigan X,

Aven om behovet skulle finnas, ir vi alltsa inte sikra p4 att det 4r fruktbart att

skilja ut dem som en sirskild malgrupp eller ett sdrskilt beteendeménster.



4 Allmanheten som malgrupp och nya
jamforelsetjanster

Att vi lyfter fram f6ljsamhet mot regelverk och kunskap som mest
prioriterade effektmadl innebdr att dtgirder dgnade f6r malgruppen

allminheten far en ligre vikt.

Flera chefer och ansvariga pa Socialstyrelsen har i intervjuerna tryckt pa att
myndigheten kommer att fa tydliga krav pa sig att géra dnnu fler 6ppna
jimforelser tillgingliga f6r allminheten — t ex av vdrdresultat. Hur rimmar det

med de effektmadl och den mélgruppsindelning som gjorts?

Lat oss till en bérjan definiera ”allminheten” som personer som inte tillh6r
négon av omrédets professioner — eller i alla fall inte dr in pa webbplatsen i

den rollen just denna gang.

Om detta vill vi gbra tre noteringar.

4.1 Ingar i malgrupperna

Det forsta papekandet dr, att dessa personer ocksa kan gd in under

milgrupperna “Jag vill £ reda pa...” eller ”Jag vill ha hjilp att tolka...”.

Den som vill veta hur hon ska skéta sin brunn vid fritidshuset ér ett exempel
pé den férsta mélgruppen: hon vill veta ett enkelt faktum och kan hitta det
bland publikationerna. Det kan ocksa vara en allmint intresserad person som

vill fa reda pa nagot om en ovanlig sjukdom, etc.

Den som vill ha hjilp att bestimma vilken behandling eller vilket dldreboende
hon ska vilja, kan mycket vil vara en del av mélgruppen ”’Jag behéver hjilp
att tolka...”

4.2 Anvand enkla uttrycksséatt

Det andra pipekandet dr, att 4ven om informationen i férsta hand vinder sig
till professionerna, bér man striva efter att skriva sa enkelt att dven

atminstone “en informerad allmanhet” kan ta del av informationen.

Eitt enkelt sprak dr ndagot som dven professionella anvindare uppskattar. Det finns
inget egenvirde i jargon, teknikaliteter, byrikratsprik, etc. Aven professionella
anvindare har ont om tid, kan ha lis- och skrivsvarigheter, kan vara

nyanlinda till Sverige.



Riktlinjer f6r webbplatser har ofta fokuserat pa anpassning for till exempel
blinda och synskadade. En mycket stérre grupp ér de som har lds- och
skrivsvarigheter. Att halla en stil rimligt enkelt stil och niva ér ett rimligt krav

med tanke pa dessa.

4.3 Ge allmanheten egna webbplatser
Det tredje papekandet giller strukturen och méingden information.

Webbplatsen med adressen www.socialstyrelsen.se dr redan idag sa full med

information, och ticker ett sa brett omride, att vi bedémer det som klart
oldimpligt att #nder samma adress ocksa bygga upp flera nya jimforelsetjdnster
som Aldreguiden.

Nir f6r manga tjdnster, for mycket innehall, f6r alltfor specifika malgrupper,
ska samsas 1 en och samma webbadress, blir resultatet att alla far svarare att

hitta just sitt material.

Det ir vir bestimda uppfattning, att det dr bittre att ldgga sadana distinkta

tjanster under egna webbadresser (exempelvis www.aldreguiden.se).

Det finns en klar trend idag att inte ldsa sin information eller sina tjinster till
en bestimd webbplats, med en bestimd URL. Ny smidig teknik gér det mer
och mer vanligt att dela sin information och sina tjinster pd manga stillen.

Ett enkelt exempel 4r hur manga féretag och myndigheter anvinder
karttjinsten fran eniro.se for att visa var man finns pé kartan som
kontaktinformation. Ett annat dr nir Tullverkets digitala assistent “Fraga
Sandra” kan ses inne pd ett reseforetags sajt, £or att svara pa fragor om vilka

inférselregler som giller vid inresa till Sverige.

Tidigare har det funnits en oro hos avsindarna, f6r trovirdigheten i sidana

16sningar: litar mottagarna verkligen pa att det édr vir info?

Vi hivdar att det inte lingre dr endast sa, att #rovardighet endast och enbart dr
knuten till en viss webbadress som ar identisk med det officiella nammnet pa en myndighet.
Det finns manga andra sitt att visa och garantera trovirdighet och sikerhet

f6r mottagarna.

Det har ocksé funnits en oro kring vad som hinder med varumarket. Blir det

en “utspadning” om vi delar vér information med andra forum?

Idag finns det en betydande konsensus, om att motsatsen snarare ir riktig: ju
fler allianser man kan bygga, ju titare nitverk, desto mer sarks varumirket.


http://www.socialstyrelsen.se/
http://www.aldreguiden.se/

Det finns gott om exempel pa liknande satsningar som varit framgéingsrika:
t.ex. minpension.se som har stérre kundnéjdhet och hégre anvindning av sin

prognos-service dn motsvarande tjdnst pa forsakringskassan.se.

Man bor ocksa reflektera 6ver vilka férdelar det kan ha att skapa flera
plattformar, dir man kan samarbeta med andra aktérer och pa sé sitt utveckla
tjdnster och forbittra slutresultatet £6r anvindarna. (I fallet minpension.se har
samarbetet med den privata forsidkringsbranschen givit anvindarna ett klart

mervirde.)

Man kan 6verviga, i de fall tjinsterna dr likartade eller niraliggande ur
anvindarnas synvinkel, att argumentera f6r bredare och gemensamma
webbplatsen dir existerande och framtida jimférelser kan publiceras, t.ex.
www.vardresultat.se. Dir kan flera aktrer bidra med material och man kan

gbra en gemensam marknadsféring av den webbplatsen.

Ytterligare ett sdtt att 6ka anvindingen av jimfOrelser dr att alltsd att gora det
méjligt £6r landsting, kommuner, andra vardgivare och sjukvardsradgivningen
att publicera delar av jimforelserna pa sina webbplatser. Platser ddr vi tror att

allmianheten leter efter virdinformation.

Det finns sdledes flera sitt att separera vissa tjanster frin den 6vergripande

webbplatsen, som innebir foérdelar f6r anvindarna.

Utifran Vervas rapport “Ett nationellt informationssystem” 2007 valde ocksa
regeringskansliet att férorda en inriktning mot s.k kluster-webbplatser
(mittféretag.se och dylikt.) Vad som forstds kan diskuteras dr omfattningen av
innehallet i sidana kluster. Vad som dr viktigt att peka pa i det hir
sammanhanget, dr dock att inte heller regeringskansliet ser att den enda

garantin for trovirdigheten dr en myndighetsspecifik webbadress.
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