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Bakgrund
Projekt Insikt var en av testmiljéerna i uppdraget Tjanstedesign for 6kad samverkan, som finansierades
av samordningsforbunden i Varmland/Dalsland 2017-2019. Projekt Insikt startade i januari 2018 och

avslutades i december 2019.

Syftet med testmiljon Projekt Insikt, var att utforska hur kunskapen om - och formagan att anvanda
tjanstedesign som metod kunde 6ka inom samordningsférbunden i Varmland/Dalsland.

| Projekt Insikt tillsattes en arbetsgrupp bestdaende av 15 medarbetare, som utan tidigare erfarenhet av
tjanstedesign ledde designprojekt med stdd av tjanstedesigner i de sex samordningsférbunden i
Varmland/Dalsland, och pa sa satt fick lara genom att gora.

For att navigera i tjanstedesignmetodiken anvdndes “the double diamond” som visuellt hjdlpmedel.
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Handlar om definiera Handlar om att vara i Handlar om att tolka, i Handlar om att i Handlar om att testa
¢ ramar och skapa nyfikna och undersdka : forsta och skapa sig ¢ utveckla nya idéer : idéer i verkligheten,
i férutsittningar for anvandares behov, i en god bild av i som ar behovs ! vidareutveckla, forfina
i arbetet. upplevelser och i problemomradet. i baserade. i och implementera.

erfarenheter.

Projekt Insikt projektledes av tjanstedesigner Elina Svensson, Region Varmland, samt Olga Hojerstrom
under Elinas foraldraledighet, dven hon Region Varmland.

| foljande rapport beskrivs arbetet och resultatet av Projekt Insikt. Utforskandet kring den 6kade
kunskapen & formagan att anvanda tjanstedesign inom samordningsférbunden presenteras i
uppdragsrapporten Tjanstedesign for 6kad samverkan.
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Projekt Insikt

Mal: Identifiera ytor dar parterna brister i samverkan utifran individens perspektiv, och dar ifran
identifiera vad ratt stod ar for individerna.

Forbereda

Inledningsvis sdkte projektledaren ett omrade déar parterna upplever en samverkansutmaning. Detta
gjordes utifran research fran tidigare arbete som gjorts i férbunden samt intervjuer och samtal med
forbundschefer, parternas medarbetare och chefer. Omradet definierades:

”Arbetshinder av sociala skal”

Vi vet att det finns personer som har manga kontakter med parterna (Forsakringskassan,

Arbetsformedlingen, kommun och landsting), som efter manga ar med behov av stéd i samordningen
gallande arbetslivsrelaterad rehabilitering fortfarande inte far ratt hjalp.

e Personerna har manga kontakter inom psykiatrin och allmanmedicin

e Personer som har haft langvarig kontakt med socialtjanstens funktioner

e Personer som ar kodade med forhinder pa Arbetsférmedlingen

e Personer som saknar sjukpenninggrundande inkomst hos Forsakringskassan

Oro och frustration

Inledningsvis ringades utmaning in, och parterna fick mojlighet att i olika konstellationer dela med sig
av sina perspektiv pa utmaningen. Sammantaget upplever parterna en oro att grupper som blir
utanfor i samhallet blir allt fler, och ar svarare att na. Det finns en frustration i att inte komma at
problemet eller kdnslan av att alla skjuter ifran sig ansvaret. Men det handlar ocksa om att inte racka
till eller vara saker pa att man gor ratt saker.


http://www.finsamvarmland.com/wp-content/uploads/2018/04/Personas.png
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Foéljande citat ar hamtade fran projektets foérberedande fas dar parternas representanter reflekterade
kring vad utmaningen handlar om:

“Hur hittar vi metoder fér individer att ta ansvar for sitt eget liv? Eller hitta sin plats?”

“Vi mdste jobba med ndsta generation”

“Ldnga kéer till utredningar, dessutom; vill man bli utredd “det ér inte fel pd mig, det ér alla andra!””
“Vi ser fler och fler med psykisk ohdlsa”

“Synen pad forsériningsstéd. Som en I6sning. Fran anda parter, men ocksad fran familj, frén uppvixten”

”Vi mdste finansiera insatser tillsammans”
“Vi gér korta projekt, for individer som behéver langsiktigt stéd”
“Enklare jobb och sysselsdttningsplatser mdste vara bemannande och ha ett syfte”
”Vi mdste géra mer én att prata OM gruppen”

“Mdanga mar daligt, vi ldser fast personerna i systemet, stuprérsténk. Vivet inte om vi gor rdtt saker
eller om vi gér mycket parallellt. Ta vara pd resurserna bdttre, hitta "rétt" stéd/plats/skede”

“Systemfel. Nyanldnda hégutbildade ska inte behéva ta de enklare jobben”

“Madlgruppen lever i ett utanférskap som har blivit deras innanférskap. Vi har tillgtit det genom att vi
inte grdver i det”

“Det kéinns som alla skjuter ifran sig ansvaret”
“Vi tror att tvingande dtgdrder dr I6sningen”
”Individerna har inte samma mdl som parterna”

“Individen ser inte alltid vinsten, har man mycket skulder, vad gér ett jobb?”
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Anvandarinvolvering

Projekt Insikt har haft ett tydligt anvandarfokus fran start, dar malet var att ga fran ett inifran- till ett
utifranperspektiv, alltsa att lamna parternas oro och frustration och i stallet skapa en storre inblick i
den situation som personer som ar arbetshindrade av sociala skél befinner sig i, men ocksa for att lara
kdnna dessa personer.

| det forsta steget utgick arbetsgruppen fran den egna erfarenheten samt observationer och
reflektioner som gjorts i tidigare arbete. Detta summerade arbetsgruppen i 10 omrade som ringade in
utmaningen utifran hur arbetsgruppen ser pa utmaningen och individens situation:

o formaga att fa saker gjorda

o vilja till férandring

e sjalvkdnsla

e 4rndjd som det ar

e orooch halsa

e arbetsmarknad

e trosklar och hinder

e tid

e ekonomi

e att halla reda pa alla kontakter

Intervjuer

For att forflytta arbetsgruppen ytterligare och samtidigt fa en djupare forstaelse fér malgruppen
gjorde arbetsgruppen sammanlagt ett trettiotal intervjuer med personer som har manga kontakter
inom psykiatrin och allmédnmedicin, haft Iangvarig kontakt med socialtjansten, kodade med forhinder

pa Arbetsformedlingen och saknar sjukpenninggrundande inkomst (SGI)

Intervjuerna sammanstalldes pa personkort, for att fa en battre éverblick over allt insamlat material.


http://www.finsamvarmland.com/wp-content/uploads/2018/10/Arbetgrupp2.jpg
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Personkort, sammanstdllning av intervjuer.

Personkorten hjdlpte arbetsgruppen att summera intervjuerna, och samtidigt se monster i
berattelserna. Genom att klustra (gruppera) personkorten kunde materialet sammanstallas i tre olika
personas. En persona ar en fiktiv person som representerar delar eller hela malgruppen, den bygger
pa insamlad information, men &r ocksa till stor del skapad fran erfarenheter och idéer.

Arbetsgruppen valde att fordjupa kunskapen ytterligare om de olika personas, detta genom fler
intervjuer och workshops, dialoger med medarbetare och chefer i de olika samordningsférbunden.

Slutligen prioriterades en persona, Robyn, att ta vidare i projektet, som byggde pa féljande
iakttagelser:

e Personerna har gemensamt att de alla ar runt 30 ar.

* De har tunga psykiatriska diagnoser.

e De dr utbildade eller ser sig sjalva utbilda sig.

* De har haft en dysfunktionell uppvaxt.

* De hinner paborija livet och kraschar pa grund av forsamrat maende.
*  De har framtidstro och gor sig inte till offer.

* De dr osjdlvstandiga och beroende av samhiéllet, men de klarar av att skdta ekonomin.
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Robyns berattelse

“Hej!
Jag heter Robyn och jag ér 31 ar. Var ska jag bérja, nu star det helt still i huvudet bara
\ for det...

Jag drialla fall arbetslés, sjukskriven och ja, utskriven. A-kassedagarna dr ocksa slut
sedan ldnge sa jag far aktivitetsstdd. Jag far den minsta, eller Idgsta erséttningen
ddrifran. Fran 8000 kr i manaden ungefcr. Det rdcker oftast inte, sG det hdnder
ganska ofta att jag fdr ga till min privata bank; familjen.

Jag vill inte behéva ga till soc, men mdanga i min situation far ju géra det, ndr man
inte har familj och s@. Jag undviker soc, det kdinns som de dger mitt liv. Dessutom
kdnner jag att jag redan ér en san som utnyttjar, och ér en san ddr
“bidragsménniska”.

Mina pengar gdr framst till hyran, den dr pa fem och ett halvt. Sen dr det mobilen,
hunden, el, férsdkringar och mat férstds. Vad man én ska géra om dagarna, sa kostar
det. Tex fika, eller bara géra sig i ordning for en fika. Men jag gér saker fast jag kénner att jag inte har
rad, jag kan ju inte bara sitta hemma hela dagarna.

Jag lever med min hund, i en Idgenhet i stan. En vanlig dag ér jag ute och gér med hunden. Hon dr det
viktigaste jag har i mitt liv. Jag gdr gdrna i skogen, jag dlskar lugnet. Annars handlar jag mat, kanske
hédlsar pé ndgon i familjen. Jag vet inte riktigt, jag sover oregelbundet och vissa dagar ér jag helt slut,
bdde fysiskt och mentalt. Jag gillar egentligen att trdna, men det ligger lite pd is just nu. Jag har nog en
san ddr hatkdrlek till tréining, jag mar ju bra av det men orkar inte ta tag i det.

Jag har ganska nyligen fatt en utredning, och har en diagnos att luta mig pa. Det kéinns som en
befrielse, jag behéver inte gd omkring och fundera vad som dr fel pa mig, eller varfér jag kranglar till
saker som jag gor.

Jag ér 31 ar nu, jag har héllit pd sa dr i véldigt manga ér. Sa man bérjar bli lite trétt, bade pa sig sjélv
och, mest pd sig sjdlv... Jag borde vara en av de som kan jobba 100%, fast uppenbart dr det inte s@. Jag
arbetstrinar, far en praktikplats, far en Iénebidragsanstdlining, kraschar och sjukskrivs igen. Om och
om igen..

Jag 6nskar man jobbade mer med anpassningar pa arbetsplatsen, men det faller liksom bort. Och man
vill ju vara till lags, sG man gor lite mer dn vad man egentligen kdnner att man klarar, och sa faller man
till slut.

Det dr klart att det kdinns som ett misslyckande, jag hoppas ju varje géng att det ska kdnnas rétt.
Senast gick det knappt tvd mdanader, sen slutade med att jag satt och grét framfér arbetsgivaren, jag
var sa stressad. Det var i butik, jag dlskar ju det dér med fdrg och form och kidder, sa till en bérjan
kdndes det sa bra. Men sen, jag fixar inte stressen. Man mdste hela tiden vara trevlig, mot kunder i
butiken, i telefon, hoppa in fér kollegor osv.

Jag har testat sd himla mycket, man vad ska jag géra? Vad ska jag leva pa?

Jag fér ofta héra att jag dr sG pigg och glad, att fér mig kommer att det att ordna sig. Men ndr folk
frégar, vill de ju inte ha “fel” svar. Att jag funderar pé att “ga pd gatan” vill ju ingen héra. Det blir sG
obekvdimt da. Jag lever nog framst for familjen dndd, det dr klart att jag tédnkt tanken att gad samma
vdg som pappa, men nej, jag dr inte sd egoistisk.


http://www.finsamvarmland.com/wp-content/uploads/2018/09/stina.png

Tjanstedesign for 6kad samverkan .
Projekt Insikt FINSAM VARMLAND/DAL

Jag hatar “vad gér du nu fortiden — frdgan”, om man inte har ett jobb dr man ju ingen. Till slut tappar
man liksom hoppet, orken. Man hamnar i ett fack dér man dnda inte blir lyssnad pa eller sedd. Och sa
isolerar man sig énnu mer.

Men mest kdnner jag nog mycket osdkerhet, vad kommer att hdnda? Rdtt ofta tdnker jag att jag képer
en enkel biljett hérifrdn och drar, ingen lyssnar, jag far ingen hjdlp énda.”

Fokusgrupp
Né&r Robyn tradde fram som en persona, kunde projektet ocksa borja vanda oss till hen, bade i allt
insamlat material men ocksa fysiskt. | en fokusgrupp med flera Robyn skaffades djupare kunskap om

Robyns liv och upplevelser.

Fokusgrupp med “Robyn”

Utifran fokusgruppen gjordes en aktorskarta som visar pa vilka aktérer som finns runt omkring Robyn,

och hur Robyn upplever relationerna till de olika aktérerna, en empatikarta som synliggér vad Robyn
gor, hor, tdnker och sdger samt en anvandarresa som visualiserar Robyns liv och viktiga handelser.
Samtliga modeller uppmanar till att skapa en férdjupad forstaelse for Robyns situation pa olika satt.


http://www.finsamvarmland.com/wp-content/uploads/2018/10/Fokusgrupp2.jpg
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FOrsta

Utforskandet och Forsta-delen (analysen) sker inte efter varandra (linjart). Vilket nog framgar i
redogorelsen har ovan. En viss mangd insamlad data analyseras for att sen fordjupas i ytterligare
utforskande och sen ytterligare analys osv. En svarighet &r att veta ndr man ar klar, vilket man kanske
aldrig riktigt ar. Ibland kan det hjalpa att visualisera allt man har gjort for att se hur de olika delarna i
utforskandet hanger ihop. Vilka tradar som hanger |6sa, vilka som man ska dra vidare osv.

Ett satt att summera utforskandet i Projekt Insikt var att dela materialet och involvera de aktorer som
pa nagot sdtt kommer i kontakt med Robyn, fér att utifrdn deras perspektiv se ménster och
aterkommande insikter att ga vidare med. Detta kallade vi for medarbetardialog, ett forum att hantera
kvalitativ data och komplexa fragestallningar med hjalp av designmetodik.

Medarbetardialog En dialog med Robyns fokus i fokus.

Tio dialoger genomférdes med chefer, politiker, handlaggare och projektledare i tio kommuner inom
Finsam Varmland/Dalsland. Med syfte att lyfta fram individerna samverkan sker kring, i detta fall
Robyn. Robyns berattelse och upplevelser. Genom att borja se pa samverkan med Robyns glaségon
kunde en ny forstaelse synliggdras, och motas pa nya satt.
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Fran medarbetardialogerna kunde 68 insikter/omraden
summeras. Arbetsgruppen klustrade dessa insikter samt
jobbade med hjalpmedel sasom lego, papper och film
for att visualisera insikterna och pa sa satt hitta fler satt
att prata om dem samt upptacka nya saker.
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Efter bearbetning, klustring samt prioritering av insikter formulerades fem omrade:
Overblick, Frustration & delaktighet, Stress & press, Att passa in, Lugn & ro
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Visualisering av de fem omrdade som togs vidare.

For att forsta vad som ligger bakom dessa omraden har arbetsgruppen jobbat med att titta pa
underliggande orsaker, sasom strukturer, normer, varderingar och kultur. Till detta anvdndes
"Isbergsmodellen”, och utifran detta formulerat en rad insikter och utmaningar.

”Isbergsmodellen”


http://www.finsamvarmland.com/wp-content/uploads/2018/12/Insikter.jpg
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Insikter & utmaningar
Insikter (vi har upptackt att..) & utmaningar (hur skulle vi kunna..) :

- Vihar upptdckt att det kéinns ordttvist att krdva att Robyn ska se/férsta helheten ndér inte ens
handldggarna pd myndigheterna har det perspektivet.

o Hur skulle vi kunna éka handlédggarnas férutsdttningar att jobba éver grénserna
(utanfér boxen)?

o Hur skulle vi kunna dndra myndigheternas perspektiv sG att man ser mer till
“helheten”?
Hur kan vi fG en gemensam helhet?
Hur skulle vi kunna sdkerstélla att systemen vet att Robyn har férstdtt?

- Vihar upptéckt att Robyn upplever brist pd egenmakt och kontroll.
- Vihar sett att Robyn upplever att det dr svart att fa en helhetsbild av sin process.
o Hur skulle vi kunna géra processen tydligare?
o Hur skulle vi kunna utforma kommunikationen sé att Robyn far en férstéelse fér sin
process? (Rehabilitering)
Hur skulle vi kunna sdkerstélla att Robyn férstdr den information en fér?
Hur skulle vi kunna hjélpa Robyn att éka sin upplevelse av kontroll?

Vi har upptdckt att Robyn inte tar till sig och férstdr samt att hen inte har kontroll.
Vi har sett att det finns brister i kommunikationen avseende Robyns process.

o Hur skulle vi kunna sdkerstdlla att Robyn férstdr den information hen far?
o Hur skulle vi kunna hjédlpa Robyn att éka sin upplevelse av kontroll?
o Hur skulle vi kunna éka kommunikationen mellan myndigheter gdllande processen?

- Vihar upptéckt att Robyn inte férstdr varfér situationen ser ut som den gor.

Hur skulle vi kunna bidra till att Robyn férstar?

Hur skulle vi kunna veta hur Robyn vill ha sin information?

Hur skulle vi kunna ta reda pd vilken information Robyn vill ha?

Hur skulle vi kunna anpassa informationen? (Hur anpassar man informationen?)
Hur vet vi att Robyn har férstatt informationen?

O O O O
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Utveckla

Arbetet gick nu in i utveckla-fasen, dar de framtagna utmaningarna lag som grund for att paborja
idéframtagningen. Precis som modellen the double diamond visar breddas nu processen igen, och
syftet ar att skapa manga idéer, utvardera och utveckla [6pande.

Da projektet hade kommit sdhar langt i processen hade flera av
medarbetarna i arbetsgruppen blivit ganska trygga och vana vid
metoderna att de ocksa blev mer sjalvgdende. Arbetsgruppen
valde alltsa sjalva hur deras idéprocess skulle se ut, vilka metoder
som skulle anvdndas och vilka som skulle involveras efter
teoretisk genomgang av projektledarna.

Nagra valde att ta fram idéer genom workshops andra via enskilda
samtal med deltagare. Resultatet blev en mangd idéer som sedan
klustrades for att skapa dverblick.

Konkretisering av idé

Da en mangd idéer skapas kan det ofta vara svart att plocka bort ndgra, men det ar ocksa latt att tidigt
skapa favoriter. Darfér arbetade arbetsgruppen med att konkretisera idéerna, vardera dem i en


http://www.finsamvarmland.com/wp-content/uploads/2019/10/Klusstring.jpeg
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varderingsmatris med relevans for anvandaren och genomférbarhet som parametrar, men ocksa
genom att gora en idévernissage dar deltagarna fick bygga vidare pa varandras idéer, vilket

underlattade prioriteringen.

Virderingsmatris relevans fér anvédndare — Genomférbarhet

Idévernissage

Utifran de prioriterade idéerna skapade sen arbetsgruppen enkla representationer av idéerna s.k.
protyper som vidareutvecklats tillsammans med deltagare. Syftet med en prototyp, ar att i sin
enkelhet synliggdra vardet av idéen. Den som kommer i kontakt med prototypen ska kunna testa den
men ocksa snabbt kunna utvardera idéen.
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Genom att géra nagot som “man kan ta pa” kan ocksa fler aspekter undersokas i motet med idéen,
som man kanske inte tankt pa fran borjan. Anvdndaren kanske haller i den “fel”, anvander den pa ett
annat satt? Ser inte, forstar inte, men kan ocksa vara med och komma pa idéer i motet med
prototypen etc.

VExempeI Pé prototyper

Exempel pd prototyper

Samdok
En utveckling av Samsip. Ndr man ska kalla till en Samsip sG gér man drendet aktuellt i en app och sa
har évriga parter och individen tillgéng till den sa Iinge man jobbar med drendet.

Enkelt sprak
Det dr en fysisk sténdig paminnelse fér handldggare att anvidnda ett begripligt sprak i alla méten med
individer.

Infocenter
Ett lokalt infocenter med personal, interaktiv anslagstavla, méjlighet att ringa férprogrammerade
nummer, en arena for att ndtverk. Man ska ha fatt svar pa sin fréga ndr man gar ddrifran.

Fornya

Nar enkla prototyper hade byggts testades dessa i storre skala. Ofta vill man dven i denna fas initialt ha
relativt enkla prototyper, for att snabbt kunna skruva pa dem/géra om dem om det skulle behévas,
utan att ha lagt for mycket tid och pengar pa sjalva framtagningen. Deltagarna uppmanas till att testa
tidigt, jobba med |6pande utvardering och skapa nya versioner |[6pande av prototypen.


http://www.finsamvarmland.com/wp-content/uploads/2019/10/Samdok.jpg
http://www.finsamvarmland.com/wp-content/uploads/2019/10/Samdok.jpg
http://www.finsamvarmland.com/wp-content/uploads/2019/12/79942701_1576956152454544_1812743307223105536_o.jpg
http://www.finsamvarmland.com/wp-content/uploads/2019/10/Samdok.jpg
http://www.finsamvarmland.com/wp-content/uploads/2019/10/Prata-enkelt.jpg
http://www.finsamvarmland.com/wp-content/uploads/2019/10/InfoCenter.jpg

Tjanstedesign for 6kad samverkan .
Projekt Insikt FINSAM VARMLAND/DAL

Den slutgiltiga prototypen Enkelt Sprék

En av grupperna har tagit fram ett enkelt verktyg for att uppmarksamma och uppmana till att anvanda
ett enklare sprak i moten. Losningen grundar sig i insikten att personer har svart att férsta vad som
sags under motena da det inte séllan anvands “myndighetssprak”. Prototypen har testats med
deltagare och medarbetare och fatt positiv respons och vardefull feedback. Gruppen kommer att
vidareutveckla prototypen under kommande ar.

En visualisering 6ver Mdjligheternas trdadgdrd

Ett annat exempel pa en prototyp utvecklad med anvandare ar en visualisering 6ver hur befintlig
verksamhet och plats kan utvecklas. Denna kommer testas vidare under en konferens.


http://www.finsamvarmland.com/wp-content/uploads/2019/12/79942701_1576956152454544_1812743307223105536_o.jpg
http://www.finsamvarmland.com/wp-content/uploads/2019/12/IMG_6136.jpg
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Avslutningsvis

Varje deltagare i arbetsgruppen arbetade kontinuerligt i sitt “hemma-forbund”, bade med att
implementera designmetodiken genom att involvera medarbetare och chefer i Projekt Insikt men
ocksd genom den dkade formagan att se hur tjdnstedesign kan anvdndas i forbunden pa langre sikt.
Flertalet av medarbetarna gick ocksa SKR:s utbildning Innovationsguiden for att fa ytterligare
forstaelse och kunskap om tjanstedesign.

Da formagan och tryggheten att ta sig an metodiken 6kade succesivt hos de olika deltagarna, backade
projektledarna och agerade mer stottande dn drivande som vid starten. Detta ledde till att
medarbetarna i arbetsgruppen dgde sina egna processer, insikter och idéer vid projektets slut. Aven
det natverk som skapades utifran arbetsgruppen och resulterade i att projektet till stor del fortfarande
lever i samordningsférbunden i Varmland.

Nagra ord fran deltagarna om projekt Insikt:
"Det har arbetet paverkar mig ocksa som person, jag tanker pa ett helt annat satt”
”Kunskapen kommer att finnas med framover, det ar jag dvertygad om, absolut”
"Bra och inspirerande att fa utbyta erfarenheter och kunskaper i arbetsgruppen”

”Jag har fatt en annan kannedom om deltagarna, jag kan agera pa ett annat satt, tréffa de dar de
kdnner sig trygga och kommunicera pa ett annat satt”
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