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Bakgrund  
Projekt Insikt var en av testmiljöerna i uppdraget Tjänstedesign för ökad samverkan, som finansierades 
av samordningsförbunden i Värmland/Dalsland 2017-2019. Projekt Insikt startade i januari 2018 och 
avslutades i december 2019.  

Syftet med testmiljön Projekt Insikt, var att utforska hur kunskapen om - och förmågan att använda 
tjänstedesign som metod kunde öka inom samordningsförbunden i Värmland/Dalsland.  

I Projekt Insikt tillsattes en arbetsgrupp bestående av 15 medarbetare, som utan tidigare erfarenhet av 
tjänstedesign ledde designprojekt med stöd av tjänstedesigner i de sex samordningsförbunden i 
Värmland/Dalsland, och på så sätt fick lära genom att göra.  

För att navigera i tjänstedesignmetodiken användes ”the double diamond” som visuellt hjälpmedel.  

 

Projekt Insikt projektledes av tjänstedesigner Elina Svensson, Region Värmland, samt Olga Höjerström 
under Elinas föräldraledighet, även hon Region Värmland.  

I följande rapport beskrivs arbetet och resultatet av Projekt Insikt. Utforskandet kring den ökade 
kunskapen & förmågan att använda tjänstedesign inom samordningsförbunden presenteras i 
uppdragsrapporten Tjänstedesign för ökad samverkan.  
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Mål: Identifiera ytor där parterna brister i samverkan utifrån individens perspektiv, och där ifrån 
identifiera vad rätt stöd är för individerna.  

Förbereda 
Inledningsvis sökte projektledaren ett område där parterna upplever en samverkansutmaning. Detta 
gjordes utifrån research från tidigare arbete som gjorts i förbunden samt intervjuer och samtal med 
förbundschefer, parternas medarbetare och chefer. Området definierades:  

”Arbetshinder av sociala skäl” 

Vi vet att det finns personer som har många kontakter med parterna (Försäkringskassan, 
Arbetsförmedlingen, kommun och landsting), som efter många år med behov av stöd i samordningen 
gällande arbetslivsrelaterad rehabilitering fortfarande inte får rätt hjälp.  

• Personerna har många kontakter inom psykiatrin och allmänmedicin  
• Personer som har haft långvarig kontakt med socialtjänstens funktioner  
• Personer som är kodade med förhinder på Arbetsförmedlingen  
• Personer som saknar sjukpenninggrundande inkomst hos Försäkringskassan   

Oro och frustration  
Inledningsvis ringades utmaning in, och parterna fick möjlighet att i olika konstellationer dela med sig 
av sina perspektiv på utmaningen. Sammantaget upplever parterna en oro att grupper som blir 
utanför i samhället blir allt fler, och är svårare att nå. Det finns en frustration i att inte komma åt 
problemet eller känslan av att alla skjuter ifrån sig ansvaret. Men det handlar också om att inte räcka 
till eller vara säker på att man gör rätt saker.  

 

http://www.finsamvarmland.com/wp-content/uploads/2018/04/Personas.png
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Följande citat är hämtade från projektets förberedande fas där parternas representanter reflekterade 
kring vad utmaningen handlar om:   

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

”Vi måste jobba med nästa generation” 

”Långa köer till utredningar, dessutom; vill man bli utredd ”det är inte fel på mig, det är alla andra!”” 

”Vi ser fler och fler med psykisk ohälsa” 

”Synen på försörjningsstöd. Som en lösning. Från anda parter, men också från familj, från uppväxten” 

”Vi måste finansiera insatser tillsammans” 

”Vi gör korta projekt, för individer som behöver långsiktigt stöd” 

”Enklare jobb och sysselsättningsplatser måste vara bemannande och ha ett syfte” 

”Vi måste göra mer än att prata OM gruppen” 

”Många mår dåligt, vi låser fast personerna i systemet, stuprörstänk. Vi vet inte om vi gör rätt saker 
eller om vi gör mycket parallellt. Ta vara på resurserna bättre, hitta "rätt" stöd/plats/skede” 

”Systemfel. Nyanlända högutbildade ska inte behöva ta de enklare jobben” 

”Målgruppen lever i ett utanförskap som har blivit deras innanförskap. Vi har tillåtit det genom att vi 
inte gräver i det” 

”Det känns som alla skjuter ifrån sig ansvaret” 

”Vi tror att tvingande åtgärder är lösningen” 

”Individerna har inte samma mål som parterna” 

”Individen ser inte alltid vinsten, har man mycket skulder, vad gör ett jobb?” 
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Utforska 

Användarinvolvering  
Projekt Insikt har haft ett tydligt användarfokus från start, där målet var att gå från ett inifrån- till ett 
utifrånperspektiv, alltså att lämna parternas oro och frustration och i stället skapa en större inblick i 
den situation som personer som är arbetshindrade av sociala skäl befinner sig i, men också för att lära 
känna dessa personer.  

I det första steget utgick arbetsgruppen från den egna erfarenheten samt observationer och 
reflektioner som gjorts i tidigare arbete. Detta summerade arbetsgruppen i 10 område som ringade in 
utmaningen utifrån hur arbetsgruppen ser på utmaningen och individens situation:   

• förmåga att få saker gjorda  
• vilja till förändring 
• självkänsla 
• är nöjd som det är 
• oro och hälsa 
• arbetsmarknad 
• trösklar och hinder 
• tid 
• ekonomi 
• att hålla reda på alla kontakter 

Intervjuer  
För att förflytta arbetsgruppen ytterligare och samtidigt få en djupare förståelse för målgruppen 
gjorde arbetsgruppen sammanlagt ett trettiotal intervjuer med personer som har många kontakter 
inom psykiatrin och allmänmedicin, haft långvarig kontakt med socialtjänsten, kodade med förhinder 
på Arbetsförmedlingen och saknar sjukpenninggrundande inkomst (SGI)  

 
 
Intervjuerna sammanställdes på personkort, för att få en bättre överblick över allt insamlat material. 

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

Personkorten hjälpte arbetsgruppen att summera intervjuerna, och samtidigt se mönster i 
berättelserna. Genom att klustra (gruppera) personkorten kunde materialet sammanställas i tre olika 
personas. En persona är en fiktiv person som representerar delar eller hela målgruppen, den bygger 
på insamlad information, men är också till stor del skapad från erfarenheter och idéer.  

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

Slutligen prioriterades en persona, Robyn, att ta vidare i projektet, som byggde på följande 
iakttagelser: 

• Personerna har gemensamt att de alla är runt 30 år. 

• De har tunga psykiatriska diagnoser. 

• De är utbildade eller ser sig själva utbilda sig. 

• De har haft en dysfunktionell uppväxt. 

• De hinner påbörja livet och kraschar på grund av försämrat mående. 

• De har framtidstro och gör sig inte till offer. 

• De är osjälvständiga och beroende av samhället, men de klarar av att sköta ekonomin. 
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Robyns berättelse  

”Hej!  
Jag heter Robyn och jag är 31 år. Var ska jag börja, nu står det helt still i huvudet bara 
för det… 

Jag är i alla fall arbetslös, sjukskriven och ja, utskriven. A-kassedagarna är också slut 
sedan länge så jag får aktivitetsstöd. Jag får den minsta, eller lägsta ersättningen 
därifrån. Från 8000 kr i månaden ungefär. Det räcker oftast inte, så det händer 
ganska ofta att jag får gå till min privata bank; familjen.  

Jag vill inte behöva gå till soc, men många i min situation får ju göra det, när man 
inte har familj och så. Jag undviker soc, det känns som de äger mitt liv. Dessutom 
känner jag att jag redan är en sån som utnyttjar, och är en sån där 
”bidragsmänniska”.  

Mina pengar går främst till hyran, den är på fem och ett halvt. Sen är det mobilen, 
hunden, el, försäkringar och mat förstås. Vad man än ska göra om dagarna, så kostar 

det. Tex fika, eller bara göra sig i ordning för en fika. Men jag gör saker fast jag känner att jag inte har 
råd, jag kan ju inte bara sitta hemma hela dagarna.  

Jag lever med min hund, i en lägenhet i stan. En vanlig dag är jag ute och går med hunden. Hon är det 
viktigaste jag har i mitt liv. Jag går gärna i skogen, jag älskar lugnet. Annars handlar jag mat, kanske 
hälsar på någon i familjen. Jag vet inte riktigt, jag sover oregelbundet och vissa dagar är jag helt slut, 
både fysiskt och mentalt. Jag gillar egentligen att träna, men det ligger lite på is just nu. Jag har nog en 
sån där hatkärlek till träning, jag mår ju bra av det men orkar inte ta tag i det.  

Jag har ganska nyligen fått en utredning, och har en diagnos att luta mig på. Det känns som en 
befrielse, jag behöver inte gå omkring och fundera vad som är fel på mig, eller varför jag krånglar till 
saker som jag gör.  

Jag är 31 år nu, jag har hållit på så är i väldigt många år. Så man börjar bli lite trött, både på sig själv 
och, mest på sig själv… Jag borde vara en av de som kan jobba 100%, fast uppenbart är det inte så. Jag 
arbetstränar, får en praktikplats, får en lönebidragsanställning, kraschar och sjukskrivs igen. Om och 
om igen..  

Jag önskar man jobbade mer med anpassningar på arbetsplatsen, men det faller liksom bort. Och man 
vill ju vara till lags, så man gör lite mer än vad man egentligen känner att man klarar, och så faller man 
till slut.  

Det är klart att det känns som ett misslyckande, jag hoppas ju varje gång att det ska kännas rätt. 
Senast gick det knappt två månader, sen slutade med att jag satt och grät framför arbetsgivaren, jag 
var så stressad. Det var i butik, jag älskar ju det där med färg och form och kläder, så till en början 
kändes det så bra. Men sen, jag fixar inte stressen. Man måste hela tiden vara trevlig, mot kunder i 
butiken, i telefon, hoppa in för kollegor osv.  

Jag har testat så himla mycket, man vad ska jag göra? Vad ska jag leva på?  

Jag får ofta höra att jag är så pigg och glad, att för mig kommer att det att ordna sig. Men när folk 
frågar, vill de ju inte ha ”fel” svar. Att jag funderar på att ”gå på gatan” vill ju ingen höra. Det blir så 
obekvämt då. Jag lever nog främst för familjen ändå, det är klart att jag tänkt tanken att gå samma 
väg som pappa, men nej, jag är inte så egoistisk.   

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


Tjänstedesign för ökad samverkan 
Projekt Insikt  
 

Jag hatar ”vad gör du nu förtiden – frågan”, om man inte har ett jobb är man ju ingen. Till slut tappar 
man liksom hoppet, orken. Man hamnar i ett fack där man ändå inte blir lyssnad på eller sedd. Och så 
isolerar man sig ännu mer. 

Men mest känner jag nog mycket osäkerhet, vad kommer att hända? Rätt ofta tänker jag att jag köper 
en enkel biljett härifrån och drar, ingen lyssnar, jag får ingen hjälp ändå.”   

 

Fokusgrupp 
När Robyn trädde fram som en persona, kunde projektet också börja vända oss till hen, både i allt 
insamlat material men också fysiskt. I en fokusgrupp med flera Robyn skaffades djupare kunskap om 
Robyns liv och upplevelser. 

 
Fokusgrupp med ”Robyn” 
 

 
Utifrån fokusgruppen gjordes en aktörskarta som visar på vilka aktörer som finns runt omkring Robyn, 
och hur Robyn upplever relationerna till de olika aktörerna, en empatikarta som synliggör vad Robyn 
gör, hör, tänker och säger samt en användarresa som visualiserar Robyns liv och viktiga händelser. 
Samtliga modeller uppmanar till att skapa en fördjupad förståelse för Robyns situation på olika sätt. 

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

Utforskandet och Förstå-delen (analysen) sker inte efter varandra (linjärt). Vilket nog framgår i 
redogörelsen här ovan. En viss mängd insamlad data analyseras för att sen fördjupas i ytterligare 
utforskande och sen ytterligare analys osv. En svårighet är att veta när man är klar, vilket man kanske 
aldrig riktigt är. Ibland kan det hjälpa att visualisera allt man har gjort för att se hur de olika delarna i 
utforskandet hänger ihop. Vilka trådar som hänger lösa, vilka som man ska dra vidare osv.  
 
Ett sätt att summera utforskandet i Projekt Insikt var att dela materialet och involvera de aktörer som 
på något sätt kommer i kontakt med Robyn, för att utifrån deras perspektiv se mönster och 
återkommande insikter att gå vidare med. Detta kallade vi för medarbetardialog, ett forum att hantera 
kvalitativ data och komplexa frågeställningar med hjälp av designmetodik.  
 

Medarbetardialog En dialog med Robyns fokus i fokus. 
Tio dialoger genomfördes med chefer, politiker, handläggare och projektledare i tio kommuner inom 
Finsam Värmland/Dalsland. Med syfte att lyfta fram individerna samverkan sker kring, i detta fall 
Robyn. Robyns berättelse och upplevelser. Genom att börja se på samverkan med Robyns glasögon 
kunde en ny förståelse synliggöras, och mötas på nya sätt. 

 
 

Insikter/områden från Medarbetardialogerna 

http://www.finsamvarmland.com/wp-content/uploads/2018/10/Dialog2.jpg
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Från medarbetardialogerna kunde 68 insikter/områden 
summeras. Arbetsgruppen klustrade dessa insikter samt 
jobbade med hjälpmedel såsom lego, papper och film 
för att visualisera insikterna och på så sätt hitta fler sätt 
att prata om dem samt upptäcka nya saker.  
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Efter bearbetning, klustring samt prioritering av insikter formulerades fem område:  
Överblick, Frustration & delaktighet, Stress & press, Att passa in, Lugn & ro 

 
Visualisering av de fem område som togs vidare.  
 
För att förstå vad som ligger bakom dessa områden har arbetsgruppen jobbat med att titta på 
underliggande orsaker, såsom strukturer, normer, värderingar och kultur. Till detta användes 
”Isbergsmodellen”, och utifrån detta formulerat en rad insikter och utmaningar.  
 

 
”Isbergsmodellen”  

  

http://www.finsamvarmland.com/wp-content/uploads/2018/12/Insikter.jpg
http://www.finsamvarmland.com/wp-content/uploads/2019/04/IMG_0019.jpg
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Insikter & utmaningar  
Insikter (vi har upptäckt att..) & utmaningar (hur skulle vi kunna..) :   

- Vi har upptäckt att det känns orättvist att kräva att Robyn ska se/förstå helheten när inte ens 
handläggarna på myndigheterna har det perspektivet. 

o Hur skulle vi kunna öka handläggarnas förutsättningar att jobba över gränserna 
(utanför boxen)? 

o Hur skulle vi kunna ändra myndigheternas perspektiv så att man ser mer till 
”helheten”? 

o Hur kan vi få en gemensam helhet?  
o Hur skulle vi kunna säkerställa att systemen vet att Robyn har förstått?  

 
- Vi har upptäckt att Robyn upplever brist på egenmakt och kontroll.  
- Vi har sett att Robyn upplever att det är svårt att få en helhetsbild av sin process. 

o Hur skulle vi kunna göra processen tydligare? 
o Hur skulle vi kunna utforma kommunikationen så att Robyn får en förståelse för sin 

process? (Rehabilitering)  
o Hur skulle vi kunna säkerställa att Robyn förstår den information en får? 
o Hur skulle vi kunna hjälpa Robyn att öka sin upplevelse av kontroll? 

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

o Hur skulle vi kunna säkerställa att Robyn förstår den information hen får?  
o Hur skulle vi kunna hjälpa Robyn att öka sin upplevelse av kontroll? 
o Hur skulle vi kunna öka kommunikationen mellan myndigheter gällande processen? 

 
- Vi har upptäckt att Robyn inte förstår varför situationen ser ut som den gör.  

o Hur skulle vi kunna bidra till att Robyn förstår? 
o Hur skulle vi kunna veta hur Robyn vill ha sin information?  
o Hur skulle vi kunna ta reda på vilken information Robyn vill ha? 
o Hur skulle vi kunna anpassa informationen? (Hur anpassar man informationen?) 
o Hur vet vi att Robyn har förstått informationen? 
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Utveckla  
Arbetet gick nu in i utveckla-fasen, där de framtagna utmaningarna låg som grund för att påbörja 
idéframtagningen. Precis som modellen the double diamond visar breddas nu processen igen, och 
syftet är att skapa många idéer, utvärdera och utveckla löpande. 
 
Då projektet hade kommit såhär långt i processen hade flera av 
medarbetarna i arbetsgruppen blivit ganska trygga och vana vid 
metoderna att de också blev mer självgående.  Arbetsgruppen 
valde alltså själva hur deras idéprocess skulle se ut, vilka metoder 
som skulle användas och vilka som skulle involveras efter 
teoretisk genomgång av projektledarna.  
 
Några valde att ta fram idéer genom workshops andra via enskilda 
samtal med deltagare. Resultatet blev en mängd idéer som sedan 
klustrades för att skapa överblick.  
 
 
 
 

 
Konkretisering av idé  
 

Då en mängd idéer skapas kan det ofta vara svårt att plocka bort några, men det är också lätt att tidigt 
skapa favoriter. Därför arbetade arbetsgruppen med att konkretisera idéerna, värdera dem i en 

http://www.finsamvarmland.com/wp-content/uploads/2019/10/Klusstring.jpeg
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värderingsmatris med relevans för användaren och genomförbarhet som parametrar, men också 
genom att göra en idévernissage där deltagarna fick bygga vidare på varandras idéer, vilket 
underlättade prioriteringen.   
 

 
Värderingsmatris relevans för användare – Genomförbarhet  
 

 
Idévernissage  

 
Utifrån de prioriterade idéerna skapade sen arbetsgruppen enkla representationer av idéerna s.k. 
protyper som vidareutvecklats tillsammans med deltagare. Syftet med en prototyp, är att i sin 
enkelhet synliggöra värdet av idéen. Den som kommer i kontakt med prototypen ska kunna testa den 
men också snabbt kunna utvärdera idéen.  
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Genom att göra något som ”man kan ta på” kan också fler aspekter undersökas i mötet med idéen, 
som man kanske inte tänkt på från början. Användaren kanske håller i den ”fel”, använder den på ett 
annat sätt? Ser inte, förstår inte, men kan också vara med och komma på idéer i mötet med 
prototypen etc.  

Exempel på prototyper 

   
Exempel på prototyper 

Samdok  
En utveckling av Samsip. När man ska kalla till en Samsip så gör man ärendet aktuellt i en app och så 
har övriga parter och individen tillgång till den så länge man jobbar med ärendet.  
 
Enkelt språk  
Det är en fysisk ständig påminnelse för handläggare att använda ett begripligt språk i alla möten med 
individer.  
 
Infocenter  
Ett lokalt infocenter med personal, interaktiv anslagstavla, möjlighet att ringa förprogrammerade 
nummer, en arena för att nätverk. Man ska ha fått svar på sin fråga när man går därifrån.  

Förnya 
När enkla prototyper hade byggts testades dessa i större skala. Ofta vill man även i denna fas initialt ha 
relativt enkla prototyper, för att snabbt kunna skruva på dem/göra om dem om det skulle behövas, 
utan att ha lagt för mycket tid och pengar på själva framtagningen. Deltagarna uppmanas till att testa 
tidigt, jobba med löpande utvärdering och skapa nya versioner löpande 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
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Den slutgiltiga prototypen Enkelt Språk  

En av grupperna har tagit fram ett enkelt verktyg för att uppmärksamma och uppmana till att använda 
ett enklare språk i möten. Lösningen grundar sig i insikten att personer har svårt att förstå vad som 
sägs under mötena då det inte sällan används ”myndighetsspråk”. Prototypen har testats med 
deltagare och medarbetare och fått positiv respons och värdefull feedback. Gruppen kommer att 
vidareutveckla prototypen under kommande år. 
 

 
En visualisering över Möjligheternas trädgård 
 
Ett annat exempel på en prototyp utvecklad med användare är en visualisering över 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-förbund”, både med att 
implementera designmetodiken genom att involvera medarbetare och chefer i Projekt Insikt men 
också genom den ökade förmågan att se hur tjänstedesign kan användas i förbunden på längre sikt. 
Flertalet av medarbetarna gick också SKR:s utbildning Innovationsguiden för att få ytterligare 
förståelse och kunskap om tjänstedesign.  

Då förmågan och tryggheten att ta sig an metodiken ökade succesivt hos de olika deltagarna, backade 
projektledarna och agerade mer stöttande än drivande som vid starten. Detta ledde till att 
medarbetarna i arbetsgruppen ägde sina egna processer, insikter och idéer vid projektets slut. Även 
det nätverk som skapades utifrån arbetsgruppen och resulterade i att projektet till stor del fortfarande 
lever i samordningsförbunden i Värmland.  

Några ord från deltagarna om projekt Insikt: 

”Det här arbetet påverkar mig också som person, jag tänker på ett helt annat sätt” 

”Kunskapen kommer att finnas med framöver, det är jag övertygad om, absolut” 

”Bra och inspirerande att få utbyta erfarenheter och kunskaper i arbetsgruppen” 

”Jag har fått en annan kännedom om deltagarna, jag kan agera på ett annat sätt, träffa de där de 
känner sig trygga och kommunicera på ett annat sätt” 
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