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SVERIGES KOMMUNER OCH LANDSTING BJOD IN till ett projekt under
namnet "Férandra radikalt - annorlunda, battre och billigare”.

Spela webb-video @

Syftet var att med ett litet antal kommuner préva metoder och angrepps-
satt for att utveckla nya I6sningar pa stora utmaningar. | den har e-boken
berattar vi om de nio projekten, metoder som anvants och erfarenheter

vi gjort pa vagen.

| dag har kommuner i Sverige och resten av varlden en svar ekvation
framfor sig. Befolkningen blir aldre &n nagonsin tidigare och unga vuxna
studerar allt langre. Samtidigt 6kar allmanhetens férvantningar pa servi-
ce. Forandringar kravs for att hitta satt som ger brukare den service som
de behover och efterfragar, till en lagre kostnad.

Men ett sddant fornyelsearbete ska inte misstas for att handla om ned-
skarningar som ger en samre service. Forandringarna innebar istallet att
se till att den service samhallet tillhandahaller faktiskt &r den som méter
de egentliga behoven och gor nytta. | en kartlaggning som SKL genom-
forde 2014 anger knappt en av tio kommuner att de har strukturer och
arbetsformer som understodjer idéutveckling och utprovning av nya
|6sningar.

Att gbra radikala forandringar kraver tillit, mod och engagemang! Ett
stort tack till alla projektdeltagare for ert stora engagemang och arbets-
gladje. Ett stort tack ocksa till VINNOVA som finansierat projektet.

Var forhoppning ar att vi med den har e-boken
kan inspirera till manga férandringar dar
brukarens kraft star i centrum.

Lennart Hansson, sektionschef

Sektionen for demokrati och styrning
Sveriges Kommuner och Landsting



http://play.skl.se/video/forandra-radikalt-vad-arbetade-projektkommunerna-med
http://www.vinnova.se
http://csp.screen9.com/preview/GTScGrwOegai8laZpzDZSSmr-DKtOua9rR8oe44CRP0j-VS5qXJi64-cB6lRp1HM

Utan att byta perspektiv och
vanda upp och ned pa allt det man
tror sig veta kan man inte forvan-
ta sig nya och annorlunda resultat.
Bara forbattringar av den gamila

verksamheten.

Anna Lindstrém, projektledare Féréndra radikalt




INNEHALLSFORTECKNING

Varfor tjanstedesign?
Varfor ska vi tanka nytt? Ett svenskt exempel.

Ett danskt exempel. Sa funkar tjanstedesign!

Forandra radikalt

Nio kommuner som arbetat radikalt annorlunda.

Lardomar

Paverkan pa styrning och ledning.

Att dokumentera pa nya satt.

Processen

De olika delarna i arbetsprocessen.

Metoderna

Sa kan man gora, steg for steg.




Varfor
tjanstedesign?
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Varfor tanka nytt?

Radikala forandringar sker sallan av en slump.
De ar istallet resultatet av processer dar man
medvetet arbetar med att ifragasatta och andra
pa sina vanliga perspektiv. Varfor ar det da dags
att borja tanka pa ett annorlunda satt? Det ar val
bra som det ar? Och ar inte det har bara mer av
samma idéer fast med nya namn?

Att arbeta med radikala forandringar i offentlig sektor ar inget nytt.
Det nya ar det 6kande intresset, inte enbart vad galler nya tekniska
|6sningar utan ocksa helt andra satt att utfora tjanster pa. Urbanise-
ringen, en allt dldre befolkning, 6kande forvantningar och minskande
resurstillgangar ar nagra av de utmaningar som kraver innovativa
|6sningar.

Att involvera brukarna i processerna ar en forutsattning for att lyckas
med att tillhandahalla den service som brukarna faktiskt vill ha och
behover. | december 2014 genomfordes en konferens inom Férandra

radikalt dar Lennart Hansson berattade om framtidens utmaningar
och nédvandigheten av férandring.

Spela webb-video @

Positiva effekter

Internationella erfarenheter visar att radikala férandringar har lett till
att brukarnyttan 6kat samtidigt som kostnaderna minskat. Dessutom
har medarbetarnas arbetsgladje och sjalvfértroende dkat. De for-
vantade resultaten beskrivs darfor i termer som annorlunda, battre
och billigare. De som vet vilka tjanster som behdvs ar forstas de som
anvander sig av dem. Varfor ar det da inte de som tillfragas nar man
planerar kommunens erbjudanden? Fortroendevalda och anstallda
behover se brukare, elever och klienter som aktiva medskapare i ar-
betsprocessen istallet for passiva mottagare av tjanster. Vi maste ock-
sa ta hansyn till, och lyssna p3, resten av det omgivande samhallet.
Kort sagt: fler kockar gér en godare soppa.

Hur gor man?

Det finns inte en ensam metod som leder till radikala férandringar,
men det finns en rad olika strategier och forhallningssatt som gor
det. | projektet Férandra radikalt valdes tjanstedesign som metod till
férandring. Flera organisationer runt om i varlden har tagit fram egna
modeller for hur de arbetar for att fa fram just radikala forandringar.
Nagra av dem ar det brittiska Nesta, Innovation Unit och det norska

Kommunesektorens Organisasjon. Andra lander som kan sagas ligga

i framkant pa utvecklingsomradet ar Danmark och Australien, och det
ar bland annat darifran projektets inspiration har hamtats.


https://playskl.solidtango.com/widgets/embed/fubi1brp
http://www.nesta.org.uk/
http://www.innovationunit.org/
http://www.ks.no/
http://csp.screen9.com/preview/DE8Kpl1fyQLx9z0PcUpFcrOwR9yzWxGhxbA3zyY2YAwRf0zosBB7UqgDCe-zyIlz

Exempel runt om i varlden

For att skapa storre forandringar anvander allt fler kommuner

och landsting metoder som benamns service- eller tjanstedesign.
Processen skiljer sig fran de traditionella arbetsmetoderna genom att
de har ett starkt inslag av brukarmedverkan och av att préva och lara
- istallet for att planera, utreda och implementera. Det bidrar till en
relativt kort utvecklingsprocess, flera internationella exempel visar att
processen fran problem till testad tjanst tar ungefar fyra-sex mana-
der. Det finns ett antal organisationer runt om i varlden som har en
tydlig koppling till den nationella nivan och som anvander designme-
toder vid mer dvergripande systemforandringar.

Tva sadana exempel ar:

Innovation Unit (Storbritannien)

27eme Reégion (Frankrike)

Ovanstdende arbetar alla antingen inom, eller med, respektive
regeringskansli eller kommuner och regioner. | Sverige anvands
tjanstedesignmetoder bland annat av Skatteverket, Forakringskassan
och Migrationsverket.

Spela webb-video @
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Varfor tjanstedesign?

Design forknippas ofta med farg och form

men innefattar mer an sa. Den sa kallade design-
processen ar en utvecklingsprocess som alltid
tar sin utgangspunkt i brukarnas behov.

Tjanstedesign harstammar ursprungligen fran industridesignens me-
toder. Design har under de senaste drtiondena i 6kande grad kommit
att handla aven om tjanster och darmed fatt 6kad uppmarksamhet i
offentlig sektor. Grundtanken ar att man arbetar utifran och in for att
sakerstalla att de beslut man tar, tas for anvandarens basta. For att
garantera att tjansten ar byggd pa basta mojliga satt samarbetar man
i framtagandet av tjansten med brukare, personal och eventuella an-
dra intressenter som pdverkas av tjansten.

Med hjalp av tjanstedesign kan man visualisera
komplexa problem och behov.



http://www.innovationunit.org/
http://www.la27eregion.fr/
https://www.youtube.com/watch?v=am0tgZaMlRA
https://www.youtube.com/watch?v=am0tgZaMlRA
https://www.youtube.com/watch?v=am0tgZaMlRA

Designmetoder
anvands i 0kande grad
| offentlig sektor for att
forsta brukarens reella
servicebehov

Forandra radikalt




Designa tjanster?

Forandra radikalt valde att basera arbetet inom projektet pa tjanstede-
signmetoder. De flesta av de medverkande kommunerna har valt att
fortsatta med metoderna inom andra projekt, eftersom de uppskattat

det effektiva och brukarndra arbetssattet. Design erbjuder metoder

for att synliggdra bade medvetna och outtalade behov. Man kan
visualisera komplexa problem och géra dem 6verskadliga. | proces-
sen anvands ofta etnografiska metoder, enkla skisser, prototyper och
demonstrationsmiljoer for att i flera omgangar testa 16sningsforslag
med de tankta anvandarna av en tjanst. Darfor ar designprocessen
sarskilt lamplig att anvanda nar tjanster ska forbattras eller skapas.

Gor fel - fort

Det finns en inbyggd stravan att undanréja sa manga av de misstag,
som ar oundvikliga vid foérandring, sa tidigt som mojligt i processen.
Pa sa vis rattas felaktigheter till i en tjanst innan den sjosatts i fullska-
la och man slipper de stora kostnader som annars kan uppsta. Att
anvanda design har darfor i teknisk industri visat sig mycket [dnsamt.
Designmetoder anvands ocksa i 6kande grad, och med framgang, i
offentlig sektor, t.ex. av Forsakringskassan, Skatteverket och kommu-
ner och landsting for att forsta exempelvis familjers servicebehov i
kontakten med det offentliga.

Las mer om tjanstedesign pa SVID:s hemsida.

Varfor

tjanstedesign?

SAMMANFATTNING

* Tydligt satt att visualisera komplexa problem.

» Forsta brukarens verkliga behov.

* Inga misslyckanden. Man testar, andrar och
testar igen.

 Designmetoder uppmuntrar till att gora fel
tidigt i processen, da felen fortfarande ar
enkla att ratta till.

* Det ger energi och ar lustfylit.

Allas kompetens tas tillvara.

Okar delaktighet och legitimitet hos de vi dr

till for.


http://www.svid.se/sv/Vad-ar-design/Sa-vad-ar-tjanstedesign/

SKONSMON
- ETT SVENSKT EXEMPEL

Pa flera stdllen i Sverige anvands numera designin-
spirerade metoder for att géra om, eller forbattra
den offentliga verksamheten. For en kommunal
hemtjanstenhet i Sundsvall, Skonsmon, var det
forsta steget till forbattring av verksamheten att
ta reda pa vad som verkligen ar viktigt for brukar-
na. Metoden var radikal - hemtjanstpersonalen
gick hem till sina brukare och intervjuade dem pa
plats.

Spela webb-video @

Prio ett for brukarna visade sig vara att fa traffa samma personal.
Genom att forandra schemalaggningen sa att hemtjanstpersonalen
numera sjalva planerar sitt schema ordnade man det och i dag kan-
ner varje brukare sin personal val. Férandringen innebar bland annat

- 3 -

| Skonsmon har kontrollen av medarbetarna ersatts av tillit. Arbetssdttet
har lett till forbdttringar for bdde personal och brukare.

att brukarna slipper férklara och instruera vid varje méte med ny per-
sonal. Relationerna mellan personal och brukare har darigenom blivit
battre och brukarna kénner sig tryggare.

Arbetet foljs upp

Den féorundersdkning man gjorde i borjan av projektet visade att man
hade sysslat med en del arbete som inte hade nagot varde alls for
brukarna. Det resurssldseriet togs forstas bort. Personalen far nu-
mera sjalva rekrytera vikarier och planera schema, och det finns ut-
rymme att hantera personalfranvaro utan att ta in vikarier. Man har
dessutom tagit fram nya matt sa att arbetet enklare kan féljas upp
och férbattras.

Goda resultat

ldag har arbetsgladjen i personalgruppen ékat, sjukdagarna minskat
och personalen har vant sig vid att sjalva I6sa de problem som upp-
star. Kontrollen av medarbetarna har ersatts av tillit och man tar tillva-
ra pa den kunskap som finns hos de som faktiskt moter brukarna i sin
vardag. Brukarna i sin tur berattar garna pa olika satt om hur mycket
ndjdare de ar med det nya arbetssattet.

Har kan du se och lasa mer om hur man numera arbetar i Skonsmon.

Eftersom Skénsmons resultat blev s@ bra gérs nu liknande forbdéttringar
pd andra hemtjdnstenheter i Sverige


http://skl.se/demokratiledningstyrning/kvalitetstyrafoljaupputveckla/framtidenstjansterochvalfardutvecklingsprojekt/aktivtmedskapandebrukareochpatienter/exempelbrukarochpatientmedverkan/hemtjansteniskonsmon.4858.html
https://www.youtube.com/watch?feature=player_embedded&v=zm9yV2bWYu4

Joy Mogensen har lett det férandringsarbete i Roskilde som lett till
betydande féréndringar och forbdttringar fér invénarna.

ROSKILDE
- ETT DANSKT EXEMPEL

Danmark har pa senare ar blivit allt mer kant for hur man
arbetar med ett designbaserat férhallningssatt inom of-
fentlig sektor. Politiker och beslutsfattare har pa manga
hall i landet insett vardet av att arbeta med invanarna for
att skapa smartare l6sningar som ar battre anpassade
efter vad de verkligen behover och vill ha. Roskilde kom-
mun ar en av de kommuner som arbetar pa det har sat-
tet.

2011, samma ar som Joy Mogensen fyllde 30, blev hon ocksa Danmarks
yngsta borgmastare. Som styrande i kommunen har hon gjort upp
med en nollfelskultur som hon sjalv beskriver som ofruktsam. Hon
uppmuntrar samarbeten dver partigranser eftersom hon anser att hon
"inte kan ga till val pa nedskarningar - utan maste gora det pa visioner
om ett battre samhalle”.

Pa besdk hos Forandra radikalt

Joy Mogensen och Christina Juell-Sundbye besokte en ledardag som
anordnades av Férandra radikalt. Christina arbetar med den poli-
tiskt drivna visionen samt strategi och innovativa metoder i Roskilde
kommun. Tillsammans berattade de om hur Roskilde kommun valt
att bedriva arbetet tillsammans med invanarna. Hur har politikernas,
respektive tjanstemannens, uppdrag férandrats av designprocessen?
Vilka vinster har man gjort med de nya arbetssatten - och var har
motstandet funnits? Har kan du se Joys framtradande.

Spela webb-video @

Ny typ av dokumentation

En del i det nya sattet att arbeta har ocksa varit att tjanstemannen
inte langre skriver beslutsunderlag pa samma satt som tidigare.

Joy Mogensen och hennes kolleger far numera beslutsunderlag som
ar maximalt tre-fyra sidor. De innehaller berattelser fran invanarna
och ofta bilder eller illustrationer som levandegoér och visualiserar.

Ydelsen

Jobh!

Berdttelsen om Mikkel, en ung man som vill ha arbete men istéllet blir
runtskickad till olika instanser, dr ett exempel pa hur man i Roskilde
arbetar med att forklara en idé eller ett problem.


https://playskl.solidtango.com/widgets/embed/n6s1rn8g
http://csp.screen9.com/preview/hR3nlhvme8n99OqGGypQmJC6lpQp6SDLTo4SEY1o8H78eBI2iB_-TNCLKyyFLl1M

FOrandra
radikalt




Utvecklingsprojekt
| framkant

Projekt Forandra radikalt genomférdes med huvud-

finansiering fran VINNOVA och Sveriges Kommuner och Landsting.
Forutom metodutveckling och idéarbete hade projektet som mal

att identifiera hur nya arbets- och forhallningssatt paverkar ledarskap
och medarbetarskap.

Projektet har genomforts i en kombination av gemensam metodtraning
och eget arbete pa hemmaplan. Som stéd i arbetet har konsulterna
fran servicedesignforetaget Doberman varit viktiga med sin

erfarenhet fran tjanstedesign och processledning. Projektgrupper

fran nio kommuner deltog:

Eskilstuna kommun

Gavle kommun

Kungalvs kommun

Laholms kommun

Oxel6sunds kommun

Ronneby kommun

Sundsvalls kommun

Vastra Goteborgs stadsdelsnamnd

Astorps kommun


http://www.doberman.se/

Vad menar vi med
radikal forandring?

Att arbeta med radikala forandringar innebar ett nytt satt

att moéta behov hos vara brukare. Vid projektstart gick arbetsgrup-
pen igenom internationella kdllor och fann gemensamma kanne-
tecken pa en radikal forandring och vagen dit. De blev utgangs-
punkter for projektet.

1. Tydligt brukarfokus

Ledare och medarbetare lar kdnna brukarens perspektiv. Tjansten

blir behovsdriven istallet for att vara ett generellt erbjudande fran kom-
munen/landstinget. Ocksa nya resurser identifieras och férandringen
involverar brukare och andra intressenter i problemformulering, idége-
nerering, analys och utférandet av den nya tjansten.

2. Forskjutning fran kontroll till tillit
Med ett tydligt utifran- och infokus utmanas de befintliga organisations-
kulturerna och styrsystemen. Nar det ar brukarens behov, tillsammans
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med personalens kompetens, som styr planering och utférande ar manga hie-
rarkiska styrsystem inte langre tillampliga.

3. Breda 6verenskommelser
Man gor breda dverenskommelser mellan arbetsgivare och de fackliga organisa-
tionerna for att legitimera arbetet, synliggéra medarbetarens roll, motivera och

skapa trygghet i organisationen.

4. Larandet ar viktigt

| en larande organisation ar det tillatet att gora fel pa vagen sa lange det leder

till forbattringar. Man har darfor pa flera platser kommit éverens mellan politik
och forvaltning att det ar tillatet att préva nytt. For att det ska vara mojligt behdvs

bade modiga ledare och medarbetare.

5. Design

Man anvander ofta designinspirerade metoder nar man arbetar
tillsammans med brukarna.

o

FORANDRA RADIKALT FORKLARAR!
Projektet har valt att genomgaende kalla kunder, klienter, elever, de som bor i

sarskilt boende och andra malgrupper for brukare.




FOrandra radikalt
- slutresultat och vagen dit

Vad blev resultatet av projekt Forandra radikalt? Har kan du ldsa om
samtliga projekt, deras individuella forutsattningar och utfall.

Spela webb-video @

Vill du veta mer om de olika projekten? Har finns projektgruppernas
egna berattelser.

Projektets blogg anvandes under projektets gang for att uppdatera om
resultat, dela matnyttiga lankar och formedla upplevelser.
Las vidare har.



http://forandraradikalt.sklblogg.se/forandra-radikalt-slutresultatet/
http://forandraradikalt.sklblogg.se/
http://csp.screen9.com/preview/I8oc2ld-9cnyI7jDLKxbmHJLjRccVIZB6W_EUOEdXSSi4flGisTuxMceH4tJxdZs

Oxeldsunds kommun

Bygger pa tv-program
Prototypen som kallas Vi flyttar in! bygger pa tv-programmet "Berg

flyttar in” dar komikern Carina Berg flyttade in en natt hos en kandis.
|dén ar rejalt nytankande. Man ser till att personalen lar kanna per-
sonen som ar pa vag att flytta in pa boendet. For att se "manniskan
bakom sjukdomarna” flyttar en person ur personalen in i den aldres
hem. Man umgas under ett dygn, samtalar, staller fragor om vem
brukaren ar, intressen, familj, vad hen har for férvantningar pa sitt
nya boende och vad hen kan bidra med pa plats. Personen fran bo-
endets personal tar bilder och filmer med sig tillbaka till boendet och
presenterar pa sa vis brukaren for personal och blivande grannar.
Brukarens egna kunskaper och intressen tas tillvara, och personalen
och de boende kan valkomna en person till boendet - istallet f6r en

1. Oxeldsund forandrar patient.
S Itt a l d re boe Nn d e Projektet forfinas

Projektgruppen har testat tva varianter, en dvernattning och ett efter-
"Hur kommer det sig att de boende inte ar nojda middagsbesok. Bada har fungerat bra. | dag har projektet rekryterat
med sitt dldreboende, och hur kan vi gara det en grupp inflyttare i Oxeldésund. Under varen 291 5 tr“é\n.ade de pa de
bittre?” Svaren pé de frégorna hade de ildre som fardigheter som kravs. Gruppen kommer ocksa att férfina och ut-
bodde pa boendet och i dag arbetar man pa ett lite
annorlunda satt tillsammans med personalen.

veckla konceptet ytterligare.

En man satt pa en pinnstol
FOr att forsta hur livet pa ett dldreboende ser ut arbetade medlem- n a r Jag kO m pé m O rgo n e n

mar ur projektgruppen en dag pa boendet. Pa det sattet kunde de

observera hur bade personalens och de aldres situation sag ut. Vad = '
i ; och satt pa samma pinn-

man sag var bland annat att det fanns ett stort fokus pa de aldres

sjukdomar. Boendet ska efterlikna en hemlik miljé, men paminner . . : =
mer om ett sjukhus i miniformat. De aldre passiviserades i hog grad StOl nar Jag gl C k pa
av att vara pa boendet. Personalen ordnade med det mesta och de .

boende konsumerade aktiviteter - men medverkade inte i att skapa efte rm I d d age n

dem. For att kunna forandra det var det forstas viktigt att ta reda pa

vad den aldre kan och vill innan hen flyttar in. Arbetsgruppen i Oxelésund



2. Ronneby arbetar med
unga sysslolosa

Trots flera forsok att l6sa problematiken med
Ronneby kommuns héoga ungdomsarbetsloshet

sa har arbetsloshetssiffrorna fér unga varit

fortsatt hoga. Efter att ha pratat med ett antal unga
i kommunen insag projektgruppen att ungdomarna
snabbt blir passiva i sin situation.

De unga berattade att de ville géra nagot meningsfullt och "pa riktigt”
dar de kanner att de sjalva kan vara med och paverka sin utveckling.
Sjalvfortroendet var 1agt och manga kande sig ocksa lasta i sin situation
eftersom det stod till forsérjning de mottog innebar att de exempelvis
inte kunde gora praktik for att komma narmare en anstallning eller att
vaga 6ppna en egen rorelse. Man behdvde hjalp med att utdka sitt kon-
taktnat och géra verklighet av idéer och talanger.

Ronneby kommun

Hjalp att klara sig sjalv

|ldén som ska hjalpa till att I16sa problemet ar ett program som genom
dkad sjalvkannedom och engagemang skapar handlingskraft och lock-
ar fram de ungas individuella kvalitéer. Man samarbetar med Ronne-
bys foretagare och uppmuntrar eventuella foretagarintressen. Malet
ar att skapa sjalvforsorjning, oavsett om den harrér fran anstallning,
utbildning eller eget foretagande.

Har testat snabbvariant

For att snabbt kunna testa sina insikter utférde projektgruppen en
prototyp-workshop dar de unga tranades i att fa sitt kontaktnat att
vaxa och att hitta nya vagar till sitt dromjobb. Under tiden som testet
pagick fick ungdomarna utmana sig sjalv pa olika satt. Bland annat
genom att komma pa idéer pa olika teman, genomfora dem i liten
skala och sedan utvardera eventuella affarsmajligheter. Testet gick
bra och ungdomarna efterfragade sjalva en fortsattning.

Skarpt lage 2015

Hosten 2015 startar satsningen som man valt att kalla Kaoskompaniet
med finansiering av Europeiska socialfonden. Man vill undvika att stop-
pa ner individer i férutbestamda mallar och istallet arbeta med var och
ens naturliga férutsattningar och erfarenheter. Det kreativa larandet i
Kaoskompaniet kommer att ske med deltagarna bade som deltagare
och organisatorer.

Det kanns som att
alla som far jobb
far det via kontakter
och jag har inga

Ung person i Ronneby



3. Laholm ger battre
ledsagarservice

Problemet som Laholm kommuns projektgrupp
tog sig an var ett stort missnoje med kommunens
ledsagarservice. | de undersékningar som gjordes
fick man hora att det var svart att fa ordentligt
med ledsagartid, att det tog tid och att besluten
inte alltid var stringenta. Det ledde till

stor osakerhet for brukarna.

Ledsagarservice ar en insats som syftar till att den enskilde ska fa hjalp
med att genomfora aktiviteter och att bryta den isolering som ofta blir
féljden av en omfattande funktionsnedsattning. Nar Laholms projekt-
grupp boérjade gora sina intervjuer med brukarna upptackte de att an-
sokningsforfarandet var kantat av problem fran brukarnas synvinkel.
Det var mycket snava ramar for vad man fick géra och systemet var
mycket oflexibelt. En man ville t ex ha ledsagare for att kunna ga pa en
anstallningsintervju, men eftersom sadana inte raknas som fritidsakti-
vitet fick han avslag pa sin ansokan.

Jag maste hela
tiden sta till svars
for mina behov

Brukare i Laholm

Laholms kommun
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Fick tigga och be

Framfor allt var det kdnslan av att sta “"med mdssan i hand” som var
jobbigast for brukarna. De var tvungna att planera sitt liv mycket langt i
forvag och kunde inte alls vara spontana. Det kdndes ocksa som att de,
infor handlaggarna, behovde sta till svars for hur de anvant sin tid. Den
radikala idén som projektgruppen kom fram till var att istallet for att
fortsatta begransa brukarnas ledsagningstid - slappa den helt fri. Den
enskilde fick anvanda sa mycket ledsagarservice som de sjalv ansag sig
behova. En testgrupp pa totalt tio personer fick prova att utan kontakt

med handlaggare boka in sina ledsagartider.

Fortsatt projekt

Resultatet blev att ledsagartiden 6kade med 13% (en kostnad pa 35
tusen kronor). Men i vanliga fall hade flera av brukarna fatt tillfalligt
utdkad ledsagartid. Och handlaggartiden man sparade blev motsvaran-
de 288 arsarbetstimmar, dvs ca. 14 % av en heltidstjanst. Brukarna som
fick testa var valdigt ndjda och uttryckte att de kande sig friare nu. Pro-
jektet fortsatter i Laholm fram t.o.m oktober 2015. Fran augusti gors en
utvardering sa att beslut kan fattas om en permanent fortsattning med

fler brukare.



4. Sundsvall forebygger
avhopp fran gymnasiet

Vad kan man gora at den hoga ungdomsarbets-
I6sheten i Sundsvall och vad beror den pa?

FOr att ta reda pa det genomforde Sundsvalls
projektgrupp tolv djupintervjuer med unga
som inte slutfort gymnasiet.

Intervjupersonerna berattade bland annat att de for att klara av att
genomfdra gymnasiestudierna hade behdévt bli sedda, fa en utbild-
ning som var mer anpassad efter just dem och tydliga férvantningar
pa vad de forvantats prestera. Utifran intervjuerna forstod projekt-
gruppen att det behovs forandringar pa flera nivaer for att fler elever
ska avsluta gymnasiet med slutbetyg.

Sundsvalls kommun

Stottning och support

Svaret pa deras problem blev, i samrad med elever och larare, "Skol-
supporten”. Skolsupporten ar ett koncept som bestar av tva delar;
skolvard och studiesupport. Skolvarden ska méta eleven och kunna
féra spontana, vardagliga samtal om hur eleven har det i skolan.
Skolvarden ar tankt att kunna stddja, folja upp och finnas till hands
nar mentor och larare inte racker till. Skolvarden ska ocksa kunna
fungera som lank mellan eleven, skolan och hemmet vid behov.

Man ska klara sig sjalv -
det ar ett svaghetstecken
att be om hjalp

Brukare i Sundsvall

Hjalp efter skoltid

Studiesupporten ska stddja eleven i hens studier och finnas fysiskt
tillganglig under skoltid, samt vara nabar via exempelvis chat under
eftermiddagar och kvallar. Pa det sattet blir det éverskadligt att se
hur eleven ligger till i olika @amnen och kurser. Arbetet sker i samver-
kan med mentorer, undervisande larare, elevhalsoteam och vid be-
hov vardnadshavare/gode man.

Fortsatta intervjuer

Det pagar ett fordjupat prototyparbete med enskilda intervjuer i gym-
nasiet, for att forfina och fordjupa kunskaperna kring funktionens
upplagg och innehall. Nar sammanstallning av detta ar klar, éverlam-
nas idén om skolsupport till den berdrda forvaltningen.



5. Gavle-elever
jobbar med film

| Gavle brottades man pa Stenebergsskolan med
problemet att 70% av eleverna i arskurs nio gick ut
med ofullstandiga betyg. Varfor var det sa, och hur
kunde man pa ett enkelt satt géra nagot at det?

Genom intervjuer med elever, ldrare och experter insag Gavles projekt-
grupp att foraldrarna ar viktiga for elevernas skolresultat, men att var-
ken de eller eleverna riktigt forstar innehdllet i undervisningen.
Undersokningarna visade ocksa att skolan var viktig for de flesta forald-
rar, men kommunikationen mellan dem bada fungerade daligt. Darfor
testade man att lata elever, larare och foraldrar spela in filmer pa en
surfplatta. Plattan skickades sedan mellan hemmet och skolan och It
féraldrarna se vad barnen gjorde i skolan, samtidigt som de fick svart
pa vitt vad just deras barn tyckte var svart.

Gavle kommun

FOr mitt barn har
filmerna gjort att hon
kanner sig mer sedd

och bekraftad

Foralder i Gavle kommun

Positiva till resultatet

Flera av barnen uttryckte att filmerna var bra for att de skapade mgj-
ligheter till att fa hjalp med skolarbetet av sina féraldrar. Foraldrarna
berattade att filmandet fick deras barn att kdnna sig sedda och att de
sjalva kande sig mer delaktiga i barnets skolgang. Lararna var i sin tur
ndjda bland annat med att foraldrarna engagerade sig i undervisning-
en.

Fler tester behovs

En av projektets slutledningar ar bland annat att man behdver gora fler
tester, med fler elever och fler filmer fér att kunna dra generaliserbara
slutsatser om hur filmandet paverkar betygen. Socialtjansten och Ut-
bildning Gavle har visat intresse fér framtida gemensamma arbetssatt
och pa det sattet lever projektet nu vidare.


http://forandraradikalt.sklblogg.se/forandra-radikalt-slutresultatet/
http://forandraradikalt.sklblogg.se/forandra-radikalt-slutresultatet/
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6. Vastra Goteborg blir
tryggare och oppnare

Vad ar det som goér att omradet Grevegarden kanns
otryggt och hur rader man bot pa det? Den fragan
stallde sig projektgruppen i Vastra Goteborg och gick
ut bland de boende for att fraga dem vad de visste
om saken.

Grevegdrden har Goteborgs storsta socioekonomiska skillnader. Inkomst-
skillnaderna 6kar i takt med segregationen och polis och faltassistenter
berattar att omradet praglas av oro och radsla. Brukarna kunde i projekt-
gruppens intervjuer beratta att fa personer rérde sig ute i omradet efter
att gatulamporna tants. Det innebar fa kontakter med grannar och andra
narboende. De boende anpassar till viss del sitt liv efter den otrygghet de
kanner. Malformuleringen, som ar ett resultat av intervjuerna, blev darfor
att "innovationen ska fa fler manniskor att vistas i omradet”.

Vastra Goteborgs stadsdelsnamnd

Tidbank for tjanster - Bytet

Arbetsgruppen ville Idnka samman manniskor med varandra och gora
dem mindre radda for att vistas ute. Att "folk drar folk” visste de sedan
tidigare och ur den tanken sprang idén om en tidbank for tjanster. De
nya relationerna leder till att de boende ror sig friare i omradet. Tid i
banken far man genom att géra nagot for en granne, till exempel sitta
barnvakt, baka eller rasta en hund. Exakt samma tid som brukaren sjalv
har lagt in i banken far hen ta ut. Men da kan man istallet fa hjalp med
att exempelvis bli 1ast for, eller veckans matinkdp.

Innovationen ska fa
fler manniskor att
vistas i omradet

Projektgruppens mdlformulering

Nu tar andra over

En byteskvall prototypades av arbetsgruppen dar man fick till ett antal
verkliga byten. | dag har ett icke vinstdrivande socialt foretag tagit over
idén. Stadsdelsnamnden kommer fortfarande att finnas med som sam-
arbetspartner. Det sociala foretaget utreder just nu skattetekniska och
forsakringsmassiga fragor, och kommer att fortsatta med fler byten
inom kort.



7. Astorps kommun pratar
med foraldrar via film

N&r Astorps kommuns projektgrupp borjade arbeta
med Forandra radikalt fick de hora fran projektsko-
lan att fordldrarna till barnen nog inte var sa enga-
gerade i sina barns skolgang. Varfor dok de annars
sa sallan upp pa sina foraldramoten?

Det fanns fran skolans sida ett 6nskemal om battre och tatare kontakt
med foraldrarna, men féraldrarna var i sin tur kanske inte lika intresse-
rade? Nar projektgruppen pratat med ett antal familjer visade det sig
att antagandet var fel: foraldrarna var engagerade, men manga forald-
rar visste inte pa vilket satt de kunde visa sitt engagemang. Det sakna-
des gemensamma arenor for samtal och spraket var ofta ett problem.

Astorps kommun

Vi har fatt
informationen
om skolan fran
vara vanner

Fordlder i Astorps kommun

| intervjuerna som gjordes efterfragade foraldrarna mer information
om laroplanen och elevernas vardag.

Inte beroende av spraket

Losningen blev olika typer av filmer som skickades till foraldrarna.
Filmerna visade barnens undervisningsmiljoer och vad man arbetade
med for tillfallet. De var sa pass visuellt uppbyggda att aven férald-
rarna som inte har svenska som modersmal kunde tillgodogora sig
informationen. Prototypen kan i framtiden exempelvis utvecklas som
nyhetsreportage i den miljé dar barnen sin har vardag, med inslag av
projekt, teman, klassrad och storsamlingar.

Viktigaste lardomen

En av de viktigaste lardomarna efter arbetet ar att man ofta tror att
man vet saker om sina brukare. Men skrapar man lite pa ytan kan det
visa sig att det man "vet” ar fordomar eller |6sa antaganden. Darfor ar
det viktigt att hela tiden ha brukarnas fokus och fraga vad de faktiskt
tycker, tanker och kanner.



8. Kungalvs kommun
chattar med invanarna

Vad gor man nar det finns ett glapp mellan vad
kommunen anser att invanarna behéver och det
som invanarna faktiskt vill ha? Kungdlvs kommun
behovde hjalp med att I6sa det problemet och van-
de sig direkt till sina invanare.

- Vi far in synpunkter fran medborgaren pa verksamheten, vi tackar for
dem, men férandrar inte sa mycket, berattar en person anstalld hos
Kungalvs kommun.

Kungalvs kommun

Vi far in synpunkter,
tackar for dem, men
forandrar inte sa mycket

Anstélld hos Kungélvs kommun

Engagera invanarna

Nar Kungalvs projektgrupp efter djupintervjuer med invanare insag
att invanarnas tillit till kommunen drastiskt sjunker eftersom deras
synpunkter inte tas om hand pa ett bra satt, ville de forstas gora na-
gonting at det. Dels ville projektgruppen engagera de boende i kom-
munen i vad den ska gora, dels ville de att invanarnas forslag ska leda
till konkreta beslut, for att alla ska kanna att de har mgjlighet att pa-
verka. Kommunen ville ocksa ha stérre mojlighet till aterkoppling an
tidigare. En av intervjupersonerna hade foreslagit en chattfunktion pa
kommunens hemsida och det satte projektgruppen genast igang att
testa.

Live hosten 2015

| de test som gjorts har bade de som bjudit in till chatten, och de som
chattat, upplevt idén som positiv. Hosten 2015 satts "Kungalv live” i
skarpt lage. Har ska man via kommunens hemsida kunna chatta di-
rekt med ansvariga for olika fragor, bade politiker och tjansteman,
och invanarna kommer alltid att fa aterkoppling pa de fragor eller
forslag de framfor.



|u', /l;ﬁ:} =

%»

9. Direktor forenklar

Eskilstunas forsorjningsstod
Nar Eskilstunas projektgrupp gick ut och pratade
med sina brukare (personer som soker eller har for-
sorjningsstod) upptackte de snabbt att motet med
brukaren inte alltid fungerar bra utifran brukarens

perspektiv.

Daliga moten far stora konsekvenser for brukaren och brukarens moj-
lighet att pdverka i métet finns inte alltid. Man visste inte heller om bru-
karen far det stoéd hen behdéver for att na egen forsorjning. Genom att
genomfdra brukarresor och intervjuer upptackte projektgruppen bade
positiva och negativa monster i brukarens kontakt med forsorjnings-
stddsenheten. Verksamheten bidrog ocksa med sina perspektiv genom
intervjuer och feedback.

Eskilstuna kommun

Intervjuer gjorde skillnad

En av de intervjuade beskrev hur hon kande det nar hon klev in hos
forsorjningsstodsenheten: klumpen i magen och kanslan av att standigt
vara beredd pa att bli ifrdgasatt. Varje gang upplevde hon att hon mot-
tes av samma fragor, samma ifragasattande, eftersom handlaggaren
sallan laser pa innan motet. Intervjuerna med brukarna gjorde stort
intryck pa projektgruppen och skapade en stor del av det driv de sedan
hade i projektet.

Varfor har ni lasta dorrar?
Ar det mig ni laser inne,
eller vem laser ni ute?

Brukare i Eskilstuna kommun

Idén ar en direktor for brukarna

For att verksamheten ska bli battre pa att se och hora brukaren skapa-
des idén om en "brukardirektor”. Funktionen skulle hjalpa verksamheten
att synliggdra dess behov av brukaren som expert och bidra till att verk-
samheten i hogre grad efterfragar brukarens perspektiv. Nar man pa
olika satt prototypat (testat) "brukardirektéren” har man kommit fram
till att direktoren inte behover vara en fysisk person. Daremot kvarstar
behovet av att synliggdra brukarens rost. Verksamheten fortsatter att
trana pa att anvanda brukare som sina experter och bjuda in till med-
skapande. Projektgruppen beskriver att det ar utmanande och ovant,
men sager ocksa att det ar helt avgdrande for att pa riktigt uppna med-
skapande - och i ett langre perspektiv verksamhetens mal.



Lardomar




Brukarmedverkan paverkar
styrning och ledning

Malet med var verksamhet i kommuner och landsting ar att skapa
sa bra livskvalitet fér vara brukare som mdjligt. Oavsett var i livet

de befinner sig. Fér att detta ska bli méjligt maste vi involvera bru-
karna i vart arbete. Bade nar vi skapar tjanster for battre livskvali-
tet eller nar vi féljer upp resultat.

Att styra och leda har hittills handlat om hur verksamheten och fér-
troendevalda agerar. Men nu maste man tanka om. Det ar inte langre
verksamheten som ar det centrala utan brukaren. Férandringen drivs
av brukaren. Brukaren blir en viktig kunskapskalla. Verksamheten och
fortroendevalda maste lyssna. Vaga fraga och utmana vara gamla fore-

stallningar. Ha mod att lita pa att brukaren ar kunnig och expert pa sig
sjalv. Allt detta staller i sin tur nya krav pa hur man leder verksamheten.
Ledaren far en ny roll i att vaga leda mot brukarnytta. Att 6ppna upp
"stangda rum” fér faktisk brukarmedverkan. Stétta medarbetarna och
ge dem stdrre ansvar. Ett ledarskap dar coachande blir ett viktigt inslag.
Att l1ata verksamheten testa. Vara okej med att det kan bli fel. Dra lar-
dom av detta och uppmuntra verksamheten att testa igen.

Nya inslag i uppfoljningen
Kan man folja upp pa samma satt som idag? Nej, med fokus pa livskva-
litet maste man ocksa tanka om kring hur vi foljer upp. Man behdver



komplettera med nya metoder. Nationella nyckeltal och traditionella
enkater tenderar att fokusera pa att leverera tjanster och service, men
sallan pa vad det innebar for brukaren i ett langre perspektiv. Hur kan
da livskvalitet matas? Dagens matningar kan hjalpa till att identifiera
problemomraden som behover forbattras, men fangar alltsa inte bru-
karens livskvalitet. For att veta att man gor ratt saker maste man fraga
dem verksamheten ar till for.

Vad ska man géra da?

Brukarmedverkan kraver fortroende mellan chef och medarbetare.
Stdrre utrymme maste ges att fa arbeta mer sjalvstandigt. Att tillata
egna bedémningar utifran kontakt med brukaren. Inte som idag da det
ofta sker efter givna mallar. Det ar dags att vaga testa nya metoder.
Skapa motesplatser dar brukarna vagar ge en arlig bild och inte kan-
ner sig i en beroendestallning. Har har man mycket att Iara av de som
jobbar med servicedesign och av etnografer. Intervjuer, fokusgrupper,
skuggning ar nagra metoder som kan anvandas. Gemensamt for dessa
ar att de pa olika satt syftar till att komma at var skon egentligen klam-
mer. Innan det skissas pa nya l6sningar maste den verkliga utmaning-
en ha identifierats. Kanske ar det inte rimligt att djupintervjua varje
brukare, men genomfor da nagra stycken per ar eller bjud in till ett par
fokusgrupper. Var inte radd att anvanda de "nya” metoderna kanske i
just de delar av verksamheten dar traditionella nyckeltal visar pa samre
resultat.

Sa paverkas
styrning och
ledning

SAMMANFATTNING

* Undersok vilka varden som ar viktiga for
brukaren.

* Hur paverkar brukarinvolvering vart satt att
styra och leda?

* |dentifiera systemhinder, justera och

utvardera.

Vilka nyckeltal och metoder behover vi for att

kunna mata livskvalitet?

Skapa tillit i organisationen.

Verka for ett coachande ledarskap.
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okumentera pa nya satt

For att forsoka forklara brukarupplevelsen fér de som inte var
med i undersokningsarbetet ar det viktigt att dokumentera pro-
cessen. Det gor man oftast inte bast genom att anvdnda sig av sed-
vanliga PM, utan genom att arbeta med material som gor arbetet
levande.

Nar man anvander sig av etnografi i sitt undersékningsarbete kan man
valja mellan att lata proffs utféra arbetet, eller att |ata sina egna perso-
nalgrupper gora det. | Forandra radikalt upplevdes det som ovarderligt
att projektgrupperna sjalva var med om de aha-upplevelser som gavs i
undersokningsarbetet. Det ar svart att fér andra beskriva de upplevel-
ser som man fatt genom att bjudas in i andra manniskors liv. Har man
daremot sjalv varit med om de, ofta starka, upplevelser som observa-
tioner och intervjuer leder till ar man sjalv fylld av energi och motivation
till att férandra.

Vaga fraga!

En viktig lardom fran Forandra radikalt var att den basta dokumentatio-
nen ar den som faktiskt gérs. Tank darfor pa att Iata dokumentationen
av processen bli en naturlig del av arbetet. Fotografera, samla citat,
filma eller spela in ljudklipp, det ar viktigt att alla steg i processen doku-
menteras, ocksa starten. Det kan kdnnas ovant att dokumentera sa har.
For flera av projektgrupperna i Férandra radikalt kandes det kymigt att
ta upp kameran nar en medmanniska just delat med sig av nagot kans-
ligt. Men for att fa ut den kvalitet och redovisningsbara resultat man
onskar av arbetet ar det har steget alldeles nddvandigt.

Frdga brukaren forst om det kdnns okej att vara med pa bild.

Om brukaren sager nej?

Vill brukaren inte vara med? Da finns olika alternativ. Kanske kan man
ta en bild dar man efterat maskerar hens ansikte? Finns det nagon som
kan gora en illustration av brukaren? Eller kan en bild pa miljon férmed-
la en bra kansla av det man vill sédga? Vill du vara pa den sakra sidan ar
det en god idé att uppratta ett enkelt kontrakt dar brukaren godkanner
att bilden anvands och till vad. Filmklipp ar ett annat enkelt satt att visa
andra en handelse. Mobilkameran fungerar oftast bra att bade filma
och fotografera med.

Samla pa bra citat

Bra citat ar de som sager nagot om brukaren och hens situation. Rik-
tigt bra citat "kanns i magen” och gor det lattare for arbetsgruppen att
forklara for utomstaende hur verkligheten ser ut. Skriv inte om citaten
med egna, krangligare ord, utan Iat brukaren fora sin egen talan.



Tre snabba fragor

Laholms
projektgrupp

Har det nya sdttet att arbeta med att samla foton och citat
fran brukarna paverkat ert arbete pa nagot satt?

— Ja, att anvanda foto och citat gor att det blir mer karnfullt och
levandegjort. Vid presentationer innebdr det att materialet blir mer
kdanslosamt och svarare att avskarma sig. Man kan inte ifragasatta
upplevelserna pa samma satt.

Har det varit svart?

— Ja, det har det. Svarigheten har varit att komma ihag att ta foton.
Vi ar ovana! Dessutom har det varit kansligt med den malgruppen vi
har arbetat med. Vissa brukare har ocksa varit lite reserverade kring
hur vi ska anvanda foton, en del vill inte alls vara med pa bild

till exempel.

Kommer ni att fortsatta dokumentera med citat/bilder?
— Ja, det kommer vi, i den man vi kan och det ar mojligt.

®




Processen




En rad olika metoder leder till tillverkandet av en prototyp, och sG smdningom en
idé om hur en tjdnst kan utféras pd bdsta sdtt.

Sa kan man goéra

| foljande kapitel kommer arbetsprocessens olika
steg att presenteras. Sedan ges exempel pa lampli-
ga metoder varav flera ar mojliga att anvanda i olika
stadier av processen. | tjanstedesignprocessen far
man tanka utanfor boxen och vara flexibel.

Med hjalp av Doberman - det designféretag som Forandra radikalt tog
hjalp av, delades arbetsprocessen in i olika steg. Fokus lag pa ett innehall
som var baserat pa verkligheten, empati och nyfikenhet, samt snabba och
frekventa tester for att inte lockas att bygga vidare pa ett koncept som se-

nare skulle visa sig inte fungera.

Se varlden fran
brukarens perspektiv

Fordandra radikalt

Vadda brukarfokus?

Manga talar om att de har "brukaren i fokus”, nar de borde ha brukarens
fokus. Istallet for att bara kdnna att man har brukarens basta fér 6gonen
och fatta beslut som man tror kommer gynna honom eller henne, bor
man ta pa sig brukarens glasdgon och se varlden utifran dennes per-
spektiv. Det gbr man enklast genom att fran borjan involvera brukaren i
projektet. Att géra det har manga fordelar. Dels kan brukaren bidra med
en omedelbar verklighetskontroll: ar idéerna och l6sningarna verkligen
genomfdrbara? Och inte minst, ar de faktiskt dnskvarda? Brukarna kan
ocksa hjalpa till att hitta tillgangar, t ex informella motesplatser, som i sin
tur kan innebara en [6sning pa det problem som ska l6sas. Framfor allt
ar brukarnas energi och vilja att vara med och gora saker battre den allra
viktigaste resursen. Ta vara pa den!



Process fran problem till prototyp
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, PROBLEM
, OCH MAL

]

1 Problem och mal

Den forsta delen i processen innefattar problem-
formulering och malsattning. Man sammansatter en
bra arbetsgrupp och sakerstaller tillsammans med sina
brukare att man identifierat det verkliga problemet.

2 Utforska

Utforskningen bestar av en rad olika
metoder for att forstd brukaren och dennes vardag.
Exempel pd metoder ar djupintervjuer, etnografiska

studier, workshops och kundresor.

3 Forstaelse och mojligheter

Efter att designundersdkningarna genomforts sitter
arbetsgruppen pa en rad olika insikter om saker som
fungerar mer eller mindre bra. For att kunna I6sa de
problem man upptackt sammanfattar man vad de data
man har faktiskt sager. Sedan vander man problemen
till mojligheter.
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4 Losningar och idéer

|Idé generering ar den kreativa process som genomfors
for att hitta I16sningar pa de behov man sett nar
brukarens verkliga behov och situation undersokts.
Utgangspunkten ar alltid brukaren, inte organisatio-
nen/verksamheten, och darfor ar det till stor hjalp att
man ar manga olika intressenter som idégenererar.

5 Testa och testa igen

Efter att ha valt ut ett antal idéer satter man raskt
igang att testa dem i liten skala. Det snabba och sma-
skaliga testandet forhindrar dyra och langdragna
projekt som kanske anda inte fungerar optimalt i
slutandan. Med hjalp av brukare och personal provar
man och anvander sig av de idéer som fungerar

allra bast.

6 Prototyp

Det intensiva testandet leder till sist till en idé som
fungerar val. For att underlatta beskrivandet av tjans-
ten tillverkas en prototyp som kan vara byggd av olika
material. Lego ar ett vanligt variant, men prototyper
kan se ut pa en mangd olika satt. Prototypen sakerstal-
ler pa ett konkret vis att alla har samma bild av idén.



/

/ (@

, PROBLEM UTFORSKANDE F6R§TAELSE OCH
OCH MAL MOJLIGHETER

LﬁSNIN@AR TESTA OCH PROTOTYP
OCH IDEER TESTA IGEN

Problem och mal

Nar man skapar en ny, eller forbattrar en befintlig,
tjanst har inte alla samma tankar kring vad som ar
bra och funktionellt. | tjanstedesignprocessen ligger
fokus pa de som anvander tjdnsten. Eftersom man
inte kan gissa sig till hur varlden ser ut i brukarens
ogon ar de basta saitten att ta reda pa det att fraga
och observera. Men hur gor man det?

Flera av de som arbetar med tjanstedesign inom offentlig sektor
beskriver hur viktigt det ar att satta ihop en bra arbetsgrupp med alla
de kompetenser som gruppen behdver. 27:e regionen, en Parisbaserad

"do-tank” som arbetar som designlabb for Frankrikes 26 regionala

administrationer, lagger ner mycket tid pa det har steget i processen,
eftersom de anser att det gor hela skillnaden i slutdndan. De arbetar
mycket med representation: finns det med personer i olika aldrar?
Finns det bade kvinnor och man? Och personer pa olika yrkespositio-
ner. Gruppen bor inte bara besta av chefer, det ger inte en komplett
bild av situationen. Men gruppen behdver ocksa innehalla personer
som har ndra kontakt med hogre chefer och politiker.

27:e regionen lagger ocksa energi pa att gruppen ska lara kanna varan-
dra. Det gor man for att skapa en arbetssituation med hdgt i tak. Den
har typen av projekt mar ocksa bra av det som norska kommunfor-
bundet (Kommunenes Sentralférbund, KS) kallar "en padrivare”, dvs en
person som ar dedikerad projektet, kan bygga ett bra team, ar mottag-
lig for nya idéer och kanske framfor allt: kan delegera uppgifter. Manga
valjer ocksa att anvanda sig av en tjanstedesigner i sitt arbete.


http://www.la27eregion.fr/en/

Forankra hos ratt personer

En stor del av det har férandringsarbetet bygger pa att formedla upp-
levda handelser till personer i beslutsfattarpositioner. Genom att regel-
bundet informera styr- och ledningsgrupper om hur arbetet fortskrider
gor arbetsgruppen det mycket enklare for sig. Kanske kan dessa per-
soner delta vid aktiviteter med brukarna, for att sjalva skapa sig en bild
av vad arbetet gar ut pa? Om det ar omdjligt, ge dem regelbundet till-
gang till material som gjort intryck pa arbetsgruppen: bilder pa brukare
i situationer som sager nagot om deras vardag, eller citat fran brukare
och personal som pa ett enkelt satt sammanfattar problemet. Fundera
ocksa kring vad som ar de "vanliga stoppklossarna” i arbetet. Kan man
forandra dem? Vilka opaverkbara regler och férordningar har arbets-
gruppen att forhalla sig till?

Glom lite av det ni vet

| projekt Férandra radikalt upplevde manga av projektgrupperna att det
var svart att glomma det de redan "trodde sig veta” om sina brukare,
men manga uttryckte ocksa att just det var nddvandigt for att verkligen
forsta vad det var de sag och upplevde. Naturligtvis ar mycket av den
kunskap man genom mangarig erfarenhet har om sina brukare var-
defull. Men for att faktiskt forsta nar brukaren pa olika satt visade och
berattade hur hens utmaningar, hopp, drdmmar och mal sag ut, var det
viktigt vara uppriktigt nyfiken.

Var arliga med vad som kan goras

Projektdeltagarna i Forandra radikalt beskrev ocksa svarigheter med att
ga ut till en grupp brukare och be om att fa stalla fragor eller observera,
eftersom det vackte férvantningar hos brukaren pa att projektgruppen
genast skulle kunna l6sa deras enskilda problem. Det ar darfér viktigt
att man fran boérjan ar arlig med vad projektets syfte ar. Man ar intres-

serad av att lyssna pa brukarens synpunkter - men
man kanske inte kan lova att 16sa just det problem
som den enskilde brukaren upplever. GIém inte heller
att aterkoppla till brukarna efterat. Vad hande med
de uppgifter som lamnades ut, pa vilket satt togs de

om hand och vad resulterade de i? Aven om man inte /

kunde I6sa en specifik brukares problem, kan det kan- /

nas bra for honom eller henne att veta att hen hjalpte /

till att skapa en 16sning som ar svaret pa mer generel- PROBLEM
OCH MAL

la problem.

Hjalp av designer?

Nagot arbetsgruppen behdver ta stallning till ar om den sjalv vill utfoéra
arbetet med att undersdka brukarens perspektiv, eller om man vill att
en tjanstedesigner ska gora det. Det ar forvisso mycket praktiskt med
en person som ar speciellt utbildad i etnografiska metoder, men samti-
digt finns det ett egenvarde i att arbetsgruppen ska uppleva situationer
tilsammans med brukarna som gor drivkraften till projektet starkare.
Vissa valjer att kombinera arbetssatten.

Kostnadsanalysera pa nya satt

Ett tips fran bland annat norska kommunférbundet ar att lata gora en
kostnadsanalys - men inte av de sedvanliga ekonomerna, utan av per-
sonerna i projektgruppen (innefattar ocksa brukarna). Lat alla fa en
dverblick dver var pengarna spenderas, pa vad, och vad man far for
kronorna. Att alla har en helhetsbild av de resurser som anvands (be-
greppet resurser innefattar pengar, men aven t ex manniskor och bygg-
nader) stimulerar diskussioner. Ar det man ser rimligt, eller borde det
vara pa nagot annat vis?



Tre snabba fragor

Oxelosunds
projektgrupp

Hur kdndes det att arbeta pa det har sattet?

— Roligt, intressant, spannande och givande! Vi anvande oss av kvali-
tativa intervjuer, observationer och deltagande i verksamheten genom
praktik, omvarldsspaning och upptackte flera saker om brukarna och
verksamheten som vi inte kunnat fa reda pa med andra sorters meto-
der. Bland annat att vi har manga rutiner som inte utgar fran brukarens
dnskemal, vilja, behov och att brukaren manga ganger far anpassa sig
till verksamheten fast det egentligen borde vara tvart om.

Vad tycker brukarna och personalen om det har sattet att arbeta?
— Flera brukare och ocksa anhériga har uttryckt gladje for att vi intres-
serar oss for vad de tycker. Motena har ocksa varit en héjdpunkt den
dagen for flera av brukarna. | projektgruppen bér man ha med perso-
nal som direkt moter brukaren/kunden och det lyckades vi inte med.
Det hade gjort arbetet lattare for oss och kunde ha gjort att det fick
storre och snabbare spridning.

Har ni nagot tips till andra som vill testa metoderna?

— Vaga kasta er ut fran planerande och sakerstallande och faktiskt
mota brukarna pa deras villkor. Det ger jattemycket energi och goda
idéer for utveckling. Testa av idéer med brukarna och prova saker i liten
skala och utvardera. Det leder framat. Ovning ger fardighet. Ju fler
intervjuer, observationer etc man gor desto skickligare blir man!

®
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Problem och mal
SAMMANFATTNING

« Arbetsgruppens sammansattning ar viktig

« FOrankra projektet hos strategiskt viktiga personer
« Stall nya fragor till nya personer

 Valj nya metoder

« Bygg partnerskap med brukarna

« Lagg extra tid pa att hitta det verkliga problemet

« Var genuint nyfiken

« Ha brukarens fokus - inte brukarfokus
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Problem och mal

MALLAR FOR ATT UNDERLATTA ARBETET

, PROBLEM
, OCH MAL

Brukarresa (nasta sida)

Man kan med férdel anvanda sig av ett jattestort papper som
underlag nar man gor en brukarresa. Post it-lappar i tre olika far-
ger ar ocksa praktiskt. Roda lappar for insikter som ar negativa,
orange for neutrala och gréna for positiva insikter.

Markera med hjalp av de fargade post it-lapparna vad ni
vet/inte vet/tror, om brukarnas vag genom tjansten.

Sortera sedan fakta pa fore, under och efter den tankta tjansten.

Fram trader en bild av vad ni maste ta reda pa och vem ni beho-
ver fraga for att fa veta mer.




Ovriga funderingar

Efter

Under
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, PROBLEM

/
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/

OCH MAL

Prioritera problem

Definiera utmaningarna och jamfér dem for att se
vilken av dem som bor prioriteras.

Vilket ar problemet
som behover l0sas?

Vem ar det ett
problem for?

Vilka faktorer skapar
problemet?

L

/

l PROBLEM
/ OCH MAL

Fyll i de olika rutorna men se upp sa
att inte férdomar smyger sig in i vad
arbetsgruppen vet/antar.

GOr ocksa en plan for hur ni ska ta reda
pa det ni inte vet och bekrafta/dementera
det ni antar.

Vi vet:

Hur vet vi?

Vilka bevis finns for att
problemet ar viktigt?

Kan problemet omformuleras
utifran brukarens synvinkel?

Vi antar;

Varfor antar vi?

Vi vet inte;

Varfor vet vi inte?




Nasta steg ar att formulera en malformulering.

e 6 6 6 6 6 6 & ¢ & o o o o o o o o o o o o o o O°o o o

[ [ ]

o Formulera kortfattat (en eller tva o

, . meningar) vad problemet verkligen ar. .

[ [ ]

/ e Vand sedan pa problemet for att skapa en J
/ ProBLEM i fokusfréga. °
/ OCH MAL ° °
[ ] [

[ [ ]

[ [

Var malgrupp:

"Ex: Unga mellan 18-25”

Problemformulering:

"Ex: Sysslolésheten skapar problem som gor att unga inte kGnner

sig behévda, far bristande framtidstro.”

Fokusfraga:

"Ex: Vad beh6ver mdlgruppen for att ta sig ur sysslolésheten?”

L

/

/ PROBLEM
/ OCH MAL

Det har kan
vi andra pa!

"Ex: Motstand, rutiner”

...........
. ..
°® ]

. .
ooooo
.........

...........
. * .
°® .

. .
""""
.........

" Det har maste vi

forhalla oss till

"Ex: Lagar, ekonomiskt nulége”



Ar spetsig, men uppmuntrar till att tdnka nytt

Fastnar i minnet hos personer som hor den Vilj ett av foljande scenarion och beskriv vad

brukaren sager om tjansten som skapats fér hen.

, : o . . . 4’ o o
: Bra malformulering: : Om tva ar...
/ . . /
/ ProsLEM e Ger ett tydligt svar pa fokusfragan . / ProsLEm Proiektet har Ivckat d sitt d h bruk
= =i e Beskriver resultatet utan att blanda in en l6sning . = S éi?ii/ctlfét r?tgjgg riesdrr;% ns;a t?gfst.rag A

Var innovation ska... e

.........
°® ® e
. .

En tjuvlyssning pa stan. En brukare
pratar med en van om tjansten.

: Ett telefonsamtal till kommunen
-------------- .......-.'-. fran en nojd brukare.

. .
.......
-------

. .
.
......
oooooooo

En nyhetsartikel som handlar
om tjansten.

"Ex: Oka livskvalitén for de som har ledsagarservice i var kommun.”
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, PROBLEM UTFORSKANDE F6R§TAELSE OCH
OCH MAL MOJLIGHETER

Utforskande

Utforskandet ar den delen i tjanstedesignprocessen
som verkligen sticker ut. Har syns inga enkater
med fortryckta svarsalternativ till, istallet beger sig
arbetsgruppen ut i falt for att genom brukarna

ta reda pa hur verkligheten ser ut.

| utforskandedelen av processen far man arbeta pa det satt som till
stor del utmarker servicedesignen: etnografiskt och brukarnara. Syftet
ar att forsta brukarens drivkrafter, mal och drommar. Ett forsta steg ar
att fylla de kunskapsluckor arbetsgruppen har. Det gérs genom att vara
arlig med vad det ar som man faktiskt vet - och vad det ar som man
antar, eller inte vet alls. Att man sedan gor ett omtag och graver vidare
dar man star ar viktigt for att fa information som bygger pa riktig kun-
skap. Darmed inte sagt att all verklig kunskap endast bygger pa statistik
och siffror. Brukaren och dennes upplevelse ar i fokus under hela pro-
cessen. Att fortsatta grava i vad problemet verkligen ar, istallet for att

LﬁSNIN@AR TESTA OCH PROTOTYP
OCH IDEER TESTA IGEN

genast rusa mot en I6sning, ger i slutandan en [6sning som ar battre
anpassad efter brukaren och dennes situation. Flera av projektgrupper-
na i Forandra radikalt tyckte att det har var nagot av det svaraste med
processen. Att vaga lata gravandet i vad som var det faktiska problemet
ta tid var frustrerande fér manga. Det kravs talamod och en smula mod
for att orka det, men det betalade sig i slutandan.

Vad ar det egentliga behovet?

En av de stora skillnaderna nar man arbetar pa designinspirerat satt, i
motsats till sedvanliga metoder, ar att fokus till att bérja med inte lig-
ger pa att hitta en |6sning. | det forsta steget handlar det istallet om att,
efter kontakter med brukare, komma éverens inom arbetsgruppen om
vad problemet verkligen ar.

Ett exempel pa att problemet inte alltid ar det man tror ar hamtat fran
ett projekt pa norska Serlandet. Dar var malet att skriva ut aldre opere-
rade patienter snabbare, eftersom sangplatserna behovdes till sjukare
patienter. | samtal med patienterna forstod projektgruppen att de aldre
ville ha hjalp med dammsugning, matlagning och att hamta posten, det



vill sdga sadant som man visste att hemtjansten kunde hjalpa till med.
Arbetsgruppen fick anda radet att géra grundligare efterforskningar
och fick da reda pa vad som lag bakom de aldres begaran. De var i sjal-
va verket radda for att ramla och inte kunna ta sig upp pa egen hand.
Losningen blev att de aldre far hjalp med att lara sig tekniker for att
resa sig sjalva fran golvet. De kdnner sig numera trygga och behovet for
dammsugning och posthamtning ar betydligt mindre an tidigare. Hade
projektgruppen inte lagt extra tid pa att undersdka de aldres verkliga
behov och oro hade de [6st fel problem.

Se bakom fasaden

Steg ett i processen ar att ta reda pa hur brukarens liv egentligen ser
ut. For att gora det maste man fraga brukaren, men ocksa sjalv obser-
vera monster och handelser i brukarens liv som hen sjalv kanske inte ar
medveten om, eller kan eller vill uttrycka. Det har ar den fas i processen
som ar allra viktigast och det ar ocksa den punkt som man senare i ut-
vecklingen standigt aterkommer till. Det &r nu man far de insikter som
arbetet bygger vidare pa och framfor allt de kanslomdassiga upplevelser
som gor att arbetet kanns viktigt.

Nya metoder for nya resultat

Att manniskor ar vanedjur ar ingen nyhet, men att vaga sig pa nagot
nytt nar man valjer vilka metoder man vill anvanda sig av kommer att
betala sig i det har fallet. | Férandra radikalt valde manga av projekt-
grupperna att till stor del anvanda sig av (forfinade varianter av) tradi-
tionella metoder, t ex intervjuer, omvarldsspaning och dataanalys. Men
de mest ovantade och uppskattade resultaten fick grupperna nar de
vagade sig pa att testa metoder som lag langt ifran deras vardag, t ex
deltagande observationer och brukarresor. Ta fram en plan foér vilka
metoder ni vill anvanda och se till att de kompletterar varandra.
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Prata om brukarmétena tillsammans i arbetsgruppen efterdt.

Vem ska tillfragas?

Att valja ut vilka brukare man ska ta hjalp av kan vara svart. Kanske ar
det inte alltid de som anmaler sig till ett projekt som ar de enda man
ska fraga? Pa samma satt som det ar viktigt att ha en bred represen-
tation av personer i arbetsgruppen, ar det viktigt att ha det i den grupp
med brukare som man arbetar med. Sa langt det ar méjligt - se till att
fa en stor alders-, kdns-, etnicitets- och erfarenhetsmassig spridning
hos brukarna. Det ger i slutdndan det mest riktiga resultatet.

Vad galler hur manga brukare man ska involvera i studien beror det till
stor del vilken metod man anvander sig av. Det var forst nar projekt-
grupperna markte att resultaten borjade bli mattade, dvs. nar brukarna
bdrjade leverera samma svar i studier eller intervjuer, som de kunde
kanna sig n6jda med antalet undersdkningar. For vissa av projektgrup-
perna innebar det att man djupintervjuade tio brukare, for andra grup-
per kunde det racka med fem for att ha uppnatt den grad av mattnad i
resultaten som man efterfragade.



Tre snabba fragor

Kungalvs
projektgrupp

Vilket problem fokuserade ni pa fran borjan?

— Forst koncentrerade vi oss pa ett inre problem: att medarbetare inte
upplever att deras kreativitet tas till vara. Sa smaningom insag vi med
hjalp av intervjuer med brukarna att det ar medborgarna som ar vart
verkliga fokus. Men var verksamhet har blivit viktigare &n kunden. Ater-
kopplingen till de som hor av sig till vart kundcenter ar under all kritik
och vi later inte medborgaren vara med i verksamhetsutvecklingen. Det
hanger ocksa ihop med ursprungsproblemet: vi tar inte hand om var
egen kreativitet - hur ska vi da férma oss att ta hand om medborgarens?

Hur kdndes det att forsatta underséka problemet?

— Det var svart fran bérjan. Det var en riktig utmaning att félja koncep-
tet, man vill ju ga till genomforandet direkt! Stodet av Doberman var av-
gorande for att orka halla ut och hdlla i. Efter den foérsta redovisningen
av undersokningar fick vi i hemlaxa att géra mer och géra om och det
ledde till vara slutgiltiga insikter.

Hur fungerade samarbetet med brukarna?

— De var sa positiva att medverka i detta och bli tillfragade. For oss i
arbetsgruppen var det en utmaning att ha stora 6ron och liten mun. Vi
ar alla 6verens om att det ar nédvandigt och en framgangsrik metod. Vi
har Iart oss att det ar stor skillnad mellan medborgarfokus, som ar ett
av vara karnvarden, och medborgarinflytande pa riktigt.

®




Bearbeta tillsammans efterat (forts. Utforskande)
Manga brukare kande sig glada éver att bli uppmarksammade och
lyssnade pa och projektgrupperna fick vid ett flertal tillféllen ta del av
valdigt privata och kanslosamma uppgifter. Vid de tyngre motena
ansag projektgrupperna darfor att man efterat skulle samlas och till-
sammans prata om vad man varit med om. Vissa grupper gjorde det i
form av ett kortare reflektionssamtal. Viktigt var att det lag i anslutning
till sjalva brukarmotet, da var det lattare att komma ihag vad som sades
och kanslan fran motet hade annu inte hunnit lagga sig.

Hur samlar vi materialet?

Ett smart satt att samla materialet ar att arbeta med post it-lappar.
Pa dem kan man skriva citat fran brukare och personal, reflektioner
och funderingar. Det basta med post it-lapparna ar storleken: det blir
nodvandigt att vara karnfull fran forsta borjan. Hur man sedan
arbetar for att sortera lapparna i system finns mer

information om i metodkapitlet.

Utforskande
SAMMANFATTNING

* Vaga lata gravandet ta tid, rusa inte mot en snabb I6sning
« Lita pa att gravandet leder till positiva effekter

Se till att det finns en bredd hos de brukare som ar med
vad galler alder, kon etc.

* Valj metoder som kompletterar varandra
« Brukaren ar i fokus, hela tiden

Projektgrupp i Férandra radikalt
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, PROBLEM UTFORSKANDE F6R§TAELSE OCH
OCH MAL MOJLIGHETER

Forstaelse

och mojligheter

Vid det har laget har arbetsgruppen samlat in

en massa information om brukarna och deras liv.
Nu ar det dags att gora den forstaelig genom att
hitta monster i informationen och skapa mening
genom att satta all information i ett storre
sammanhang.

Nar arbetsgrupperna i Forandra radikalt samlades igen efter att ha
gjort sin utforskning av brukarnas situation och upplevelser var de
flestas kansla att "nu ar arbetet klart”. Sa var det dock inte. De flesta
fick, efter analys av materialet, uppmaningen att atervanda till brukarna
och stalla fler fragor. | det har steget stalls de fakta som man samlat in
pa sin spets: har man undersékt det man ville? Har man verkligen tagit
reda pa allt man behdéver? Och har man haft brukarnas fokus?
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LéSNIN@AR TESTA OCH PROTOTYP
OCH IDEER TESTA IGEN

Analysera mera

For att analysera materialet och hitta monster kan man anvanda sig
av den sa kallade brukarresan. Brukarresan féljde brukarens vag
fore, under och efter att tjansten genomforts och ar ett 6verskadligt
satt att se monster i hela processen. Man kan ocksa anvanda sig av
en matris for att analysera sina data pa ett 6verskadligt satt.

Ur brukarresan och brukarnas berattelser utkristalliserar sig i det har
steget ett antal teman, eller insikter. Post it-lappar ar behandiga for
att pa ett enkelt satt géra det maijligt att flytta runt information pa en
arbetsyta. Pa det har sattet enas gruppen om ett par-tre insikter som
ar centrala. | metodkapitlet finns mallar dar man kortfattat samman-
fattar vad man funnit och hur insikterna senare kan vandas till mojlig-
heter. Har finns ocksa kontrollfragor som sakerstaller att gruppen ar
pa ratt vag.



Tre snabba fragor
Gavle kommun

Hur fyllde ni era kunskapsluckor?

— Kunskapsluckorna fyllde vi genom att gora nya intervjuer, lasa
statistik, och fraga om igen. Det har varit tidskravande med manga
moten med olika manniskor, men vi har fatt helt nya insikter om
vikten av brukarmedverkan. All feedback fran dem gjorde problemet
mer genomarbetat.

Hur har brukarna reagerat pa att ni arbetat pa det hér sattet?
— Valdigt positivt, de har stallt upp pa samtal, bidragit med sina
asikter och tankar och gett oss feedback. Flera ganger 6verraskade
de oss och vi fick svar som vi inte férvantade oss och som inte
stamde med var referensram.

Har ni nagot tips till andra som vill arbeta med designmetoder?
— Se till att tid avsatts i forvag och ta med alla inblandade fran
boérjan. Jobba gransoéverskridande; olika forvaltningar tillsammans
och olika verksamheter. Nu i efterhand ser vi att om vi skulle gora
om processen sa skulle vi lagga mer tid pa researchen och gora fler
intervjuer med brukarna. Vi skulle ha bérja med dem och kanske
till och med endast intervjuat brukare och inte sd manga experter

som vi gjorde.



JORSM konTAsT BEMOTAN

Genom att tematisera sina insikter utkristalliserar sig snart ménster och insikterna
far en stérre mening och sammanhang.

Stammer det verkligen?

Var uppmarksam pa saker som skaver och inte kanns riktigt ratt eller
logiska. Var kritisk och stall manga fragor for att utmana arbetsgrup-
pens resonemang. Stall fragor som: ar det har rimligt ur brukarnas
perspektiv, har vi brukarnas perspektiv just nu, stammer det har eller
ar det vara fordomar som talar? Viktigast av allt ar att personerna i
arbetsgruppen fortsatter att vara genuint nyfikna, dd kommer man
att stalla fragor som for resonemanget vidare. Sannolikheten ar stor
att arbetsgruppen inser att den behover atervanda till brukarna och
fraga annu mer.

Forstaelse

och mojligheter

SAMMANFATTNING

Fortsatt vara nyfikna

Var uppmarksamma pa saker som inte verkar stamma
Ar det nagot ni inte forstar - fraga igen!

Stall kontrollfragorna flera ganger for att sakerstalla
att ni ar pa ratt spar
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Forstaelse och mojligheter

MALLAR FOR ATT UNDERLATTA ARBETET




. Efterat/feedback

Anvandandet av

tjansten

k forsta motet

Sa gic

Sa fick brukaren

reda pa tjdnsten

AIpjadsaad
sua.Jeyn.g

AIDjadsaad

Sualaywiesyapn

FORSTAELSE OCH
MOJLIGHETER

uap|iq Jeyenyaq
wios jejaeyn.g
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uggn I ng  Valj ut ett par-tre insikter som kanns centrala, .
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Alder o 1.Eninsikt: 2.Vand insikten till en .
....................................................... ® . Botthariinsamlad data (kortfattad) mOJ“ghet L
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Kon: « Uttrycker ett problem, . ]
....................................................... . behov eller samband En mojlighet: :
Tid och plats: . ° Arinte for bred » Utgar fran ett viktigt tema .
............................................... R eller generell « Arvarken for 6ppen/avgransad o
Nyckelfynd: J * Inbjuder till idéer i
ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo L '
Ritad bild . ) } .
....................................................... e 3. FOr att stamma av brukarnas fokus, komplettera med .
: : e brukarcitat som bekraftar er bild. Stall sedan kontrollfragorna e
Gillar: Ogillar: Vanor: e pénasta mall. .
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Vi har upptéckt att e
Ting: Aktiviteter: Paverkan: "Ex: ...verksamheten dr viktigare dn kunden.”
Vilka saker anvander hen? Aktiviteter hen deltar i? Hur paverkar hen andra?
Hur skulle vi kunna... &

"Ex: ...fa var kommun att bli kundcentrerad?”
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Kontrollfragor Persona

3 - den typiska brukaren

FORSTAELSE OCH
MOJLIGHETER

o)

FORSTAELSE OCH
MOJLIGHETER

Sadan ar jag:

Om nagra av de berérda var
har, skulle de kanna igen sig i
insikterna?

........................................ Mlna drommar:
Tillfor insikterna nagot nytt?

Mina intressen:

Ar det nagot som inte verkar
stamma?

Uppmuntrar majligheterna

till en betydande férandring?

Bra pa:
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Losning och ide

Idégenerering ar den kreativa process man genom-
for for att hitta Iosningar pa de behov man sett da
man undersokt brukaren och hens situation. Ut-
gangspunkten ar alltid brukaren, inte organisatio-
nen/verksamheten, och darfor ar det till stor hjalp
att man dr manga olika intressenter som idégene-
rerar tillsammans.

Att involvera brukarna i idégenereringen har manga fordelar. Bland
annat deras perspektiv som anvandare av en tjanst, som gor att de
genast kan identifiera olika I6sningars for- och nackdelar. Det finns
ocksa en stor inneboende kraft i att fran borjan fa brukarna delakti-
ga i idéarbetet, det kan senare gbéra féorandringsarbetet enklare att
genomfoéra. GIom inte heller bort de som arbetar med den tjanst
som tillhandahalls. Hos professionen finns stor kunskap om bruka-
ren, men ocksa om det system som omger honom eller henne.

/
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, PROBLEM UTFORSKANDE F6R§TAELSE OCH
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LﬁSNIN(’iAR TESTA OCH PROTOTYP
OCH IDEER TESTA IGEN

Workshoppa fram idéerna

Att samla olika typer av kunskaper for att tillsammans ta fram nya idéer
kan ge ovantade resultat. | den har filmen kan man bland annat se hur
man i Buckinghamshire, Storbritannien, med sina brukare och andra in-
tressenter, genomforde en workshop dar man tillsammans idégenerera-
de. Att idén man valjer att ga vidare med ar genomforbar och anvandbar
kontrolleras genom det ndra samarbetet med anvandarna och professi-
onen. Kanske behdver man anda fa fler asikter om I6sningsforslaget? Att
dela idéerna brett ar ett smart satt fa in fler réster om vad som fungerar
och vad som inte gor det.

Spela webb-video @

Hitta ett koncept

Efter att man valt en, eller ett par, idéer ar det dags att gora dem till full-
standiga koncept. Ett koncept ar en dvergripande och barande idé och
kan enkelt uttryckt sagas vara en konkretisering av den ursprungliga
idén. Anledningen till att idén behodver konceptualiseras ar att man vill
skapa en gemensam bild av idén, som ar forstdelig for manga. Ett riktigt
bra koncept fastnar och sprids latt eftersom manga uppfattar koncep-
tet som en smart I6sning. Den skapar energi kring vidareutveckling och
utgdr darigenom ett bra beslutsunderlag. FOr att uppna allt detta ar det
forstas viktigt att vara tydlig och halla konceptet
sa lattforstaeligt som mojligt. | metodkapitlet
finns en mall som kan underlatta just det.

HAR AR
V1 NU!


https://vimeo.com/42123725

N crline vilkat leder tll korflikter mad sin mamma som tycker 3tt han ska ligga tiden pd anat. Ales drmmer
am:tt kunr skaga cooks 1pd som siljer bea

/
& Taun g vl hager s bommaran

socialsebreteram wt koota kta di,

Dt fins e g prakukphies
anfabril gt ol vegrar! | M

Visualisera
enkelt

For att sa manga som mojligt ska forsta ar det en
bra idé att visualisera pa ett enkelt satt. Att for-
klara pa ett enkelt och tydligt satt gor att fler blir
intresserade av att vara delaktiga i projektet och
lata er ta del av den expertkunskap de har - som
brukare.

Det kan vara bra att Iata personer som star helt utanfoér projektet
titta pa det material ni vill visa for brukarna och se om de férstar vad
det ar er idé gar ut pa. Om de inte forstar ar det lage att backa ett
steg. Kanske behover idén forklaras pa ett enklare satt? Kanske skulle
bilder eller illustrationer underlatta forstaelsen? Mer inspiration till

visualisering finns bland annat har.


http://www.designingforcivilsociety.org/elearning/

Tre snabba fragor
Eskilstuna kommun

Hur gick det till nar ni valde idéer?

— Vivalde tre idéer. Vi var ganska fast i att allt handlar om att
brukaren ska vara med. Men de andra tva idéerna insag vi att vi gan-
ska enkelt bara kunde parkera i det vanliga forandringsarbetet

| processutveckling. Brukardirektoren daremot skulle krava mer
insatser fran oss.

Pa vilket satt fick era brukare saga sitt i den processen?

— Viringde nagra brukare och fragade om vad de tyckte om idén.
En brukare sa "Det vore guld att fa vara med, att raknas”. En brukare
kom ocksa med en ny idé som handlade om att gora ett fragebatteri
om varderingar och livserfarenheter att anvanda vid rekrytering.
Fragor som skulle underlatta for socialsekreterare att forsta vilka
individer de kommer att jobba med.

Vad tycker brukarna numera om idén?

— De tycker att resultatet av den ar viktig. Men vi maste hitta battre
satt att systematisera brukarmedverkan och inte géra oss beroende
av att nagra individer vill och kan vara med. Vi maste integrera
brukarmedverkan i verksamheten och inte ha det som en egen
sidovagn dar vi maste ut och leta brukare som vill vara med nar

det passar oss.



Testa tillsammans med brukarna!

Nar ett koncept tagits fram ar det dags att testa det pa anvandarna, det
vill sdga brukarna. Det kan du géra pa manga olika satt beroende pa
hur manga brukarroster du behdver och hur detaljerade asikter du vill
ha. Vad tycker brukarna om idén? Hur skulle den kunna goras battre?
Skulle de sjalva anvanda sig av den? Det finns manga tankbara kontroll-
fragor att anvanda sig av i det har laget.

Dela konceptet med mangal!

De vanliga metoderna att dela information ar inte alltid de basta. Ett
tips fran Forandra radikalts projektgrupper ar att soka sig utanfér den
egna verksamheten. De flesta brukare befinner sig sallan pa kommun-
huset. Leta istallet upp brukarna i sin egen miljé. Smabarnsfoéraldrar
kanske aterfinns pa 0ppna forskolan och aldre kanske i bouleklubben?
Tank utanfor den egna verksamheten for att verkligen lyckas med att
na fram. Det finns platser dar man 1atit en serietecknare rita 16snings-
forslaget som en seriestripp och sedan tejpat upp bilden pa lyktstolpar
runt om i naromradet, for att engagera personer som man vanligtvis
inte nar - och for att vacka deras lust att delta med sina asikter. Har kan

KONCEPTMALL STEG 1: BESKRIVNING & SKISS

0
Konceptnamn: g@{— AL NI CA )

du lasa mer om att dela sina idéer pa ett brett satt.

i
(X ) ° Y 4 . r?/w %” ideén till for? 2 ﬁ‘
Losningar och ideé Soonde. G :
SAMMANFATTNING en stuston 00V W
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« Anvand brukarna - och deras idéer yiaske o2

* GIlém inte bort brukarnas perspektiv

* |ldégenerera tillsammans med brukarna for att fa feedback
fran manga

« Dela idéerna brett

 Skapa ett lattforstaeligt koncept

* Visualisera idéerna pa ett enkelt satt




Ring en brukare
Forklara idén och stall fragorna.

LOSNINGAR
OCH IDEER

Skulle det har bli battre for dig? Varfér?

Vilka hinder ser du? Far du nagon helt annan idé?

Losningar och ideé

MALLAR FOR ATT UNDERLATTA ARBETET

Om du drommer, hur skulle idén
kunna bli battre?




Idégenerering
Workshop

LOSNINGAR
OCH IDEER

Skapa arbetsstationer med olika fragestallningar. Grupperna far max
fem minuter per station. Alla sammanfattar sina l6sningsférslag pa en
post it-lapp och klistrar vid stationen.

Nar alla ar klara valjer arbetsgruppen ut ett par-tre forslag som de kan-
ner energi och lust for att arbeta vidare med. Detaljera dessa med hjalp
av nasta mall.

1. Lagg kritiskt tankande at sidan

2. Vaga vara "dum”

3. Bygg vidare pa varandras idéer genom att saga “Ja! Och...”
4. Tank stort

Vilken 16sning skulle Vilken skulle vara den
brukaren sjalv foresl|a? roligaste [6sningen?

Om du var miljardar

Vilken vore den absolut basta - vilken skulle vara den
|6sningen for brukaren? basta l0sningen pa
problemet?
Om du vore magiker - hur Vilken vore den absolut
skulle du ordna problemet? samsta l6sningen for
brukaren?

e Tankarhattar

- Generera nya idéer

B genom att tanka pa nya satt
Utanfor ladan Kanslor Logik Brukare




Beskriv hur
s losningen anvands

LOSNINGAR LOSNINGAR

Fyra steg, rita och beratta

1. 2.

sa har:

oooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

oooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo
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Skiss pa hur idén fungerar:;
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Testa, testa igen
- och prototypa

Processen ar inte slut nar man kommit fram till en,
eller ett par stycken, lampliga idéer. Tvartom, nu
borjar istadllet det stora arbetet med att iterera
(testa, skruva lite pa idén och sedan testa den igen).

Att rita ett sjukhus ar ganska latt. Men att rita alla de funktioner och
tjanster som ett sjukhus tillhandahadller ar desto svarare. En prototyp
blir darfor ett satt att visualisera en tjanst sa att manga kan forsta vad
det ar man pratar om. Att arbeta iterativt betyder att man testar tidigt i
processen, justerar, och sedan testar igen. En av de storsta fordelarna
ar att det ar valdigt ekonomiskt: istallet for att satsa stora pengar pa en
idé som i slutanden inte visar sig vara genomférbar, testar man pa olika
satt idén sa tidigt att man aldrig hinner kasta bort tid och pengar. Ar-
betssattet gar, enkelt uttryckt, ut pa att gora fel redan tidigt i processen.
Testningen sker till att borja med genom prototyper som konkretiserar
|6sningsforslaget.

/
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, PROBLEM UTFORSKANDE F6R§TAELSE OCH
OCH MAL MOJLIGHETER

Vad ar en prototyp?

En prototyp kan se ut pa manga olika satt, men man kan saga att den
ar en testversion pa den tjanst man vill bygga. Man kan gora prototyper
i lego, papper, digitalt, i rollspelsform, i fysisk form och man kan ocksa
prototypa arbetssatt. Bland annat. En prototyp kan vara en fysisk repre-
sentation av en produkt (dar man kan se hur lang/bred den kommer att
vara, eller vad produkten kommer att ha for farg). Prototypning handlar
ocksa om vad man kan forsta och lara sig av prototypen.

Hur anvands prototypen?

Anledningarna till att man bygger en prototyp ar flera: Dels kan man
anvanda prototypen som ett satt att utforska hur man vill att en tjanst
ska upplevas. Har sdoker man vitt och brett efter tankbara I6sningar.
Dels kan den pa ett enkelt satt visa for- och nackdelar med en tankt
tjanst innan man boérjar anvanda den i fullskala. I det har skedet vill
man minska antalet tdnkbara I16sningsforslag och testar darfér ett antal
mer eller mindre fardiga forslag. Att anvanda sig av ett billigt satt att
testa idén innan man skalar upp den, sakerstaller att man inte lagger
massor av tid och pengar pa nagot som i slutandan inte visar sig vara
funktionellt.

L(")SNINgiAR TESTA OCH PROTOTYP
OCH IDEER TESTA IGEN




Dels underlattar prototypen kommunikationen kring tjansten och gor
det enklare att skapa en gemensam bild av slutprodukten i allas huvu-
den. Exempel pa kommunikationsprototyper kan till exempel vara ett
bildmanus (storyboard), filmer eller ljudklipp.

Vad ar en bra prototyp?

En bra prototyp ar enkel och tydlig. En av Férandra radikalts projekt-
grupper byggde en resvaska i papp, i resvaskan fanns alla de mikro-
tjdnster som deras I6sningsforslag skulle innehalla, nedskrivna pa
papperslappar. Pa det sattet kunde de pa ett latt satt forklara tjansten
for utomstaende. Vart att tanka pa kan ocksa vara att prototypen inte
behover vara helt fardig nar den presenteras for anvandarna - tvartom
triggar kanske ofardiga prototyper anvandarnas fantasi?

Vilka ska testa prototypen?
Ett enkelt svar ar att anvandarna av en tjanst ar de som ska testa proto-

typen av den. Till anvandarna hor forstas brukarna, men ocksa perso-
nal och eventuellt anhdriga till brukarna. Kanske ar det annu fler som
senare indirekt kommer att anvanda tjansten och darfér ocksa borde
testa prototypen? Anvandarna kan ge besked om vad som ar bra- res-
pektive daligt med den tankta tjansten, vilket ger mojlighet att gora
andringar innan man skapar tjansten pa riktigt.

Efter att man har testat och utvarderat en, eller flera, prototyper ar
det dags att testa den verkliga tjansten. Aven har &r det smart att borja
i liten skala sa att man fort kan "skruva” och gora andringar innan det
blir for svart och/eller kostsamt.




Testa
och prototypa

SAMMANFATTNING

« En prototyp kan se ut pa manga olika satt
« En bra prototyp ar enkel och tydlig
* Prototypen ska testas av anvandarna (brukarna med flera)

* Prototyper ar bra for att:
1) Visa for- och nackdelar med en tjanst
2) Underlatta kommunikationen kring en tjanst

Att manga anvander sig
av lego i sina prototyper
beror bland annat pa att
det ar ett material som alla
kan hantera. Med legot
arbetar alla pa samma
villkor.

Forandra radikalt



Utvardering av test

LQ,

TESTA OCH
TESTA IGEN

Hur undviker man dem
nasta gang?

Vilka hinder uppstod
for brukaren?

Vad fungerade bast? Samst?

Testa och prototypa Vad talar for att idén

haller/inte haller?

Hur kan testet genomforas
nasta gang?
MALLAR FOR ATT UNDERLATTA ARBETET
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prototyptester

TESTA OCH
TESTA IGEN

Projektnamn:

Sa har manga brukare behdver testa prototypen:

Vi beh6ver gbra sa har manga test:

Under sa har lang tid:




Metoderna




Valj ratt metod

Att valja ratt researchmetod for sitt arbete kan
vara svart, det finns sa manga olika. Men eftersom
de olika metoderna kommer ge olika typer av insik-
ter ar det viktigt att fundera ordentligt pa vad man
vill veta innan man satter igang.

Syftet med metoderna ar att fa fram djuplodande insikter om brukarna.
FOr att gbra det undersoks brukarens liv pa olika satt. Man kan ocksa
arbeta med att skapa empati hos de som arbetar med projektet ge-
nom att testa olika moment av brukarens liv. Som tidigare namnts ar
det smart att valja metoder som kompletterar varandra, istallet for att
arbeta med metoder som liknar varandra, eftersom man vill ha en sa
bred och sanningssagande bild av verkligheten som mojligt.



Syfte A:
Se och lar

Genom att vara nyfiken pa brukarna
kan man fa insikter om beteende-
monster och vilken kontext brukaren
befinner sig i. Man far ocksa veta mer
om vad brukarens drivkrafter ar, hens
mal, kanslor, preferenser och ramar
pa sa satt in brukarens egen upplevel-
se av tjansten.

Syfte B:

De empatiskapande metoderna kan
anvandas for att fa aha-upplevelser
av hur brukarens situation ser ut.

De har metoderna hade stor betydelse
for de arbetsgrupper som anvande
sig avdem i Forandra radikalt. Manga
uttryckte att insikterna de fatt harifran
var ovarderliga och att de inte kunnat
fa dem pa nagot annat satt.

Metoder som passar:

Bli brukaren
Brukarresa

Kvalitativ intervju
Workshop

Spela upp scenario
Deltagande observation
Skuggning

Dagbok

Metoder som passar:

Deltagande observation
Skuggning

Spela upp scenario
Kvalitativa intervjuer
Bli brukaren

Syfte C:

Komplettera med

harda fakta

Demografi handlar om att identifiera
"harda fakta” om en brukargrupps
sammansattning. Det har ar de metoder
som ar narmast de traditionella, vanliga
metoderna och det ar darfér en god idé
att inte lagga tyngdpunkten pa dem.

De kan daremot utgora ett viktigt
komplement till vriga metoder.

Syfte D:
Utvardera

For att identifiera monster over tid,
utvardera en redan existerande process
eller prototyp, kan man anvanda sig

av dessa metoder.

Metoder som passar:

Kvantitativ enkat
Expertintervju
Inlasning
Dataanalys

Metoder som passar:

Datanalys
Brukarresa
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1 Bli brukaren -

Genom att prova pa att "vara brukaren” skaffar
man sig forstahandserfarenheter som kan hjalpa
till att battre forsta brukarens situation.
Metoden passar bra for att skapa engagemang
hos arbetsgruppen, men se upp - tillh6r man inte
malgruppen kan det vara svart att fa samma
upplevelse som en verklig brukare.

Varfoér?
For att fa forstahandserfarenheter av hur en tjanst fungerar.

Hur?

Man testar helt enkelt hur det ar att vara brukaren genom att satta sig
i dennes situation under en period (t ex en eller ett par dagar).

| en av Forandra radikalts projektgrupper valde man att testa hur

det var att arbeta pa ett dldreboende under en dag. Ett alternativ till

det hade kunnat vara att sjalv vara boende pa ett dldreboende.

== —

Skapar empati och engagemang. Om man ar for langt fran brukaren
Nar man sjalv befinner sig kan det vara svart att pa riktigt

i brukarens skor ser man saker satta sig in i hans eller hennes
som man antagligen inte skulle situation. Metoden kraver att man
ha upptackt annars. kan ldgga undan sina férdomar

om brukaren.

V¥
2 Brukarresa /

En brukarresa beskriver en brukares anvandarpro-
cess - utifran brukarens perspektiv. Vad gor bruka-
ren? Nar gor hen det? Varfor? Och vad tycker bruka-
ren om upplevelsen?

Man later ofta beskrivningen borja redan innan brukaren far del av
tjdnsten. Vad hander, hur uppstar problemet? Beskrivningen bor ocksa
inkludera en tid efter att brukaren anvant tjansten - for att se hur hen
upplevde tjansten i efterhand. | kartlaggningen pekar man ut berorings-
punkter som fungerar sarskilt bra eller daligt. Det ar ett praktiskt, visu-
ellt och overskadligt satt att sakerstalla att man inte forsoker |6sa fel
problem.

Varfor? For att se hur brukarens mote med den tankta tjdnsten/organi-
sationen ser ut. Visar pa ett tydligt satt vad som fungerar bra och daligt.

Hur? Man visualiserar hur brukarens vag genom tjansten ser ut och ad-
derar det man fatt reda pa om hur de olika kontaktpunkterna fungerar.

Resultatet blir en 6verskadlig bild av vad som fungerar

bra eller daligt. Se mall!

* Att processa data tar
+ — tid - planera for det.
Alla kan pa ett For mycket informa- * Att de som tog fram
enkelt satt faen  tion gér kundresan underlaget (genom intervju
dverskadlig bild  svértolkad, och for eller annan metc_od) ar meq |
3V situationen. lite gr den trivial analysarbetet for att undvika

: ) feltolkningar.
och intetsagande. 5

Det kan vara svart att
gora ratt avvagning.

* Det ar bra med nagon
utomstaende som tittar pa
materialet efterat.

FORANDRA RADIKALT TIPSAR!



3 Deltagande
observation/skuggning

Genom att delta i verksamheten som brukaren
ingar i far man insikter ur brukarens perspektiv.

Varfor?
For att fa en forstaelse for hur brukarens liv ser ut och vilka faktorer
som bidrar till hens beteende. Metoden bygger pa empati.

Hur?

Man observerar (och deltar eventuellt) i dagliga aktiviteter. Det finns
olika alternativ angaende hur mycket man deltar. Fran att man bara
ar en fluga pa vaggen (syns och hors sa lite som maijligt) till att man

fullt ut deltar i verksamheten.

>

FORANDRA RADIKALT TIPSAR!

Det har ar en metod som tar tid att genomfdra, men som i gengald
ger valdigt mycket i form av empati och forstaelse for brukaren.

+ -

Man far se vad som faktiskt Observatérens egna férdomar
hander - inte vad andra kan ibland paverka tolkningen
berattar om. av det som hander.

Mycket empatiskapande. Ibland paverkar observatérens

narvaro det som hander.




4 Kvalitativ intervju /

Har anvdnder man inte traditionella frageformular,
men det kan vara praktiskt att ha med sig en lista
med amnen som man vill diskutera med brukaren.
Genom att stélla 6ppna fragor later man brukaren

styra intervjun till viss del, vilket ger mer genuina
insikter i brukarens liv.

Varfor?

Intervjun ar ett praktiskt verktyg for att forsta andra manniskor
och deras perspektiv pa saker.

Hur?

Det basta ar att traffa personen som ska intervjuas ansikte

mot ansikte eftersom telefon- eller internetmoten sallan,

eller aldrig, ger samma sorts kontakt. Fragorna kan struktureras

pa olika satt: man kan ha ett upplagg med stukturerade och

precisa fragor, eller sa kan man ha en éppnare form dar brukaren
far storre frinet att sjalv beratta. Ett tredje alternativ ar att inte
forbereda nagra fragor alls, utan att istallet ha ett forutsattningslost
samtal med brukaren, som far leda dit samtalet vill.

==

Praktiskt eftersom
intervjuaren genast
kan fa svar pa sina
foljdfragor. Skapar
empati.

Det ar latt hant att intervjuaren paverkar
samtalets riktning genom egna férdomar
eller forforstaelse. Metoden ar en av de
som mest liknar de "traditionella”. Se allt-
sa upp sa att den kvalitativa intervjun inte
bara blir en lite langre vanlig intervju.

FORANDRA RADIKALT TIPSAR!

. Vaga vara nyfiken, forstar man inte - fraga mer.

. Var inte radd for tystnad, den kan leda framat.
L3t den intervjuade reflektera.

. Stall en fraga i taget.

. Det ar bra att vara tva personer under intervjuerna,
en som pratar och en som antecknar.

. Strava efter stor variation hos de man intervjuar.

Avsatt tid direkt efterdt da man i arbetsgruppen
gar igenom intervjun och vad man fick fram i den.

Var lyhord for personen som intervjuas,
foresla inte svar.

Vaga lata bli att forklara/forsvara den verksamhet
som intervjun handlar om.

. Glom inte att fota

. Sammanfatta och stam av intervjuanteckningar
tillsammans med den intervjuade.

« Anpassa intervjumetodiken utifran personen
som intervjuas.

. Traffas pa en neutral plats. Hellre ett fik pa stan
an kommunhuset.

-




5 Workshop * v

Att lata manga olika personer som pa olika satt
har med projektet att gora, traffas, kan slappa loss
kreativitet och ge synergieffekter. De kan i sin tur
leda till bra forslag pa l6sningar och forstaelse mel-
lan grupper av brukare i olika roller.

Varfor?
Att samla olika intressenter i en fraga pa samma stalle och lata dem
samverka ger fler, och bredare, insikter an man annars skulle fa.

Hur?

Man samlar olika intressenter som samverkar och tillsammans
designar en produkt eller tjanst. Viktigt att tanka pa ar att manga olika
personer ska vara representerade: bade de som anvander sig av tjans-
ten och de som tillhandahdller den.

FORANDRA RADIKALT TIPSAR!
Forslag pa diskussionsfragor:
« Tank om I6sningen skulle vara en person.
« Tank om lésningen skulle vara nagot som brukarna har i hemmet.
* Vad skulle vara den absolut samsta |6sningen for brukaren?
Vand till dess motsats.

- -

Insikterna uppstar i synergin Observatorens egna fordomar
mellan de olika grupperna. kan ibland paverka tolkningen
Metoden tar tid att anordna, av det som hander. Ibland

men ger valdigt mycket i form paverkar observatérens narvaro
av empati och forstaelse for det som hander.

brukaren.

6 Kvantitativ enkat

Ibland beh6ver man ett stort antal brukares asikt
om nagot mer ytligt, hellre an ett fatals detaljerade
asikter. Da ar en kvantitativ enkét ett bra alternativ.
Men for att undvika svar som inte 6verensstammer
med verkligheten finns det nagra saker att tanka pa.

Varfor?

FOr att nd manga i malgruppen och ta reda pa brukarnas asikter i en
specifik fraga.

Hur?

Enkat som skickas ut till manga i malgruppen. Lagg ordentligt med tid
pa att formulera fragorna pa ett bra satt, for att undvikas att de miss-
uppfattas.

- -

Man nar manga Den som utformat enkaten har redan fran borjan satt
i malgruppen ramar for vad brukaren ska svara pa, darfor kan
och kan f3 ett man inte fa reda pa vilka fragor som ar viktiga for

brukaren, eller varfor. Se ocksa éver vilka det ar som
svarar pa enkaten - redan dar kan man raka ut for
en statistisk snedfordelning. Det kan till exempel
falla sig sa att det bara ar de som ar noéjda/missndjda
som svarar - vilket kommer visa sig i svaren.

stort statistiskt
underlag.
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Dokjav i battre .

Genom att lata en brukare gora anteckningar

om sin dag synliggor man monster och beteenden
som brukaren sjalv kanske inte ar medveten om.
Det kan hjdlpa arbetsgruppen att fa en mer
komplett bild av brukarens vardag.

Varfor?

F&r att observera och dokumentera hur en brukares dagliga liv kan se ut.
Skapar empati och forstaelse.

Hur?

Brukaren sjalv far skriva dagbok (och kanske aven anvanda mobil-
kameran for att ta bilder). Resultatet illustreras sedan pa lampligt satt sa
att fler kan ta del av informationen utan att behova lasa alla dagboksan-
teckningar. Se exempel till vanster.

Ett alternativ till detta ar att en person ur arbetsgruppen foljer en brukare
under en dag och studerar hur brukarens vardag ser ut. Observatéren
antecknar och illustrerar sedan vad hen har sett. FOr ett bra resultat som
man kan dra verkliga slutsatser av kan observationerna behéva paga un-
der ett par dagar.

- -

n

Genom att "mappa upp Om man valjer alternativet dar brukaren

(illustrera med hjalp av t sjalv skriver dagbok, finns risken att hen
ex en tidslinje och post inte tanker pa vissa saker som hander,
it-lappar) en brukares eftersom de for brukaren ar sjalvklara.
dagbok kan man fa en Att 1dta ndgon annan observera kraver
lattforstaelig dverblick mer personaltimmar, men kan betala

av brukarens liv. sig i slutandan.



8 Expertintervju

Prata med personer som ar val insatta i den verk-
samhet som arbetsgruppen arbetar med. De har en
helhetsbild som kan vara svar att sjalv skaffa sig
inom rimlig tid.

Varfor?

For att fa relevant kunskap fran ndgon som ar mycket insatt
inom omradet.

Hur?

En 6ppen intervju med en, eller flera, personer som ar experter inom
omradet. Vem som ar expert ar relativt, kanske kan nagon fore detta
brukare vara en expert? Forskare eller personer som arbetar med am-
net kan ocksa vara experter.

l FORANDRA RADIKALT TIPSAR!

Lagg inte all vikt vid vad experterna sager. Utga istallet fran brukaren.
Bdrja garna med att intervjua brukarna for att darefter ga vidare till
experterna - dd kommer man att kunna stalla battre fragor.

+ -

Man far pa ett enkelt satt tillgang Det ar inte alltid som en expert
till information som annars kan ar expert just pa brukarna.

ta lang tid att inhamta. Se upp for information som
Intervjusituationen gor att man inte utgar fran brukarens

har mojlighet att stalla foljdfragor perspektiv.

och grava vidare i problemet.



9 Omvarldsspaning =

Hur har andra tankt?
Vilka spar har de valt bort och varfér?

VAV,
70N

Varfor?
FOr att fa en bredare insikt i situationen och lara av andras misstag.

Hur?
Studera och analysera de basta I6sningarna inom omradet.

— -

Enkel metod som snabbt Leder inte sjalvklart till nya idéer, ibland
ger tillgang till stora mangder  kan man istallet begransas av det som
information. Billigt. andra redan har gjort. Férutsatter att

den andra parten vill dela med sig.

10 Dataanalys/
inlasning
Genom att ga igenom data som finns sedan tidigare

kan man upptacka monster och samband brukarna
sjalva inte ar medvetna om.

Varfor?
FOr att fa en statistiskt korrekt bild av en situation.

Hur?

Genomgang av statistik, data och skrivna texter samt forskning inom amnet.

— -

Relativt enkel och billig Det kan vara svart att fa analysen att leda till
metod som bygger pa nya idéer, kanske uppmuntrar det snarare till
redan existerande en forbattring av redan existerande tjanster

underlag. och system.




11 Prototypa EE!

En prototyp kan goras i manga olika material
och ar ett bra satt att se till att alla tanker pa
samma satt vad galler den tankta tjansten.

Varfor?
For att skapa en gemensam bild av den tankta tjansten, for att |ata
brukare testa tjansten, eller for att visa for- och nackdelar med en tankt

tjdnst innan man tillhandahaller den i fullskala.

Hur?

En prototyp kan goras i manga olika material. Saker som kan vara
praktiska att ha ar "pysselprodukter” sa som papper i olika farger,
pennor, saxar, klister, piprensare, lego, kartong, tidningar att klippa i,
farglador etc.

F FORANDRA RADIKALT TIPSAR!

Pa norska kommunférbundets (KS) webb kan du testa ditt innova-
tionsprojekt och se om ditt I6sningsforslag ar relevant for
ditt verkliga problem.

- -

En bra prototyp underlattar nar Ar prototypen inte tydlig
man ska forklara hur man har kan den leda till forvirring
tankt sig att tjansten ska fungera. kring vad idén verkligen ar.

Den gor det ocksa moijligt att testa
tjansten innan den tas i bruk.



http://ks-innovation-tool.herokuapp.com/

12 Personas

Nar man boérjar fa ett mattat material, dvs nar bru-
karnas berattelser borjar upprepa sig, kan olika
personlighetstyper utkristalliseras.

Varfér?

For att skapa en dversiktlig bild av olika intressenter i en fraga. Det un-
derlattar ocksa i arbetsgruppens diskussioner att kunna relatera till en
"Kerstin” eller en "Khadija".

Hur?

Det finns mallar som man kan fylla i for att skapa en persona. Genom
en enkel googling hittar man manga olika varianter, och ytterligare en
finns i den har boken. Enkelt forklarat anvander man det man vet om
brukargruppen for att skapa en pahittad person. Man ger sin "persona”
ett namn, ett antal egenskaper, mal och drémmar och klargoér vilka
hinder hen star infor.

== C

Man kan pa ett dverskadligt satt Risken finns att man forenklar
hantera de personlighetstyper sina brukare for mycket, sa att
som man stott pa under arbetets man inte langre bottnar i verk-

gang. lig kunskap om hens situation.




Tre snabba fragor

Vastra Goteborgs projektgrupp

Hur gjorde ni for att hitta personerna som var med?

— Vi har alla olika kontakter till brukare via vara verksamheter sa vi
fokuserade pa natverkande med kollegor och pa naturliga moétes-
platser.

En av era undersodkningar gjordes i en tvattstuga, varfor det?

— Vi hade fatt tips om att det var dar manga kvinnor i omradet mot-
tes och tyckte det skulle vara intressant att se vilka som traffades
och vad man pratade om. Vi tankte att vi kunde ldra oss ndgot om
vad som far en motesplats att fungera och generera kunskap ur det
som kunde ge ledtradar till en I6sning.

Ni genomforde workshops med brukarna, hur fungerade de?

— Vi bjod in vara intervjupersoner till en foreningslokal i omradet for
att helt enkelt testa prototypen "Bytet”. Vi valde att dela upp aktivite-
ten i tva delar, en del som var sjalva Bytet och en del som bestod av
reflektion och utvardering.

Utan workshopparna hade vi inte kunnat genomféra projektet. Ge-
nom att folk fick méjlighet att faktiskt testa en protoyp av Bytet fick
de kdanna pa idén, vilket i sin tur gav oss riktigt bra feedback. Det
gjorde ocksa att de stalldes infor faktiska dilemman och fragestall-
ningar. Till exempel "vad hander om nagon stjal hemma hos mig
under ett Byte?” Det blev fragor som projektgruppen sedan fick ta

®

vidare.
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