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Begrepp langs vagen

Tjansteinnovation handlar om hur en anvandares situation forandras till det battre. Fokuset
ligger pa ett nytt anvandningssatt snarare an en ny produkt.

Vard-och omsorgstjdnster kan vara olika digitala [6sningar som underlattar for brukare,

medarbetare eller anhoriga. Exempelvis hemmonitorering eller en GPS i sulan pa en brukares

sko.

Fardplanen ar ett stod i arbetet med att infora nya vard- och omsorgstjanster. Se det som en

karta for hur arbetet ska fungera.

Vad ar insiktsarbete?

For att kunna forbattra, utvardera eller
skapa helt nya vard- och omsorgstjanster
kravs ett insiktsarbete. Insiktsarbetet

ger kunskap och bidrar till forstaelse for
manniskors behov, handlingar och
attityder.

Det ni lar er under insiktsarbetet ska
anvandas som inspiration for att skapa
meningsfulla och relevanta vard- och
omsorgstjanster. Tjansterna kommer da
mota de behov som finns och skapar varde
for alla parter.

Det ar viktigt att ni avsatter tillrackligt med
tid for att arbeta med insikt och att forsta
brukarnas/patienternas livssituation, vad
som ar viktigt for anhoériga samt
medarbetarnas arbetssituation.

Nar ska man gora detta?
Insiktsarbetet ska ske infor en fordandring
eller inférandet eller utveckling av en ny
vard- och omsorgstjanst. Brukare,
patienter och medarbetare som anvander
tjansterna eller paverkas ska involveras
genom hela arbetet.

Varfor arbeta med detta?

Nar vi forst tar reda pa faktiska behov och
problem 6kar chansen att vi valjer ratt
[6sning.

Hur gbr man?

Insiktsarbetet kan ske genom observation
eller samtal med medarbetare,
medborgare, aktiva

och potentiella brukare av nya vard- och
omsorgstjanster samt deras anhoriga.

Vem/vilka ska vara med?

Hela arbetsteamet ska under arbetsprocessen delta i

insiktsarbete for att skapa engagemang och forstaelse.

Insiktsarbete ger...

- Forstaelse

-> Inspiration

- Kunskap

- Mdjlighet att upptacka
faktiska behov




Introduktion till insiktsarbete — forstd manniskor och hur en tjanst
maste passa in i deras livssituation och arbetsvardag

Vad ar viktigt for dig?

Brukare Medarbetare
/patien

Anhorig

Tank pa att...

att du vet hur exempelvis brukaren kanner infor olika saker.

Se situationen fran en annan persons perspektiv och inte ditt eget. Anta inte

Insiktsarbetets process

1. 2.
Utfor insiktsarbete i form Sammanfatta de
av gruppsamtal, intervju viktigaste lardomarna,

och/eller observation vad tar ni med er?

3.
Analysera informationen
ni samlat in.

II*



Olika metoder for insiktsarbete

En kombination av dessa metoder ger en helhetsbild av en persons situation och sammansatta
behov.

Gruppsamtal Intervju Observation
ger information om inriktning ger detaljerad information ger kontextuell information
om vad som faktiskt hander

Kom ihag att...
- Involvera berérda manniskor genom hela utvecklingsarbetet
- Vi blir aldrig fullarda — nya fragor kommer vackas under arbetets gang

— Testa vard- och omsorgstjansterna, idéerna och prototyperna med de som ska anvanda eller
utfora dem




Metod: Gruppsamtal

Vad ar gruppsamtal?
Ett bra satt att starta insiktsarbetet ar att bjuda in en grupp manniskor vi vill forsta battre till ett
informellt samtal. Detta kan genomfdras med féljande grupper:

- Brukare/patienter: For att forsta hur de upplever dagens tjansteutbud och forsta vilka behov som
finns. Bjud gdrna in manniskor med olika halsoutmaningar.

- Potentiella brukare/patienter

- Anhoriga: For att forstd hur dagens tjanster/tjansteutbud paverkar dem

- Anstallda: For att forsta och ta vara pa deras erfarenheter. Upptacka kulturskillnader, olika
tankesatt och dsikter om olika arbetsprocesser etc.

Rekommendation att inte blanda dessa grupper i samma samtal for att sakra att deltagarna kan

vara sa arliga som mojligt och prata om det som &r viktigt for dom.

Varfor gruppsamtal?

Gruppsamtal ger insikt i vilka teman och fragor som &r viktiga for de som berdrs av utvecklingen. Vid
diskussionerna kommer olika synpunkter fram som annars kunde missats. Syftet ar inte att ga in pa
djupet — utan att belysa teman och behov som arbetsteamet bor arbeta med.

Nar ska man ha ett gruppsamtal?
Gruppsamtal kan utféras genom hela projektet, men rekommenderas att goras inledningsvis — som
uppstart pa insiktsarbetet.

Vilka ska delta?
2 personer fran arbetsteamet samt 6-8 inbjudna personer

Praktiska tips - gruppsamtal

Fore

Diskutera i arbetsteamet och skriv ner vad ni dnskar att lara mer om i samtalen (se ex. nedan). Skapa
en trevlig miljo for samtalet — tank soffgrupp istallet for métesrum. Planera in tillrackligt med tid for
samtalet, 1,5 timme dr rekommenderat.

Las igenom Summeringsmall fér att redan under samtalet kunna reflektera och anteckna viktiga
punkter, teman och synpunkter som dyker upp.




Tips for intervjuguide vid gruppsamtal:
En intervjuguide ar ett stod for de som leder ett gruppsamtal.

-> Inled med att beratta varfor ni samlat gruppen
- Lat alla deltagare presentera sig

Stamning

Skapa en avslappnad stamning genom att stalla en informell fraga, exempelvis:
“Beratta vad du skulle ha sysslat med om du inte var har med oss idag/ikvall?”
“Vad tycker du ar den storsta uppfinningen i din livstid och varfor?”

“Vad tycker du ar den perfekta aldern? Varfor?”

“Om du var tvungen att vara allergisk mot nagot, vad skulle det vara?”

Teman
Fundera over vilka teman ni vill belysa och vilka fragor som kan inleda dessa teman.

Forslag pa teman och fragor:

— Upplevelser av hilso- och sjukvard/omsorg (bra/daliga upplevelser/berattelser)

- Vad ar viktigt i motet med hélso- och sjukvard eller omsorg (fér dig? dina anhdriga?) Hur skulle du
vilja att det ser ut?

- Betydelsen av egenvard lyfts i manga sammanhang. Vad tanker du om det?

- Olika digitala verktyg borjar anvandas allt mer inom hélso- och sjukvard/omsorg. Reflektera
(fordelar/nackdelar/majligheter/hot)

Ramar for samtalet

Ge forslag pa olika ramar for hur samtalet ska ga till.

- Alla ska ha mojlighet att delta pa lika villkor

— Alla ska fa lika mycket samtalstid — stdm av med gruppen om det ar okej att samtalsledaren
avbryter vid behov

- Alla ska bemotas med respekt

- Det som sdgs under samtalet stannar i rummet

Tank pa att det kan dyka upp fragor och asikter som inte ryms inom det tankta temat for samtalet,
anteckna dessa och ha en plan for hur ni ska aterkoppla till personen i ett annat sammanhang.
Exempelvis att personen far mojlighet till ett enskilt samtal med en person som hanterar fragan.

| ett gruppsamtal ligger vikt pa att skapa en
avslappnad atmosfdr fér att deltagarna ska
kunna bjuda pd sig sjdlva och vaga tala fritt.




Under

Stall fragor under samtalet men styr inte samtalet for mycket da det kan leda till att viktiga inspel
och teman inte kommer fram. Tank dven pa att inte stalla slutna fragor som kan besvaras med
exempelvis ja eller nej. Tanken ar att de inbjudna ska fa majlighet till att prata med varandra och
leda samtalen.

Tips!

- Under samtalet kan ni garna flika in "beratta mer" for att fa deltagarna att utveckla sina
resonemang.

-> Stanna till vid det som ar positivt eller negativt - dar de blir engagerade. Vad ar det som ar positivt
eller negativt? Vad ar det varden eller omsorgen gor da?

- Att forsoka spegla vad du uppfattar att du hor personen sdga. Stam av att du uppfattat deltagarna
ratt efter en fraga eller i slutet av samtalet.

Efter

Summera det som kommit fram i intervjuerna medan ni har detaljerna klara fér er. Anvand
Summeringsmall for att anteckna eller ha som stéd i dokumentationen. Denna kan sedan anvandas
som en utgangspunkt i analysarbetet.




Intervju

Vad ar en intervju?

En intervju kan se ut pa olika satt och ha olika struktur — det beror pa vad du som intervjuare
vill fa ut av intervjun. Har foreslas en sa kallad halvstrukturerad intervju som innebar att
intervjun mer liknar ett samtal an en klassisk fraga-svar-intervju. Detta ger intervjupersonen
storre maojlighet att beratta om sina historier och upplevelser.

Tips! Genomfor intervjun pa en plats dar intervjupersonen kdnner sig trygg! Lat hen vilja.

Vem ska delta i en intervju?
—> Tva personer fran det lokala arbetsteamet

Vilka personer som ska intervjuas beror pa syftet med intervjun och projektets omfang. Men
kom ihag att det inte finns nagon genomsnittlig brukare/patient eller medarbetare,
intervjua personer med olika bakgrunder och férutsittningar. Aven personer som ar
missndjda och nojda for att ta reda pa varfor.

— Olika livssituationer

- Olika stadier —fore, under och efter en diagnos, personer som anvant en tjanst langre
och kortare tid, osv.

—> Olika egenskaper — bade personer som behdver mycket hjdlp och stéttning men dven
sjalvstandiga personer

— Icke-brukare

- Positiva avvikare — personer som egentligen har samma forutsattningar som en
brukare/patient men som lart sig att hantera situationen pa ett annat satt.

—-> Anstallda inom organisationen
- Experter

- Anhodriga



Praktiska tips — Intervju

Fore

1. Bestam kriterier for vilka personer som ar relevanta att intervjua — minst 6
intervjupersoner som ar medarbetare och minst 6 personer som ar brukare/patient/anhorig

2. Avtala tid med intervjupersonerna — ca 30-60 minuter per intervju
3. Forbered en intervjuguide

4. Bestam roller — en staller fragor och en antecknar

5. Skriv ut ett processblad

6. Skriv ut ett samtyckesavtal

Under

Se till att intervjupersonerna kdnner sig trygga i situationen — det ar viktigt for resultatet.
Forklara syftet med intervjun och hur det personen sager kommer att anvandas i fortsatt
arbete. Tank pa att lyssna aktivt under hela intervjun och upptrad med respekt gentemot
intervjupersonen.

- Var férberedd - Aven om intervjuerna ar halvstrukturerade ir det viktigt att ni har en
intervjuguide att folja for att sakerstalla att ni far ut det ni vill fran intervjun.

- Stéll 6ppna fragor och undvik ledande fragor.
Exempel 6ppen fraga: ”Vad ar viktigt for dig i detta sammanhang?”
Exempel ledande fraga: ”

— Vaga vara tyst. Det ar intervjupersonen som ska prata, inte ni, och tysthet ger personen
mojlighet att reflektera och formulera svar.

— Var neutral. Undvik att visa intervjupersonen vad ni tycker om det som sags — tank pa att
ha ett neutralt men vanligt ansiktsuttryck.

—> Ratta aldrig intervjupersonen om hen sager fel. Det kan skapa osdkerhet. Fundera istallet
pa varfor hen har uppfattat nagonting pa fel satt.

- Stall foljdfragor — hur och varfor? Be personen utveckla sina svar, anta aldrig att du sjalv
vet varfor en person tycker som hen gor.

Efter

Summera det ni lart er direkt efter intervjun nar ni fortfarande har det farskt i minnet.



Tips och exempel: Intervjuguide

Tank pd att anpassa intervjuguiden efter vem du intervjuar — ar det en brukare, anhorig eller

medarbetare?

- Vad vill ni fa veta under intervjun?

- Stéll fragor som utformas efter personens vardag — fran att hen vaknar till att hen gar och
lagger sig. Pa det sattet tydliggors behov kopplat till de flesta situationer som kan uppsta
under en typisk dag for en brukare/patient/anhorig eller arbetsdag fér en anstalld.

— Var medveten att vissa kan ha svart att uttala sig om sina utmaningar och behov. Tank
igenom flera fragor som kan hjalpa till att tydliggéra vad som ar viktigt for dem

- Vem bor genomfora intervjun? Personal i forsta linjen som arbetar med kartlaggning ar
vana att fora ndara samtal och fa manniskor att 6ppna sig.




Exempel intervjuguide for patient/brukare

Inledningsvis ar det bra att starta upp med lite smaprat for att bli bekanta med varandra. Beratta
dven om syftet med samtalet.

Syftet med intervjun

Bli bekant med hela manniskan och fa inblick i hens liv
Forsta hur hen upplever halsotjansterna idag

Kartlagga deras tjansteresa i kronologisk f6ljd

Behov, smart- och hojdpunkter (historier!)

Forvantningar och férhoppningar med framtidens tjanster

Bli bekanta
e Kan du beratta lite om dig sjalv?
e Beritta lite om din halsosituation och personliga erfarenheter fran hélso- och
sjukvarden?
¢ Vilka hélso-och sjukvardstjanster har du nyttjat tidigare/idag?
¢ Kan du berétta lite om hur familj/vanner involverar sig i din hilsosituation?

o Ardet ndgon/ndgra personer inom hilso- och sjukvarden som &r speciellt viktig for dig
som du ofta ar i kontakt med? Vad betyder den relationen for dig?

e Vad ar viktigt for dig i din vardag?
Hjalpmedel

o Vilka typer av hjalpmedel har du tagit emot av kommun/region?
e Kan du visa oss var dessa ar placerade?

Kartlagg personens “tjansteresa” (anvand processblad)

Vi vill battre forsta din upplevelse med héalso- och omsorgstjansterna fram till idag och hur saker har
utvecklats steg for steg (dokumentera steg for steg i kronologisk ordning)

Fore: Behovet uppstar

e Hur uppstod behovet av halso- och sjukvardstjanster?
e Beratta om hur kommun/sjukvard kartlagde dina behov?

e Ansokningsblankett och process?

Under: Nyttjar tjansten
e Beratta om nar du borjade anvanda dig av tjansten

e Har du anvant tjansten?



Efter: Leva med tjansten
e Hur har du upplevt tjansten over tid?

Halsa och sjalvstandighet
e Ar det andra saker du gjort for att forebygga/férbattra din halsa?

e Vad skulle forbattra din vardag?

Avslutningsvis
e Vilka forvantningar har du pa framtida tjanster?
e Har du ett sista rad till oss?

Ta fram intervjuguiden i slutet av samtalet och checka av att ni fatt svar pa de viktigaste fragorna.

Exempel intervjuguide for anstalld

Beratta lite om projektet/insatsen och syftet med samtalet. Kanner de till projektet sedan tidigare?

Syftet med intervjun
e Lara och fainblick i hens arbetsvardag
e Forsta vad som skapar trivsel i arbetsvardagen
e Kartlagg en typisk arbetsvardag for personen. Identifiera var
det uppstar fel och utmaningar med processer, hjalpmedel,
kommunikation och organisering
e Behov, smértpunkter och héjdpunkter (historier!)

Bli bekanta
e Kan du beratta lite om dig sjalv
Beratta lite om din tjanst och dina uppgifter?

e Varfor valde du det har arbetet?
e Vad ar det du gillar med ditt jobb? Vad tycker du ar utmanande?

e Hur upplever du dagens halso- och omsorgstjanster?

Kartldgg personens arbetsdag (anvand process-ark)
Beratta lite om din arbetsdag
e Vad ar héjdpunkterna och vad upplever du som frustrerande?
e Vilka hjalpmedel anvander du i det dagliga arbetet?
Varfor anvands de och hur ar upplevelsen av dessa? Vad kan
forbattras?



Kommunikation och ledning/férvaltning
e Hur upplever du kommunikation 6ver organisationsgranser? Vem ar du i kontakt
med?
e Vad ar speciellt utmanande?
e Hur upplever du organiseringen av tjanster och forvaltning?

Valfardsteknologi
e Vad ar dina erfarenheter/upplevelser av valfardsteknologi sa har langt?

e Sparar du/organisationen tid genom detta?

e Hur har valfardsteknologi forandrat din arbetsvardag?

e Beréatta om situationer dar valfardsteknologi gatt emot sitt syfte eller fungerat béttre
an forvantat?

o Vilka risker eller méjligheter ser du kopplat till inférande av valfardsteknologi — vad
och varfor?

Kultur
e Hur vill du beskriva arbetskulturen? Utveckla.

Avslutningsvis
e Vad ar den storsta utmaningen i forhallande till att ge dessa patienter en god vard?
¢ Vad hade gjort din arbetsdag battre?
e Har du ett sista rad till oss?

Ta fram intervjuguiden i slutet av samtalet och checka av att ni fatt svar pa de viktigaste
fragestéllningarna.



Observation

Det folk sager att de gor, kan ofta skilja sig fran vad det faktiskt gor. Det ar darfor viktigt att
kombinera intervjuer med observation.

Vad ar observation?

| denna metod observeras personer medan de utfor sina rutiner och uppgifter. Det finns olika former
av observation. Man kan vara en “fluga pa vdaggen” dar man observerar och foljer en eller flera
personer 6ver tid, utan att aktivt delta eller ha direkta kontakter med personerna i fraga. |
deltagande observation ar observatéren inte passiv, utan kan exempelvis ga in som assistent och
delta mer aktivt i situationen.

Personer som ska observeras ska vara bekvama med situationen sa att de som observerar kan ta del
av en sa opaverkad och dkta situation som majligt. Det kan vara bra att vara sa ”“osynlig” som mojligt

och att sta lite avsides och anteckna diskret. Det ar viktigt att inte avbryta eller stéra — utan istallet
notera fragor och funderingar nar det passar.

Varfor utfora observation?

Genom observation far vi en mer realistisk bild av hdandelseférlopp och behov. Detta medfér att vi
kan upptacka bade vad som fungerar och vilka utmaningar som finns i dagens tjanst/tjansteférlopp.
Observation kan anvandas for att satta sig in i livssituationen fér de manniskor som brukar tjansten.

Nar bor vi gora detta?
| Fas 2 for att tydliggéra behov, alternativt nar vi upptacker nya omraden vi behéver ldra mer om
eller 6nskar fa inspel pa idéer.

Vem/vilka bor vara med?
1-2 teammedlemmar per observation.



Hur utfors observation?

Fore
- Formulera vad som &r syftet med observationen och vad vi 6nskar att fa insikt kring.
Forbered gédrna nagra fragor i forvag.

Utrustning
e Observationsguide
Skriftlig dokumentation
Ev. processblad
Mobil (for att ev. ta bilder, spela in ljud)
Adresser och resplan
Lite information om personen

Under
- Var diskret. Vi vill att de som vi observerar ska kdnna sig bekvama med att vi ar dar da att
vi kan observera en sa naturlig situation som mojlig.

— Observera och anteckna. Ta bilder om det passar.

- Genomfor en kort intervju i slutet av observationen for att fortydliga fragor som uppstatt
kopplat till vad som observerats. Forsok att se till en helhet i handelserna och ta reda pa
varfor de gor saker pa det satt som de gor.

Observationsguide
Se — anteckna — ta bilder

e Process och ordningsfoljd — vad hander nar?

e Vem gor vad och hur gors detta?

e Vilka verktyg nyttjas?

e Olikheter mellan anstallda?

e Osynliga tjanster?

e Egenkonstruerade system/verktyg?

e |vilka konkreta situationer uppstar oférutsagbara handelser?
e Var finns “tomrum” — var méter vi inte behoven?

Efter
Notera de viktigaste lardomarna: vad gjorde mest intryck? Vad fungerade daligt? Fanns
nagra uppenbara behov?






Samtyckesavtal



Processblad

Hur anvands ett processblad?

Mallen ar upplagd som en tjansteresa med stadierna fére, under och efter att tjanst tas i
bruk. Mallen gor det mer 6versiktligt att dokumentera hela handelseforloppet for bade
brukare/patienter, anhoériga och anstallda.

—> Skriv ut ett processblad i A3-format

— Intervjua en person. Be personen berdtta om sina upplevelser med tjansterna och forklara hur
sker har utvecklat sig steg for steg i kronologisk ordning. Den som intervjuar en brukare kan borja
med att fraga "Hur uppstod behovet av tjansten?” Anvand post-its for att placera pa
intervju/processbladen — fore, under och efter tjansten tagits i bruk. Dellinjen i mitten visar pa delar
som upplevs som positiva eller negativa.

—> Analysera. Vad fungerar inte och vad upplevs som daligt? Vad upplevs som bra och fyller
behoven? Ta hjalp av Analysverktyget.

Du hittar processblad for utskrift i Teams.


https://teams.microsoft.com/l/team/19%3aebe13bca1b0d40658f4d9d9ed8d6229e%40thread.tacv2/conversations?groupId=f53d8748-292c-4f03-8d70-b95798128023&tenantId=12517306-9857-4dca-b594-6c370d359eb0

Summeringsmall

Summeringsmallen ar ett stod for att du ska kunna anteckna under och efter ett gruppsamtal.

Exempel pa hur summeringsmallen kan anvandas:

Positivt/gladjande Forvanande

Brukarna upplevde att de blir
bemd&tta med respekt

Negativt Forbattringsforslag
Flera upplevde en radsla att bli Att man kan fa hjalp av
utan vard om de inte hianger med [ varden/omsorgen att lara sig
i det digitala anvanda digitala hjalpmedel

Andra upplevde att den digitala
utvecklingen gar for langsamt

Sammanfattning:

Overlag ar brukarna positiva till vrd och omsorg och vill vara en del av utvecklingen.
Det &r viktigt att de som behdver stéd far det och inte kinner sig forbisedda.




