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Sa har har vi gatt till vaga

« Workshop enhetschefer (3 st)

« Samarbetat med utvecklingsledare kring "LSS samverkan”
* Intervjuat kunder och anhoriga om vagen in och beslut

« Tagit del av och tagit in Brukarundersokningen

« Genomfort 37 kundintervjuer pa boende, DV och SOL

« Workshop med medarbetare

« Noggrann forankring, demo for chefer

« Klustrat, analyserat, sammanfattat och visualiserat



Leverans

Kundresan levereras enligt foljande:

« Slutrapport (ca 43 sidor) — fordjupad information (Huvuddokument)

« Denna PPT-presentation med generella insikter och insikter for varje fas — overblick
och workshopsvanlig (Bilaga nr 1 till rapport)

Skriv ut och satt upp!



Var vinkling

« Kundernas upplevelse ar oftast positivt!

« Inte alltid nyheter - kundernas vardag som vara medarbetare ute i verksamheter moter dagligen
och fragor som handlaggare och tjansteman funderar pa.

« Ibland sjalvklarheter — men inte for alla.

 Lyfta det for att se ett sammanhang.

« Samlad nuldgesbild baserad pa det material vi tagit hansyn till.
* Vivetinte allt — finns omraden som kan utforskas mer.

« Utveckling pagar overallt — vi anar att det finns omraden vi patalar som brist dar det pagar ett
utvecklingsarbete.

* Inte statiskt! Levande material som ska uppdateras och arbetas med.




Uppdelatifaser

Kundresan kan ses pa flera nivaer:

Overgripande — generella insikter (galler de flesta kunder)

Focus — insikter i faser (galler kunder inom vissa identifierade omraden)
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Kund

Ansokan och I i, Personliga
Viagen in Livet med stod Forsta tiden Mitt boende jobb och son'ig Relationer
beslut o aktiviteter
sysselsattning

Medarbetare

Generella insikter*

*Generella insikter ar sddan information
vi funnit i flera eller alla faser.



Omraden for de generella insikterna

« Information och kunskap

« Denroda traden

-  QOvergangar

»  Personalens roll viktig och komplex
«  Delaktighet och anpassning

. Relationer som innovation

W),



Information och kunskap

Hemsidan &r en viktig kalla information framforallt for vara kunder men ocksa internt i férvaltningen och Helsingborgs Stad

Viktig for introduktion till forvaltningens tjanster, sarskilt viktig i fasen nar kunden inser att man behdver stod men vet inte vilket och hur.
Kunden vill soka mer detaljerad information for att skapa sig en bild av t.ex. insatserna.
Soker information om kontaktvagar

'Kollade pa boendena pa hemsidan. Ville veta var i staden boendet ligger, spelar roll. Ville veta vilka som bor dér - lugnt och tryggt. Inte i centrum - drar in kompisar fran
fel kretsar." Ur Intervju om ansokningsprocessen.

| kontakt med kund &r enhetlig information viktig for att skapa ratt forvantningar

Helhetssyn som bygger pa kundens behov och vad den vill géra

Kunskap om flera lagutrymmen nddvandig i kontakt

Anpassa spraket till malgruppen pa hemsidan

Kontaktcenter har en viktig roll som forsta kontaktyta for enhetlighet och hitta kontaktvagar

Vara kunder inom LSS vill ha och far samma information pa flera séatt

Kunderna uppger att de kanner trygghet nar de far samma information skriftligt, muntligt och digitalt
De flesta vill fa informationen pa papper eller SMS

Satta upp informationen och lasa igen ger trygghet

Delaktighet och rutiner viktiga. Tillsammans skriva upp och prata om informationen.

Behov av att fa informationen pa olika sprak, teckensprak och bildstod.

Behover fa hjalp med forklara information, ex myndighetspost. Fylla i blanketter, ex LSS ansokningar.




o)
Den roda trdden (D

Otydligt vem som har ansvar/éversikt éver kundens helhetsbehov, den roda trdden

Véra kunder och medarbetare uppger att det inte alltid ar tydligt vem som har ansvar for kundens helhetsbehov. Vet inte vem man
ska prata med om man har fragor.

Helhet runt kunden saknas

Individuell plan gors sallan, kunden méste begara detta sjalv. SIP har tagit 6ver men gors inte alltid.
'Finns sa mycket planer, ett virrvarr!" medarbetare

Tungt och uttréttande att ha Gverblick

Kunden eller anhdriga tvingas att ha 6verblick och koll pa alla ansdkningar, aktorer och instanser runt kunden. Ingen annan har
det. Det upplevs som bade svart, tidskravande, uttréttande och valdigt jobbigt for kunder/anhoriga.

'Far hela tiden kriga for sina rattigheter. Soppa med dalig samverkan -skyller pa varandra. BUP skyller pa BUP-akuten, skyller pa
resurser. Ingen har overblick." Kund om ansokningsprocessen.

"Har kdmpat ménga ar for att fa rétt stod fran samhéllet" kund

"Svart att bara prata om det har beslutet - del av ndgot mycket storre" kund




0
Overgéngar W)

Overgéngar mellan olika insatser och livets faser &r ofta mycket svéra fér kunden

Forvaltningen har svart att mota kundens behov och ge tillrackligt med stod vid forandringen som en dvergang innebar. Vi
skapar aven onodig upplevd ensamhet genom att utesluta kunder frén tidigare insatser/sysselsattningar.

Vissa tydliga 6vergangar pa grund av alder och bestammelser paverkar kunden mycket
Att fylla 18 innebar mycket nytt i vardagen och det riskerar bli ensamt - ar svart att forsta for kunden.
Blivit pensionar och forlorade sysselsattning och sammanhang - hanvisas till traffpunkter.

Dialog och samarbete brister vid 6vergangar, information om kunden forloras. Paverkar kundens forvantningar och
framtid.

Forstaelsen for behovet av ett sammanhang finns i hos medarbetare, men var byrakrati upplevs inte alltid stotta kundens
behov.




Personalens roll viktig och komplex

Véra kunder uppger att personalen ar en viktig del i deras liv

Antalet personal kunderna har kontakt med varje dag varierar men man har bra uppfattning om vilka som ar personal och
att de ar viktiga i kundens vardag.

b "For mig betyder personalen mycket, de ar som min familj”
Vara kunder uppger att personalen sétt att vara och hur de agerar &r viktigt

Bemotandet viktigt — snall, trevlig, uppmuntrande och lugn. Humor ar viktigt.
Personalen ska vilja forstd, prata till och stotta kunden.

Jobbigt med ny personal och nar det strular tex om nagon ar sen till kunden.
Svart for kunden nar personalen gor arbetsuppgifterna pa olika satt.

"En bra personal ska vara snall, trevlig, forstaende och ge stéd nar man behéver."

Véra kunder uppger att personalen sétt att vara och hur de agerar ar viktigt

Skapa tillit ar en konst och tar tid (personalens reflektion). Lyssna och ta sig tid ar avgorande.
Personalens stress och egna kanslor paverkar relationen.

Utmaning med gransdragning mellan att vara privat och professionell i arbetet.

Svart med balans mellan att stora kundens privatliv och halla sekretess till ex kundens sambo.




Kundens delaktighet och
anpasshing

Delaktighet

Véara kunder uppger att de tycker det ar viktigt att f& vara med och bestdmma Gver sin vardag. Man uppger att det ar viktigt med
rutiner dar de far paverka sin vardag, exempelvis att tillsammans med personal styra ver kommande vecka.

Upplever att de bestammer 6ver sin vardag.
Forstar varfor de behdver hjalp i vardagen och att de ibland inte kan bestdmma 6ver ex sin privatekonomi.

Kompromisser nar man behover ta hansyn till tider och resurser.

Behov svéra att bemdta da resurser styr
Vara kunder behdver anpassa sina behov efter de resurser som vara verksamheter har. b

Anpassa sig till nar personalen har tid att tréffa och hjalpa kunden.

Medarbetaren behdver hantera kundens missndje nar de maste anpassa sig efter personalens resurser.
Blandade grupper gor att insatserna blir svara att matcha mot individens behov.

Brist pa platser och kompetens hos personal avgor vilken hjalp/insats kunderna far.

"Jag far inte bestamma nar jag ska till doktorn, personal maste med och alla maste kunna.”




Relationer som innovation

Relationen &r ett av vara viktigaste verktyg

Vara kunder uppger att de tycker det ar viktigt med relationer med bé&de personal, arbetskollegor, andra deltagare och boende,
familj, vanner och karlekspartners. Relationer kan ocksa vara de samhallskontakter man som kund har. Vi ser att har kan vi som
verksamhet géra mycket for att bygga tillit och en trygghet kring vara kunder. Om vi utforskar och arbetar aktivt med vara kunders
olika relationer sa kan vi battra kundens upplevelse samt motverka ensamhet. Ensamhet uppstar nar vara kunder har svart att
hitta och behélla relationer, men ocksa nar byrakratin har regler som maste foljas.
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Insikter 1 kundresans faser




Utbildning,
Végen in Livet med stod Forsta tiden Mitt boende jobb och Relationer
sysselsattning

Aktiviteter Kunder/medarbetare
Vardagen fungerar inte Letar Kontakt med
— behdver stod information staden, VOF Kunder Anhdoriga
l T 1 T l T Kontaktcenter Bistandshandlaggare
Vad ska jag gora? Tips fran andra: skolan, . o
Vem ska jag prata med? kollega, primarvard... Medarbetare — ansikte utat

Vag en in Upplevelser

. « Fér tips frdn andra om insatser, rattigheter "Blev tipsad av en van att
Den har fasen handlar om eller att ansoka: BUP, barnrehab, Region o Sk d ”
tiden innan vara kunder Skéane, kollegor, skola, andra instanser. SOka god man
s : « Positivt att det gar snabbt att komma i
AnsOKs om imsatser eller Kontaid. b "Fick r&d av skolan att
bOI’jat fa hJaIp av oss. + Bemotandet upplevs professionellt och
engagerat vid kontakt. ansoka"

<
>




Utbildning,
Végen in Livet med stod Forsta tiden Mitt boende jobb och Relationer
sysselsattning

"Vi kollade pa natet, sedan ringde. Sen fyllde vi i ansokan."

Insikter

» Hemsidan en viktiga informationskalla for vara kunder och
medarbetare. Kontaktcenter en viktig kontaktyta. Personligt
bemdtande uppskattas och behovs.

Behov

« Ett bra bemotande. Detta &r manga ganger
kundernas forsta intryck av oss. Hur ar
bemdtandet och servicen? Hur bemaots
man p& hemsidan? Hur upplevs vi i + Anhériga &r ofta valdigt delaktiga och aktiva i vara kunders liv.
kontakt? Blir man runt slussad?

« Vaégen in ser olika ut. For vissa ar det forsta gangen man ansoker,

* Rattinformation om vad som erbjuds andra har haft stod frén oss eller andra kommuner tidigare. Hur
kring hela resan: ansokan - fa hjalp - bemoter vi dessa tva grupper pa basta satt?
avslut. Vad ingér i en insats? Vad kan jag
forvanta mig? Hur gar det till? Ar detta + Vara kunder har ofta manga och langa kontakter med oss och andra
nagot for oss/mig? Att enkelt, smidigt att instanser i samhallet. Primarvarden, specialistvard,
hitta ratt information och hamna ratt. forsakringskassan, andra forvaltningar, skolan ar nagra exempel.

* Redan i denna fas skapas kundens forvantningar. Ett exempel ar
missforstand gallande ratt att soka kontra rétt till insats. | ett forsta
lage far kunder/anhériga ofta information fran andra &n oss. Hur nér
vi kunderna med sammanhallen och réatt information har?
Samarbeten bade externt och internt blir viktiga: mellan vara
avdelningar, mellan lagutrymmen, mellan foérvaltningar och med
andra aktorer: skolan, forsakringskassan, regionen, primarvarden
osV.



Utbildning,
Végen in Livet med stéd Forsta tiden Mitt boende jobb och
sysselsattning

Aktiviteter

Kontakt med
Ansoka handlaggare, telefon Far underlag Far beslutet
och hembesdk

l : l : l : l

Undrar och
vantar

Far

information Skaffa olika intyg

Ansdkan och  Upplevelser

Ett professionellt och engagerat bemdtande,
positivt att det gar snabbt.

b eS I Ut + Otydligt vem som blir min handlaggare, svart

att veta vem man ska prata med. Ingen haller
samman mina behov som kund.

@)
Den har fasen handlar om _ e .
. * Mycket information i besluten men vet inte K/
nar kunden tar kontakt och alltid vad besluten innebar. Spréket i besluten
gor en ansdkan om stod och ~ kanvarasvart

. * Vid vissa arenden behéver man besluta om
sjalva besluts-hanteringen. tillfalliga insatser till exempel pga platsbrist i
verksamheter. Resulterar i dréjsmal innan réatt
insats verkstalls.

* Intetillracklig kAnnedom om varandras
kunskaps- och beslutsomraden eller andra
forvaltningarnas uppdrag. Saknar forum for att
traffa handlaggare och verksamhet att utbyta

5 erfarenheter.

e m

Kunder/medarbetare

Kunder Anhdriga

Kontaktcenter Myndigheten

“Upplevdes som véldigt hjdlpsamma
och tillmétesgdende. Hande mycket
pa kort tid, de kunde inte skott det
battre" Anhérig om
ansokningsprocessen.

"Mycket att halla reda pa - latt att det
forsvinner. Mycket papper i besluten"

"Vi maste ha battre framfoérhallning.
Vi har varken tomma platser eller
lokaler.” Medarbetare om
beslutsprocessen



Utbildning,
Végen in Livet med stéd Forsta tiden Mitt boende jobb och
sysselsattning

e m

"Fick hjalp av personal att ansoka." Kund

Behov

Veta vilken insats som passar mig och
vilken jag kan ansdka om.

Tar tacksamt emot paminnelser och
uppskattar att de blir kontaktade.
Fortroendeingivande bemdtande viktigt.
Behdver ibland hjalp med ansdkan och
forklaring av beslut.

Vill veta vem man ska kontakta. Vem som

har hand om ens arende och forstar ens
behov.

Behdver kunskap och lara k&dnna de olika
beslutsomraden och verksamheterna.
Saknar forum for att traffa handlaggare
och verksamhet att utbyta erfarenheter.

Insikter

Vard- och omsorgsférvaltningen i Helsingborg upplevs som
professionella, servicevilliga och snabba av vara kunder i de
kontakter man har med myndigheten.

Kunden har svart att veta vilken insats om &r ratt fér dennes behov.
Har kan vi hjalpa genom att bli bra pa att forklara och visa. Kunden
behover stod for att kunna anstka och stod for att forsta beslut.

Tydliga kontaktvagar ar viktigt samt en sammanhallande resurs
kring sitt arende som ocksa forstar kundens behov.

Medarbetarna behdver hitta forum eller andra sétt att dela
kunskaper och erfarenheter éver verksamhetsgranser och
férvaltningar.



Livet med stod
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Utbildning,
Végen in Forsta tiden Mitt boende jobb och Relationer
sysselsattning

Aktiviteter Kunder/medarbetare
Grundbehov uppfyllda Socialt umgange och gemenskap Kunder Anhériga Medarbetare
l T l T Kontaktcenter Bistandshandlaggare
Hjélp néar man behdver Motiverande stod Medarbetare — ansikte utat
Upplevelser

. . « Livet med stod ger kanslan av trygghet och "Finns saker som jag inte far

* Upplever att man bestammer om hur och nér hemma.

; S man vill ha sin hjalp. Lara sig, bli mer N i . .
!'IVEt rped stod inom LS.S sjalvstandig och oberoende. Manga behdver Q I_:f_ersopak_an stc:ttar. Jag stottas il
innehaller massor av olika stod for att klara av att férandra och % sjalvstandighet
aktiviteter och insatser. Beskrivs férandringar i vardagen. b i o N

. - . o N . Mitt privatliv ar viktigt. Jag behéver fa
har utifran kanslan av att vara » Varakunder har en 6nskan av att vara vanlig sitta ifred ibland och f& l4sa mina

" och inte sticka ut. Deras upplevelse ar att alla

beroende av andra for att klara andra, till exempel personalen, ar perfekta,

vardagen. kommer ihdg och klarar allt sjalva. Finns en
skam att behdva att visa offentligt att man har
stod. (detta framkommer i dialoger med

bécker.”

Vi "vanliga" kommer ihag allt i
huvudet, tror de.” Sagt av

medarbetare) medarbetare
» Privatlivet ar viktigt och inte alltid l1att med
personal i narheten. Att I&sa om sig &r viktigt.
& « FoOr medarbetaren ar det svart att skapatillit,

det uppfattas som en konst att kunna skapa en
tillit till kunden. Ibland kan det ta lang tid, upp
till 2 ar.
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Behov

Fa kannatrygghet och vara mindre ensam.
Bli sedd, hord och forstadd.

Viktigt att fA kunna paverka och fa bestamma
over sin vardag.

Vill inte sticka ut, vill vara” som alla andra.

Behdver stdd och motivation vid férandringar.

Viktigt att kAnna att man har ett privatliv att
kunna fa varai fred, kunna lasa om sig och
kanna sig respekterad.

Behover visa och forklara att ”vanliga
maénniskor” ar inte felfria.

Det &r svart att skapa tillit och det kravs
tdlamod och tid for att lyckas.
Medarbetaren behdver vara lyhord till och
agera efter till kundens dnskan att inte bli
utpekad.

Att hitta satt att forstd, bemdéta och hantera
gransdragning for vad som &r privatliv for
kunden.

Livet med stod

Utbildning,
Forsta tiden Mitt boende jobb och Relationer
sysselsattning

"Vi kollade pa natet, sedan ringde. Sen fyllde vi i ansokan."

O

5

Insikter

» Kunderna tycker det ar viktigt att vara sedda och ha delaktighet 6ver
sin vardag och behéver genomsyra allt vi gor. Viktigt att skapa
miljéer och situationer dar vara kunder kanner trygghet och inte ar
ensamma.

« Vara kunder vill inte sticka ut, vill vara "som alla andra”. Har
behdver medarbetarna var lyhérda och hitta satt kunna visa och
beratta om att manniskor inte ar felfria.

« Forandringar och halla fast vid det nya kan vara svart fér vara
kunder och medarbetarna behdver kunna stétta, motivera och
coacha, i den situationen.

- Privatlivet och fa vara sjalv ar viktigt for vara kunder. Vara
medarbetare behéver ha éverenskomna gransdragningar och satt
att bemota och hantera olika situationer som uppkommer. Upplevs
som viktigt att prata om hos medarbetare.

Brukarundersokningen

Vi kan inte tydligt se ndgot samband mellan det som kommit fram i
brukarundersokningen, och vara insikter. Vi har dock uppfattat att det &r viktigt att f&
vara med och bestamma. | vara kvalitativa interjuver framkommer det att de flesta
upplever att de far bestamma och péverka sin vardag.



Utbildning,
Végen in Livet med stod . Forsta tiden Mitt boende jobb och Relationer
sysselsattning

Aktiviteter Kunder/medarbetare
Traffar personal, kollegor och Anpassar mig till
grannar for forsta gangen personal och tider Kunder (Anhoriga)
l I l T Mottagande verksamheter
Nya rutiner och Ar det som jag trodde? Stammer Medarbetare, mottagande roller
ansikten mina férvantningar?
F i t t d Upplevelser
O rS a I en « Overgangar mellan olika faser i livet &r
ofta svara for kunden. Exempel: "Kan ha funkat bra pa
o : korttid - DV, hemma - eget boende, daglig . .
den fOOI'Sta tiden me.q hjalp av verksamhet — pensionér efter bytet. Historia om kunden
oss fran LSS. De forsta » Dialog och samarbete brister ofta vid ;[appas bort, anvoands |n'Fe. Alla
motena, hur jag vanjer mig overgangar, information om kunden ars erfarenhet fr&n som inte tas
och t')vergéngar till nya Iicilriltoras. Paverkar kundens trygghet och ot tillvara pa..."
: : Medarbetare om Gvergangar.
insatser och andra « Att inte kdnna kunden skapar otrygghet,
verksamheter. Qﬂ ensamhet och bidrar till en samre férsta O
tid
+ Manga nya handlaggare har ersatt
/: kollegor med lang erfarenhet och ménga
kontakter. Upparbetade relationer och
kommunikationsvéagar forsvann nar de

slutade.



Livet med stéd . Forsta tiden

Behov

Att VOF och véara verksamheter upplevs
som en helhet.

Att information om mig som kund féljer
mig.

Kunden behdver forberedelse och
stottning for att hantera den férandringen
som en dvergang innebar.

Medarbetare behdver natverk och
kontaktytor med varandra, framfdrallt dar
overgangar ar aktuella.

Verksamheten vill veta i forvag om det
kommer en ny kund till min verksamhet.

Medarbetare behdver kunskap och
verktyg for att stotta kunden vid
overgangar.

Utbildning,
Mitt boende jobb och Relationer
sysselsattning

Insikter

Ta vara pa och forvalta fortroendet, tilliten och kunskapen om vara
kunder som byggts upp. Att veta vilka vara kunder ar och vad som
ar viktig for dem. Inte boérja om fran noll varje gang vilket upplevs
frustrerande.

Overgéngar &r redan svéra i sig, behover darfor vara mjuka.
Medarbetare behover forbereda och stétta vara kunder vid den
forandring en 6vergang innebar.

Kontinuerligt framja natverk och relationer mellan vara
medarbetares olika omraden. Extra viktigt vid 6vergangar. Kontakter
och natverk som ar personliga riskerar att tappas bort om
exempelvis en medarbetare slutar.



Utbildning,
Végen in Livet med stod Forsta tiden i jobb och Relationer
sysselsattning

Aktiviteter Kunder/medarbetare
Leta bostad Leva sitt liv Flytta ut Kunder Anhériga
l T l T l Gruppbostad LSS Servicebostad LSS
Flytta in Grannar, vaktmastare, forsakring, betala hyra, internet, el... Boendestod Korttid Barn/unga

Handlaggare

Mitt boende Upplevelser

+ Soker information om boende och vill veta

vilka alternativ som finns och hur det "Tittade mycket pa bilderna och

Den har fasen handlar om fungerar: var i staden, vilken typ av kénde igen utifrdn hur husen sag ut”
mitt boende, mitt hem dar boende och vilken malgrupp. ”...vem hyr en ldgenhet utan bilder?”
jag bor. + Bilder uppskattas mycket for att skapa sig

en uppfattning om boendet. Studiebestk
hade uppskattats.

- Bemotandet fran grannar eller personal
paverkar. Stamningen viktig. Olika
malgrupper med skilda behov p4 samma

| |-| | | stalle gor saker mer komplicerat. O

"Hade varit fint med studiebesok,
men hittar inte att det erbjuds pa
hemsidan”

"En granne kan vara valdigt otrevlig
och hogljudd, det gér mig pa daligt
humor. Dagen blir inte sa bra."




En dalig dag &ar nar..

Utbildning,
Forsta tiden i jobb och Relationer
sysselsattning

"grannen bankar pa doérren och skriker. Blir

pa daligt humor - vill inte gora ngt."

Behov

En miljoé som ar anpassad till mig och min
forméaga.

Kéanslan av att ha sitt eget boende.

Tydlig information kring boendet och hela
processen.

Mojlighet att g6ra studiebesdk innan man
bestammer sig.

Insikter

+ Viktigt symbolvarde att kunna stdnga sin dorr och ha sitt eget.
Viktigt att bade grannar och personalrespektera den privata sfaren.

* Gemenskapen med grannar och personal &r viktig. Att gora saker
tillsammans och k&nna samhdorighet.

» Bade grannars och personals sinnesstamning paverkar. Om nagon
ar arg eller nar en granne bankar pa ens dorr kanns det inte bra.
Stamningen smittar, at bada hall.

Brukarundersékningen 2020

Vi kan inte se nagot direkt samband med
brukarundersodkningen mer &n att konstatera att stdmningen i
hemmet paverkar vara kunder. For att ga vidare bor vi
understka vad kunderna ar rédda for och varfor.



Aktiviteter

Vill hitta meningsfull
sysselsattning

l

beslut

T

Soker
information

Utbildning, jobb
och sysselsattning

Den har fasen omfattar alla omraden
dar vara kunder gar pa utbildning, har
jobb eller sysselsattning, dvs. daglig
verksamhet.

l

Ansokan och

Mitt boende

jobb och

Utbildning, A\

sysselsattning /

Deltagande och
personliga mal

|

Bdrja
sysselsattning

Avsluta

Upplevelser

De flesta trivs. Man sager att helheten och
stamningen i gruppen &r positiv pa DV.

Det sociala att traffa kompisar och kollegor &r
viktigt.

Dalig stamning smittar och kan komma frén
kundernas olika behov, ibland leder det till
konflikter.

Blir fast i ensamhet d& det kan vara en
ekonomifraga eller andra byrakratiska beslut
som hindrar deltagande.

Flera uppger att de har provat ha ett riktigt jobb
men att de upplever att det kravde for mycket.

Kundernas deltagande pa olika aktiviteter beror
paintresse och utbud, men tillgang till aktiviteter
uppfattas vara mycket viktigt

Det uppstar ibland missférstdnd mellan
myndighet och utférare. Uppfdljning av
verksamheterna brister ibland.

Vara verksamheter och resurser styr ibland éver
kundens mojligheter till narvaro pa aktiviteter.

[

sysselsattning

),

e m

Kunder/medarbetare

Kunder Anhdriga

Daglig verksamhet Utbildning

Arbetsgivare Privata aktorer

"Jag har ingen dalig dag pa jobbet mer
an om jag vaknat pa fel sida. Tvartom
sa blir det en bra dag néar jag kommer
till jobbet." Deltagare pa DV

"DV ar som deras familj" Personal pa
DV

“Jag har provat att jobba ute och det vill jag
inte mer, d& kande jag mig s& ensam déar
fick jag inga vdnner (arbetskamrater)”

“Jag har mer individuella aktiviteter med
personalen och det tycker jag &r bra.”



Utbildning, A\

jobb och

Mitt boende

e m

sysselsattning /
S —

“Tycker om att ha andra ménniskor att prata med, bara de ar
snélla och trevliga mot mig.”

Behov

Behov av att vara i ett sammanhang dar man
blir sedd och kanner trygghet.

Behdver stod nar det uppstar konflikter med
eller runt omkring.

Behover forsta konsekvenser av deltagande
och ta beslut om det ar vért att delta om det
paverkar ens ekonomi. Behover forsta varfor
man inte som person far delta i alla aktiviteter.

Behover delta i sammanhang som har
arbetsuppgifter som staller krav som ar
anpassade efter kundens egen férmaga.

Aktiviteter dar man gor nagot tillsammans med
andra eller sjalv ar viktiga och bor utformas
efter vilket intresse man har. Behov av att fa
kunna gora det individuellt, sma grupper eller
storre grupper.

Insikter

Det ar viktigt for vara kunder att vi kan erbjuda aktiviteter och
sammanhang dar man kanner att man gor nytta och far traffa andra.

Viktigt att stalla krav som ar anpassade efter deras egen formaga.
Véra kunder vill ocksa kunna vélja pé fler aktiviteter. Man vill fa
mojlighet att valja om péa deltagande i stora eller mindre grupper
och/eller individuella aktiviteter.

Bade kunder och medarbetare behdéver verktyg och kunskap for att
hantera konflikter som uppstar.

Véra kunder behover forstd konsekvenser av deltagande och ta
beslut om det ar véart att delta om det paverkar ens ekonomi.
Behover forsta varfoér man inte som person far delta i alla aktiviteter.
Har har vara medarbetare en viktig roll i hur man kommunicerar
detta till kunden.

Uppfolining av verksamheten och individen har namnts som nagot
som ibland brister men ar viktigt att det gors.

Kopplingar till Brukarundersékningen 2020

Vi kan inte tydligt se ndgot samband mellan det som kommit fram i
brukarundersokningen, och vara insikter. Daremot kan vi ana att
konflikter som uppstar mellan kunder &r jobbigt for bade medarbetare

och kunder.



Utbildning,
Végen in Livet med stéd Forsta tiden Mitt boende jobb och
sysselsattning

Aktiviteter

Viktiga méten, ex lakare

l

Fritidsaktiviteter

1 1 1

Halsa p& familj och vanner Ta sig dit

Personliga
aktiviteter

Denna fas handlar om
handelser och aktiviteter i
vardagen, som att ta sig
till vardcentralen eller till
sin fritidsaktivitet.

<

g

Upplevelser

Vissa behover stdd for att ta sig till olika
platser. Ett st6d som kanner mig blir en
trygghet pa nya platser eller nar jag traffar nya
personer.

Vissa upplever att det ar vardefullt att aka sjalv
och en viktig del i att vara sjalvstandig och ta
ansvar.

Syftet, maendet, avstand och tidpunkt
paverkar val av fardsatt.

Storningar med fardtjanst — goér dagen dalig.
Kontaktpersonen fyller en viktig funktion i
dennafas. En roll tankt att stotta vid aktiviteter
och nagon att umgas med.

Aktiviteter pa boendet ar viktigt for
gemenskapen och sammanhallningen.

®)

5

e m

Kunder/medarbetare

Kunder Anhdriga

Medarbetare Boende/DV

Andra aktérer

"Aker jag buss har jag gérna personal
med. Till tandlakare och vardcentral vill
jag att personal féljer med.”

“Féardtjanst fungerar ibland lite sémre,
jag far vanta och nagon gang kom inte
taxin alls.”



Utbildning,
Végen in Livet med stod Forsta tiden Mitt boende jobb och Relationer
sysselsattning

Behov Insikter
« Stoéttning och trygghet vid viktiga + Aven om fardtjanst och kollektivtrafiken inte &r en del av var
moten, nya kontakter och pé nya verksamhet paverkar detta vara kunder i deras vardag. Hur det
' upplevs att ta sig till sitt jobb eller till tandlakaren, ar ocksa en del av

platser. Att kdnna sig trygg och ha

nagon som kanner mig vid min
sida vid.  Sallskap och stéttning vid nya kontakter eller pa nya platser ar
viktigt for vara kunder. Personal och anhériga stéttar med detta.

besoket.

* Veta vilka fritidsaktiviteter som
erbjuds. » Kontaktperson ar en viktig roll néar det galler fritidsaktiviteter och

L . kundernas liv i utkanten av definierade insatser. En person att

* Aktiviteter som jag uppskattar. umgas med och gora saker, prata om saker man undrar éver. En

* Tid och mdjlighet att stotta vid roll som upplevs att den forsvinner mer och mer.

t.ex. lakarbestk. (medarbetare)

"En insats som tyvarr dras in mer och mer" Medarbetare och kund



Utbildning, \
Végen in Livet med stod Forsta tiden Mitt boende jobb och . Relationer
sysselsattning /

Aktiviteter Kunder/medarbetare
Saknar relation Forsta relation Avsluta relation Kunder Anhériga Partner/kompis
l T l T l Medarbetare Verksamheterna
Hitta relation Behalla relation

Upplevelser @) "Vanner ar en viktig del i mitt liv,

. + Kompis- och kéarleksrelationer ar viktiga men en del att ha andra att prata och umgés
Rel at I O n e r uppger att det ar svart att hitta och behélla med."
vanner/kéarlekspartner. ’

« Kunderna hittar p egna satt och strategier for att
Den har fasen omfattar kundens hitta vénner. Man hittar véanner/kérlek pa ”jobbet” "Kan behéva personalens stéd

. . . " (DV) och pd sitt boende. Att ha gemensamma . . . . Y
relationer till vanner och karlek. intressen eller ndgon som fungerar som en sjalv for att vaga fraga nagon.
o .
Men den handlar ocksa om underlattar.

+ Mangauppger att det ar svart att prata om och forsta ” P ,
p"ersonalens roI.I. och"kompetens relationer och vill lara sig att behalla relationer. Man Kompis pa Facebook, inte
for att kunna stotta for att uppger att de vill ha stéd for att lyckas men vet inte INSTA...” (medarbetare)
relationer skall vara sunda. hur stodet ska se ut. . o

+ Kompisrelation med personalen &r problematiskt for ] ) ]

medarbetaren. Man tvingas till att satta granser for "Inte fan vet jag, han hittade mig,
vad som ar privat och arbete. vi var kompisar sen frigade han

* FOor medarbetaren ar det en utmaning att stotta i
olika situationer nar kunderna har jobbigt med
kompis- och karleksrelationer.

+ Medarbetarens personliga varderingar och asikter
kan paverka sitt agerande med kunden och dennes
relationer.

* Medarbetaren behover ibland hantera kunder som
har kompis- och karleksrelationer pa internet och
sociala media..

mig om vi skulle vara
tilsammans."



Behov

Behover forsta och stod att hantera kompis-
och kéarleksrelationer.

Behover stod och hjalp att hitta och behélla
kompisrelationer.

Upplevs svart nar andra kan “déma” ens
formaga.

Finns det ett underliggande behov av stéd
som inte syns eller har uppfattats? (Behover
utforskas ytterligare)

Behover kunskap och erfarenhet av att hantera
och coachakunden i sina kanslor, svara pa
frdgor om sex och samlevnad. Ha kunskap i
hur man stéttar sundarelationer.

Forsta att de personliga varderingarna och
kunskaperna paverkar kunden.

Livet med stéd Forsta tiden Mitt boende jobb och
sysselsattning

“Jag hade velat ha stéd for att hitta nya véanner,
men jag vet inte hur stbdet skulle vara.”

Utbildning

P oo
—_—

Insikter

Vara kunder uppger att de tycker det &r viktigt med relationer med bade
kompisar och karlekspartners. Samtidigt ar det utmaningar fér dem.
Kunder far ibland hantera Svart att hitta och behalla relationer. Vet inte hur
man skall hantera dem.

Kunderna uppger att de manga ganger behdver stod for att hitta vanner
och kérlekspartners.

Upplevs svart att hitta kompis nar andra kan "doma” ens férmaga.

Vi behover framja sunda relationer. Vara kunder uppger att de behover
stod for att forsta hur en sund relation fungerar men vet inte hur stodet ska
se ut.

Personalens varderingar och kunskaper paverkar det stod vi kan ge.
Personalen behdver kunna coacha och forklara.

Kan uppsta situationer som personal maste kunna hantera och dessa kan
upplevas som jobbiga. Vilket stéd ger vi medarbetaren?

Svart att veta om och nar personal skall prata om, agera och stétta. Vem
skall annars gora det?

"S4 viktigt och svart hos vara kunder" (personal)

“Om inte vi vagar prata om detta — vem ska annars visa att detta ar viktigt?”
Sagt av medarbetare pa Daglig verksamhet



Ansokan och Sibildning; Personliga \
a i i o 0 i i j EE Sista tiden
Vagen in beslut Livet med stod Forsta tiden Mitt boende Jobb"och' aktiviteter elationer
sysselsattning

Aktiviteter Kunder/medarbetare
Annat jobb Flyttar ut Sager hejda Kunder Anhériga
l I l T l I Alla verksamheter Kontaktcenter
Flyttar Avlider Bistdndshandlaggare
Upplevelser "HUI' ér Vaol’at
Den har fasen handlar om « Forandringar i livet nar man inte (@)
. . o . a i I -~ 2 ”
sista tiden med vara tjanster ';,”Siﬁs";t':ﬁirn”g’e‘j sin vanliga % valkommen ater?
och sista tiden i livet. * Hantera sviktande motivation och b

aldrande ar svart for alla.

/\



Ansokan och USRI, Personliga \
] i i 8 0 i i j EE Sista tiden
Végen in beslut Livet med stod Forsta tiden Mitt boende Jobb"och aktiviteter elationer
sysselsattning

Insikter
Behov | den hér fasen saknar vi tillracklig information om hur vara kunder
« Stéttning i férandringen det innebér att egentligen upplever sista tiden. Vi ser i diskussioner med

medarbetare att detta ar ett omrade vi behdver bli battre pa for att
kunna bemota kundens behov. Darfor vacker vi har en del fragor
+ Onskemal om min sista tid, hur som anvandas vid fortsatt utvecklingsarbete.

tillgodoser vi dem?

sluta, flytta, byta.

« Manga av vara kunder ansoker igen om andra insatser i staden, hos
andra utforare eller i andra stader. Avslutet ar borjan pa nagot nytt.
Hur &r varat "Valkommen ater"? Hur hanterar vi dessa "interna"
Overgangar? (Se avsnittet forsta tiden dar just dvergangar
diskuteras vidare. )

+ Att prata om livet, de stora frAgorna ar svart. Ar vi bra pa det? Vem
pratar jag med?

» Personalens kompetens och erfarenhet. Kundens behov féréndras:
tappar ork och formégor, ensamhet 6kar. Hur hanterar vi sviktande
motivation? Hur bra &r vi pa aldrande och dess sjukdomar?



Hur tar vi detta vidare?

Tjanstedesignernas tips:

«  Overlamnastill LSS Fragor att anvanda med framtida

. . arbetet av kundresan:
. Hitta en agare

. Utforska delar och driva framat

A - « "Vad lar vi oss av detta?”
. Halla vid liv

e "Hur kan vi anvanda den har
informationen?”

«  Arbetavidare med resan
. Gor den till er egen Hur gor vi alla delaktiga:

. Gor medarbetare och kunder delaktiga
. Fyll p& med den informationen ni saknar (Barn, korttid osv)
. Ta sats ur insikterna




Tack for alla harliga
samarbeten!

Lycka till pa resan!

Med vanliga halsningar Malin och Fabian




