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Sammanfattning Kundresan LSS

Bakgrund

Hosten 2020 fick Malin Remmerfors och Fabian Svensson Lundmark,
tjdnstedesigners, ett uppdrag fran forvaltningsledningen att ta fram dvergripande
kundresor for de olika verksamhetsomradena. Forst ut bland dessa var LSS. Syftet
med en kundresa ar att gora en kartlaggning kring kundernas behov. Visualiseringen
bidrar till att skapa en dverblick, visa sammanhang samt identifiera viktiga omraden
dar vi kan gora skillnad. Vi har aktivt arbetat med involvering av medarbetare och
kunder i framtagandet av kundresan eftersom det ar viktigt for forstaelse och
forankring. Mer kring arbetssatt i framtagande gar att lasa langre fram i rapporten.

Sammanfattning

Hosten 2020 fick Malin Remmerfors och Fabian Svensson Lundmark,
tjdnstedesigners, i uppdrag fran forvaltningsledningen att ta fram 6vergripande
kundresor for de olika verksamhetsomradena. Forst ut bland dessa var LSS. Syftet var
att kartlagga och synliggora kundernas upplevelse och behov i deras kontakt med
forvaltningen. Malet var att ta fram ett material dar kundresan beskrivs och
visualiserades for att kunna anviandas som ett stdd till verksamhetsutvecklingen.
Resultatet ar denna slutrapport som kompletteras med en PowerPoint-fil som bilaga
1. Vi har utgatt ifrdn material vi hiamtat i flera stora 6vergripande arbeten i
verksamheten under perioden september 2020-december 2021. Sammanstallning av
workshops med enhetschefer, LSS samverkan av utvecklingsledare (bygger pa ett
stort arbete med flertalet workshops kring samverkan internt), tvd omgangar med
djupintervjuer med kunder (totalt 46 stycken) for att nimna nagra. Sammanlagt har vi
hanterat en stor mdngd tankar, reflektioner och citat fran kunder och medarbetare. Vi
har i vart arbete dven tagit i beaktning och jamfort vart resultat med
Brukarundersdkningen 2020 och kommenterat detta i slutrapporten. Vi har arbetat
aktivt med involvering av kunder och medarbetare bade i inhdmtning av material
samt analys av material. Vi har dven aktivt arbetat med forankring for att fa till ett bra
arbetsklimat och bra stottning fran chefer.

Kundernas generella upplevelse av att vara i kontakt med vard- och
omsorgsforvaltningens olika tjdnster inom LSS ar mycket positiva. Vi ser dock ett
antal generella insikter som galler for alla kunder, oavsett var i kundresan man
befinner sig. Dessa omraden ar Information och kunskap, Den réoda traden,
Overgangar, Personalens roll viktig och komplex, Delaktighet och anpassning
samt Relationer som innovation. Bland dessa vill vi lyfta vikten av att vi borde vara
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mer nyfikna pa vara kunders relationer till andra manniskor och samhallet. Hur kan vi
stotta dem pa ett satt dar vi forhindrar ensamhet och bidrar till en 6nskad livskvalitet?
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Utbildning,
Livet med stod Forsta tiden Mitt boende Jjobboch Relationer
sysselsattning
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Vi presenterar kundresan som en resa dar vi identifierat ett kluster av handelser som
sammanfattas i olika faser. Dessa faser gar nastan varje kund igenom i olika stadier.
Har har kunderna olika behov, forstaelse och upplevelser. Faserna vi har hittat ar:
Vagen in - nar kunden far insikt i att man behover stod i vardagen och borjar séka
information om stod.

Ansokan och beslut - kunden tar kontakt med VOF och genomgar en ansoknings-
och beslutsprocess.

Livet med st6d - Hur det ar att leva med st6d i vardagen.

Forsta tiden - Nar kunden boérjat ny insats och borjar anpassa sig.

Mitt boende - Hur det ar att vara hyresgast pa vara boenden.

Utbildning, jobb och sysselsattning - Hur fungerar dessa omraden och hur kanner
man att man bidrar, gor nytta och utvecklas.

Personliga aktiviteter - Hur fungerar det med egna aktiviteter och transport.
Relationer - Relationer runt om kunden samt vilket stéd beh6éver man.

Sista tiden - Om 6vergéngar till nya insatser och livets slut.

Livet som kund ar inte en linjar process. Ibland ar faser parallella och ibland
aterkommer faser i kundens resa. Detta kan vi se i nedanstaende bild.
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Mitt boende Utbildning, jobb och sysselsattning Personliga aktiviteter
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Kundresan LSS ar en kartlaggning av nuldget och pd manga omraden pagar det sikert
redan fordndringar. Tanken ar att det har materialet skall hallas levande och
uppdateras vart efter nya insikter uppstar. Rapporten har lamnats dver till LSS
verksamhetsomraden som tar dgandet av det fortsatta utvecklingsarbetet. Som
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medskick vill vi att den som laser detta staller sig fragorna: “Vad Idr vi oss av detta?”,
"Hur kan vi anvdnda den hdr informationen?” samt "Hur gor vi alla delaktiga?”.

Vart arbete har gett oss den 6vergripande insikten att VOF och dess medarbetare ar
viktiga for vara kunder inom LSS och att vi som verksamhet behdver brygga 6ver de
problem och skav som uppstar tillexempel nir en person byter insats, far ny personal
och har nya relationer i livet. Vara kunder lever ofta hela livet tillsammans med oss,
genom kundresan hoppas vi att deras behov far ytterligare fokus.

Metod for kundresans framtagande

Vi har valt att anvanda oss av flera olika arbetssatt och moment som gett oss insikter
och kunskap om vara kunder och deras behov. Generellt har vi varit noga med att
insamlingen av informationen skall ske i en ldroprocess hos vara med arbetare, detta
for att skapa forstaelse och engagemang for kundens behov.

Genom workshops med medarbetare och chefer i olika omgangar har insikter
samlats in och bearbetats.

Intervjuer med kunder och anhoriga har genomforts. Metoden var kvalitativ for att
kunna ta del av subjektiva betraktelser och upplevelser som vi kanske annars missar.
Intervjuerna har varit en blandning mellan semi-strukturerad och ostrukturerad
interviju, detta for att kunna anpassas efter respondentens mojlighet att svara och dess
tankemadnster.

Vi har analyserat redan infingat material genom att klustra, kategorisera och
visualisera. Darefter tagit fram presentationsmaterial. Detta arbete har gjorts
tillsammans med bland annat utvecklingsledare.

Involverat genom samarbeta med olika professioner inom verksamheterna och hitta
natverk och for att na ut med information och skapa engagemang hos medarbetarna.
Galler sarskilt arbetet med de 37 intervjuerna, hosten 2021.

Demovisningar (presentationer) l6pande om nulage for arbetet har genomforts for
forvaltningsledning, enhetschefer och medarbetare for att skapa ett intresse,
forstaelse, fa input samt 6ka kédnslan av dgandeskap av informationen.

Presentationer och forankringsmaterial for att 6ka forstaelsen och intresset i
verksamheterna samt for att ge medarbetare mandat och trygghet sa att de kan
genomfora intervjuer och workshops i kundresans framtagande.

Utvirderat vart arbetssitt genom att l16pande stélla fragor till medarbetarna. Darfor
kunde vi fanga deras upplevelse av hur det ar att arbeta pa det har sattet och vad de
lart sig om kundernas behov. Medarbetarnas engagemang och vilja har varit mycket
stor i vart arbete och man upplever att det bade har varit intressant och larande.
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"Det var riktigt roligt. Tror att brukare ocksa upplevde det. Kénslan av
att vara i centrum. Det blir mer som ett samtal &n intervju.”

"Vi personal spelar en stor och viktig roll i dessa personers liv, darfor
ar det s& viktigt att vi i allt vi gor och sager alltid utgar ifran den
enskilde individens behov, ndgot som ar valdigt latt att sdga men
kraver mycket tanke av oss alla."

Citat frAin medarbetare om intervjuerna.

Inhamtat material och samarbeten

[ denna sammanstillning av kundresan har vi hdmtat material frén olika arbeten som
stracker sig fran 2020 fram till idag. Det ar bade arbeten som vi sjilva genomfort men
ocksa andra projekt pa forvaltningen som vi tagit del av.

Workshops med enhetschefer. Under augusti och oktober 2020 holl vi workshops
med chefer fran olika verksamheter inom LSS-omradet. Vi formulerade 8 faser en
kund gar igenom. I dessa faser fick sedan deltagarna skriva ner skav, alltsa
utmaningar eller problem de sett, utifran olika perspektiv: skav enligt kunden, enligt
medarbetaren och enligt chefen. Materialet ssmmanfattades i storre omraden som vi
sag aterkomma: beslut, insatser, att bo, utbildning, jobb och sysselsattning, fritid,
relationer och sista tiden.

”Sa har ser mitt liv ut som
kund inom LSS”

aaaaaaaaaaa

LSS Samverkan. Ett projekt av Eva Fallgren och Karin Linde, utvecklingsledare pa
kvalitet och utveckling. I projektet genomfdérdes under maj juni 2020 sex stycken
workshops med enhetschefer och handlaggare. Fokus var att titta ndrmare pa
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kundens resa, fran forsta kontakt vidare till insatser som kan bli aktuella samt
samarbetet mellan myndigheten och utférare verksamheten. Under varen 2021
agerade vi bollplank till Eva Fallgren och Karin Linde. Vi hjalpte aven till att till att
visualisera materialet och tog pa sa satt del av de insikter de hittat under sitt arbete.
Resultatet sammanfogades med vart material. | samrad med Eva Fallgren och Karin
Linde valde vi ocksa att genomfora intervjuer med kunderna kring vad de sett. Vi
valde att fokusera pa de tva forsta faserna, vagen in och beslut.

Intervjuer vigen in och beslut. Via telefon genomférde tjanstedesigners 9 intervjuer
med kunder eller anhdriga som nyligen ansokt om insatser. Vi valde att prata med
bade de som fatt sin ansdkan beviljad och de som fatt avslag.

Brukarundersokningen. Arligen genomfor vard och omsorgsférvaltningen en
brukarundersokning inom alla LSS verksamheter for att ta reda pa kundnojdhet. Vi
har samarbetat med Negar Sohrabi Jahromi fér att se hur vi kan plocka in materialet i
var kundresa. I kundresan har vi valt att lyfta in de svar och omraden som sticker ut.
Vi har forsokt hitta sammanhang och insikter som kan forklara enkétsvaren. Detta ar
ett omrade som kan undersokas i storre utstrackning.

Kundintervjuer med kunder har insatser fran boende (15st), daglig verksamhet
(20st) och SOL-teamet (2st). Under hosten 2021 genomférdes intervjuer av
stodpedagoger (ca 20 st) ute i verksamheten. Intervjuerna var ca en timme langa
personliga moten som gav oss 37 intervjusvar i fritext. Vi samarbetade med Anders
Scotte, metodstddjare, som hjalpte oss forsta kunden, bearbeta frageunderlaget samt
att nd natverket for stodpedagoger.
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Att tanka pa nar du laser rapporten

Rapporten bestar av tva delar, en slutrapport samt en Powerpoint presentation.
Slutrapporten ar en skriftlig sammanfattning av allt vart arbete och resultat. Till
huvudrapporten finns bilaga 1 som bestar av en PowerPoint-presentation som ar en
overgripande sammanfattning av vara insikter och mer visuell beskrivning av
kundernas olika faser. Bilagan kan skrivas ut och anvandas i tillexempel
workshopsammanhang.

[ rapporten kommer vi forst presentera generella insikter. Dessa ar mer 6vergripande
och galler oavsett var kunden befinner sig.

Efter detta kommer vi f6lja de olika faserna i kundens vag och upplevelse genom var
forvaltning. [ varje fas kommer vi lyfta fram upplevelser, behov och insikter fran vara
kunder och medarbetare. Dessa kan ses som moéjlighetsomraden, omraden dar vi sett
att kunderna upplever att det inte fungerar riktigt bra och vi har méjlighet att bli
battre. Genom att komplettera med citat fran respondenter och medarbetare
framtrader ocksa kundernas behov mer kdrnfullt och specifikt.

Mycket av det som star ar inte nyheter. Detta dr kundernas vardag som vara
medarbetare ute i verksamheter moter dagligen samt fragor som handlaggare och
tjansteman funderar pa. Informationen kan ibland framsta som sjilvklarheter, men
det ar det inte for alla. Genom att lyfta dessa insikter skapar vi ett sammanhang vilket
i sin tur gor det lattare att forsta och uppmarksamma

Denna kundresa visar en samlad nuldgesbild baserad pa det material vi tagit hansyn
till. I kundresan finns manga omraden dar vi (Malin, Fabian) inte vet tillrackligt. Dessa
"veta-mer-omraden" innehéller ofta fragor som kan vara bra for verksamheten att
stalla sig. Vi har valt att lyfta dessa i kundresan for att vi anar att det kan vara vart att
fordjupa sig inom detta omrade for att veta mer.

Pa samma sitt kan det ocksé vara sa att det finns omraden/fragor dér det redan pagar
forstudier eller projekt. Var forvaltning ar stor och vi har i detta projekt tagit hinsyn
till vad vi sett och vet just nu.

En kundresa ar ett levande material, den ar aldrig statisk och den kan upplevas som
blir aldrig blir helt fardig. Materialet bor uppdateras och arbetas med i den takt vi lar
oss nya saker om vara kunder och var verksamhet. Kundresan ar ett stod som kan
anvandas vid férandrings- och verksamhetsutveckling.

Avgransningar

Vi har i vart arbete varit tvungna att gora vissa avgransningar. [ arbetet med LSS
samverkan berordes de flesta av LSS verksamhetsomraden, men de fordjupande
intervjuerna (intervjuomgang 1) fokuserade vi pa kunder som nyligen varit i kontakt
med oss i beslutsprocessen. | intervjuomgang 2 behdvde vi begrédnsa oss till boende,
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daglig verksamhet och SOL pa grund av tidsbrist och svarigheter att pa ett relevant
satt fa in kundens synpunkter. Det innebar att till exempel barn och korttid
fortfarande inte ar kartlagda ordentligt.

Lite kort om begrepp i rapporten

[ rapporten anviands begreppet kund som den som anvander vard- och
omsorgsforvaltningens tjanster. Kund star for brukare inom boende och andra
insatser, samt deltagare inom daglig verksamhet med flera.

Vi skriver personal nar det handlar om hur var kund betraktar den kontakt man har
med vard- och omsorg. Personal representerar stodassistenter, stodpedagoger,
underskoterskor, fysioterapeuter med flera. Det vill siga den som &r néra var kund.

Nar vi skriver medarbetaren sa ar det ur verksamhetens perspektiv. Medarbetaren
representerar dven har stodassistenter, stodpedagoger, underskoterskor,
fysioterapeuter med flera. Det vill sdga den som &r nara var kund.

Begreppet verksamheten representerar alla enheterna och verksamheterna inom
verksamhetsomradena inom LSS pa vard- och omsorgsforvaltningen.

Kundens resa — overblicken

Vi har valt att visualisera kundens i kontakt med vard- och omsorgsforvaltningen som
en resa med nio olika upplevelsefaser. Betraktaren ska se att man som kund tar sig
genom olika stadier av behov, forstaelse och upplevelser

4 <)
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De olika upplevelsefaserna vi har identifierat i kundens resa ar foljande:

Vagen in - nidr kunden far insikt i att man behover stéd i vardagen och bdorjar soka
information om stod.

Anso6kan och beslut - kunden tar kontakt med VOF och genomgar en ansoknings-
och beslutsprocess.
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Livet med stdd - Hur det ar att leva med stéd i vardagen.
Forsta tiden - Nar kunden pdborjat en insats och borjar anpassa sig.
Mitt boende - Hur det ar att bo i vara boenden och med stdd.

Utbildning, jobb och sysselsattning - Hur fungerar dessa omraden och hur kanner
vara kunder att de ar en del av nagot, bidrar, gor nytta och utvecklas.

Personliga aktiviteter - Hur kunna gora sina egna aktiviteter och transport.
Relationer - Relationer runt om kunden samt vilket stod behéver man.

Sista tiden - Om dvergdngar till nya insatser och livets slut.

Livet som kund ar inte en linjar process. Ibland ar faser parallella och ibland
aterkommer faser i kundens resa. Detta kan vi se i nedanstaende bild.

=

Livet med stéd Sista tiden
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Mitt boende Utbildning, jobb och sysselsatining Personliga aktiviteter
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Insikter i kundresan

Generella insikter

Kundernas generella upplevelse av att vara i kontakt med vard- och
omsorgsforvaltningens olika tjdnster ar mycket positiva. For att visa detta véljer vi att
lyfta dessa citat fran tva deltagare pa DV (daglig verksamhet):

"Jag trivs riktigt bra for personal och kompisar ar pratvanliga och
personalen sager att jag ar en solstrale och att jag har fina klader"

"Gemenskapen med alla. Det sociala. Helheten med detta ger mig
gladje att komma till DV. Och ger trygghet.”

I sammanstéllningen av vart arbete kan vi se insikter som dyker upp i flera olika faser
och verkar gélla de flesta kunder.
De generella insikterna som vi har identifierat ar:

* Information och kunskap

* Denroda traden

+  Overgangar

* Personalens roll viktig och komplex

* Delaktighet och anpassning

* Relationer som innovation

I nedanstaende text beskriver vi de olika generella insikterna.

Information och kunskap

Hemsidan ar en viktig kélla information. Bade for vara kunder men ocksa internt i
forvaltningen och Helsingborgs Stad. Ett viktigt skyltfonster och introduktion till
forvaltningens tjanster, sarskilt i fasen nar kunden inser att man behover stéd men vet
inte vilket och hur.

* Kunden vill soka mer detaljerad information for att skapa sig en bild av
t.ex. insatserna.

*  Anpassa spraket till malgruppen pa hemsidan.

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

I kontakt med kund ar enhetlig information viktig for att skapa ratt forvantningar.
* Helhetssyn som bygger pa kundens behov och vad den vill gora
*  Kunskap om flera lagutrymmen nddvandig i kontakt

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

I den personliga kommunikationen med véra kunder vill man ha och fir samma
information pa flera sitt.

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

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

*  Kunderna uppger att de kdnner trygghet nar de far samma information
skriftligt, muntligt och digitalt. De flesta vill fa informationen pa papper
eller SMS. Att satta upp informationen och lasa igen ger trygghet

*  Behover fa hjilp med forklara information, ex myndighetspost. Fylla i
blanketter, ex LSS ansdkningar.

Den roda traden

* Helhet runt kunden saknas. Individuell plan gors séllan, kunden méste begira
detta sjalv. SIP har tagit 6ver men gors inte alltid.

"Finns s& mycket planer, ett virrvarr!" medarbetare

* Detaribland otydligt vem som har ansvar/6versikt 6ver kundens
helhetsbehov, den roda traden. Kunden hamnar i klam.

*  Tungt och uttréttande att ha dverblick. Kunden eller anhériga tvingas att
ha 6verblick och koll pa alla ansékningar, aktorer och instanser runt
kunden. Ingen annan har det. Det upplevs som bade svart, tidskravande,
uttrottande och véldigt jobbigt fér kunder/anhériga.

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

"Har kdmpat manga ar for att fa ratt stod fran samhallet" kund.
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"Svart att bara prata om det har beslutet - del av ndgot mycket storre"
kund om ansokningsprocessen.

Overgangar

Overgéngar mellan livets faser eller olika insatser 4r ofta mycket svara fér kunden.
Forvaltningen har svart att méta kundens behov och ge tillrackligt med stod vid
forandringen. Vi skapar dven onddig upplevd ensamhet genom att utesluta kunder
fran tidigare insatser/sysselsattningar.

+ Attfylla 18 innebar mycket nytt i vardagen och det riskerar bli ensamt - ar
svart att forsta for kunden.

»  Blivit pensionar och férlorade bade sysselséttning och sammanhang -
hanvisas till traffpunkter.

* Dialog och samarbete brister vid 6vergangar vilket gor att kinnedom och
information om kunden forloras. Paverkar kundens férvantningar och
framtid.

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

Personalens roll &ar viktig och komplex

Vara kunder uppger att personalen ar en viktig del i deras liv. Relationen till
personalen betyder mycket for vara kunder.

*  Antalet personal de har kontakt med varje dag varierar men man har bra
uppfattning om vilka som ar deras personal.

"Fér mig betyder personalen mycket, de & som min familj”

Vara kunder uppger att personalen sitt att vara och hur de agerar ar viktigt.

* Bemotandet viktigt - sndll, trevlig, uppmuntrande och lugn. Humor ar
viktigt.

*  Personalen ska vilja forsta, prata till och stétta kunden.
»  Svart for kunden nér personalen gor arbetsuppgifterna pa olika satt.

* Jobbigt med ny personal och nér det strular tex om nagon ar sen till
kunden.
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"...ndr en helt ny vikarie kommer. Jag vill veta om jag tréffar dem
igen. Kanns konstigt att traffa ngn nagra dagar eller bara en gang"
Kund som beskriver en dalig dag

"En bra personal ska vara snall, trevlig, forstdende och ge stod nar
man behdver."

+  Attskapa tillit ar en konst som tar tid (personalens reflektion). Att lyssna
och ta sig tid dr avgorande. En bra relation med kunden ger ocksa en
sorts resurslada att ta av vid dagar nar det ar simre med relationen.

"Med goda relationer kommer du langt" medarbetare om relationer
med kunder

"Har ett fortroendekapital de dagarna som inte ar sa bra" medarbetare
om relationer med kunder

*  Personalens egen stress och egna kinslor paverkar relationen

“Ibland tycker jag att det &r jobbigt nér personalen ar stressad och
jéktar pa mig”

*  For personalen dr det en utmaning med gransdragning mellan att vara
privat och professionell i arbetet

*  Svart med balans mellan att stéra kundens privatliv och halla sekretess
till ex kundens sambo

Delaktighet och anpassning

Delaktighet ir viktigt: Vara kunder uppger att de tycker det ar viktigt att fa vara med
och bestimma 6ver sin vardag. Man uppger att det ar viktigt med rutiner dar de kan
paverka sin vardag, exempelvis tillsammans med personal styra 6ver kommande
vecka.

* Upplever att de bestimmer 6ver sin vardag.

*  Forstar varfor de behover hjélp i vardagen och att de ibland inte kan
bestimma over ex sin privatekonomi.

"Vi far bestamma mycket for att vi ska trana pa att séaga vad vi vill och
fa battre sjalvfortroende, vilket man faktiskt far da."

* Kompromisser ndr man behoéver ta hansyn till tider och resurser.
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Anpassa sig till verksamheten: Vara kunder behover i olika stor grad anpassa sig till
de resurser som vara verksamheter har. Kundens behov &r svara att bemota da
verksamhetens resurser styr. Vad kan vi gora for att vinda pa detta? Vi har sett att:

* Anpassa sig till ndr personalen har tid att traffa och hjalpa kunden.

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

* Kompromisser ndr man behdver ta hdnsyn till tider och resurser.

"Jag accepterar de tider Solteamet har och jag forstar att man inte alla
kan fa precis de tider man onskar."

* Medarbetaren behover hantera kundens missnéje nar de maste anpassa
sig till personalens resurser.

“Ibland kdnns det restriktivt - jag hinner inte spela klart mina spel
eftersom personalen kommer pa vissa tider.”

» Blandade grupper gor att insatserna blir svdra att matcha mot individens
behov.

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

Relationen som innovation
Relationen kan vara ett av vara viktigaste verktyg

Vara kunder uppger att de tycker relationer till personal, arbetskollegor, grannar,
familj, vinner och kirlekspartners ar valdigt viktiga. Relationer kan ocksa vara de
samhéllskontakter man som kund har. Vi ser att det generellt verkar finnas ett behov
av stod for att hantera sina relationer, dock vet man inte hur detta stod kan se ut. Vara
medarbetare sdger att detta ar viktiga fragor men att man som personal ibland saknar
kunskap och kompetens for att stotta kunderna.

"Sa viktigt och svart hos vara kunder” sagt av medarbetare

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 4ven motverka ensamhet.
Ensamhet uppstar nar vara kunder har svart att hitta och behalla relationer, men
ocksa nar byrakratin har regler som maste f6ljas.

ENE)
Swn.
g?ﬁf

£

15

HELSINGBORG



1 mars 2022
Rapport

Faser i kundresan

Har foljer kundresans olika upplevelsefaser. I varje fas beskrivs vad den handlar om,
vilka kunder och verksamheter som berors och de aktiviteter kunderna gor. Vi
beskriver sedan upplevelser och behov ur bade kundens och medarbetarens
perspektiv. Sist i varje fas beskriver vi de insikter vi kan se i materialet.
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Vagen in

Den har fasen borjar redan innan vara kunder ansokt om insatser eller borjat fa hjalp
av oss.

Vilka kunder och verksamheter beroérs?

Kunder och anhdriga inom alla verksamhetsomraden. Kontaktcenter,
bistandshandldggare, myndigheten, alla verksamhetsomraden.

Aktiviteter

Ser tva typer av kunder, nya kunder eller de som redan har eller har haft insatser sen
tidigare. De som dr nya:

e Kommer till insikt. Vardagen fungerar inte riktigt. Jag/vi behover stod.
e Vad skajag gora? Vem ska jag prata med?

e Letar information.

e Far tips fran skolan, kollega, primarvard, andra instanser i samhéllet.

e Tar kontakt med staden eller vof.

De som redan har insatser av staden.

e  Hur overfors information till andra verksamheter?

Upplevelser
Kund:

*  Fartips fran andra (BUP, barnrehab, Region Skéne, kollegor, skola, andra
instanser.) om insatser, rattigheter eller om ansdkan:

"Blev tipsad av en van att soka god man"
"Fick rad av skolan att ansoka"

"Far tips av andra kring rattigheter. Utnyttjar kontakter runt omkring
nar det galler ansdkan och vilka insatser som man kan séka"

* Positivt att det upplevs som att gar snabbt att komma i kontakt med VOF.

* Bemotandet upplevs professionellt och engagerat.
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Medarbetare:

Behov

B&de medarbetare och kunder anviander hemsidan for att kolla information.

Enkelt, smidigt att hitta ratt information och hamna rétt.

Ett bra bemoétande. Detta 4r manga ganger kundernas forsta intryck av oss.
Hur ar bemotandet och servicen? Hur bemots man pa hemsidan? Hur upplevs
vi i kontakt? Blir man runt slussad?

Rétt information om vad som erbjuds kring hela resan: ansokan - fa hjalp -
avslut. Vad ingér i en insats? Vad kan jag forvianta mig? Hur gar det till? Ar
detta nagot for oss/mig?

Insikter

18

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

"Vi kollade pa natet, sedan ringde. Sen fyllde vi i anstkan" Anhorig
kring ansdékan om boende

Anhoriga ar ofta valdigt delaktiga och aktiva i vara kunders liv. Hur méter vi
dem?

Viagen in ser olika ut. For vissa ar det forsta gangen man ansoker om hjalp
medan andra har haft stdd fran oss eller andra kommuner tidigare. Hur
bemoter vi dessa tva grupper pa basta satt?

Gemensamt for vara kunder ar att de ofta har manga och langa kontakter med
oss och andra instanser i samhaéllet: primérvarden, specialistvard,
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 nar vi kunderna
med sammanhallen och ratt information har? Samarbeten bade externt och
internt blir viktiga: mellan vara avdelningar, mellan lagutrymmen, mellan
forvaltningar och med andra aktorer: skolan, forsdkringskassan, regionen,
primarvarden osv.
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Ansodkan och beslut

Den har fasen handlar om nar kunden tar kontakt och gér en ansékan om stéd och den
foljande beslutshanteringen.

Vilka kunder och verksamheter berors?
Kunden, anhériga, myndigheten, kontaktcenter.

Aktiviteter
* Ansoka
*  Far information
* Kontakt med handlaggare, telefon och hembesok
»  Skaffa olika intyg
* Farunderlag
e Undrar och vdntar

e Farbeslut

Upplevelser
Sahar upplever kunder/medarbetare denna fas.
Kunder:

* Upplever att det ar ett professionellt och engagerat bemoétande, positivt att
det gar snabbt och att vi ar aktiva.

*  Otydlighet kring vem som blir min handlaggare gor det svart att veta vem
man ska prata med. Ingen haller samman mina behov som kund.

*  Mycket information i besluten men vet inte alltid vad besluten innebar.
Spraket i besluten kan vara svart.

"Tyckte det var bra att handlaggaren ringde upp och paminde - var
aktiva och uppdaterade oss" ur intervju, anstkning

"Ansokte hos en grannkommun samtidigt. Vid jaAmférelse ar
Helsingborg snabba. Upplevdes som valdigt hjalpsamma och
tillmotesgdende. Hande mycket pa kort tid, de kunde inte skott det
battre" Anhdrig om ansotkningsprocessen.

“Imponerad 6ver kontakten med vof, bra respons och mycket néjd
med allt! Upplever inga stdrre vantetider och att det flyter pa. Bast av
de myndigheter han har kontakt med!”— God man om
ansokningsprocessen
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"Mycket att halla reda pa - latt att det forsvinner. Mycket papper i
besluten”

Medarbetare:

* Vid vissa drenden behdver man besluta om tillfalliga insatser till exempel pga.
platsbrist i verksamheter. Resulterar i dréjsmal innan ratt insats verkstalls.

* Inte tillrdcklig kinnedom om varandras kunskaps- och beslutsomraden eller
andra forvaltningarnas uppdrag. Saknas forum for att traffa handlaggare och
verksamhet for att utbyta erfarenheter.

"Vi maste ha battre framforhallning. Vi har varken tomma platser eller
lokaler."

"Problematik som beror flera férvaltningar. Hur har vi ett bra
samarbete mellan férvaltningar?”

Behov
Kund:
* Vetavilken insats som passar mig och vad jag kan anséka om.
* Tar tacksamt emot paminnelser och uppskattar att de blir kontaktade.
* Fortroendeingivande bemdtande viktigt.
* Behover ibland hjilp med ansékan och forklaring av beslut.

*  Tydlig information kring vad som hander efter beslutet.

"Personalen pa golvet ar alltid hjalpsamma" Ur Intervju om
ansokningsprocessen.

"Fick hjalp av personal att anstka" Kund.
"Godemannen hjalpte till att ansdka om fler insatser"

"Problem att man inte riktigt vet vad som passar mig" angaende
ansokan insatser"

Medarbetare:

*  Behdver kunskap och lara kianna de olika beslutsomraden och
verksamheterna.

*  Forum for att traffa handlaggare och verksamhet att utbyta erfarenheter.
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Insikter

Vard- och omsorgsforvaltningen 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 ar ratt for dennes behov. Har kan
vi hjalpa genom att bli bra pa att férklara och visa. Kunden behéver stod for
att kunna ansoka och stod for att forsta beslut.

Tydliga kontaktvagar ar viktigt samt en sammanhéllande resurs kring sitt
arende som ocksa forstar kundens behov. Vill veta vem man ska kontakta.
Vem som har hand om ens drende och férstir ens behov.

Medarbetarna behdover hitta forum eller andra satt att dela kunskaper och
erfarenheter 6ver verksamhetsgranser och férvaltningar.

Livet med stod

Livet med stod innehaller méanga olika aktiviteter och insatser. Vi har valt att beskriva
den har fasen utifran kanslan av hur det ar att vara beroende av andra och ha en,
ibland flera, insatser fran vard- och omsorgsforvaltningen for att klara vardagen.

Vilka kunder och verksamheter berors?

Kunder,

anhoriga och medarbetare inom alla verksamhetsomraden.

Aktiviteter

Grundbehov uppfyllda (mat, hygien och s6mn)
Hjélp nar man behover

Vardag som ger livskvalitet

Socialt umgange och gemenskap

Motiverande stod

Upplevelser

Kunden:
Wi
-
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Livet med stod ger kanslan av trygghet och man kanner sig mindre ensam.

"Det sociala. Kan prata om allting k&anns det som. Alla far vara som
man ar. Man ser personen inte diagnosen. Kanns som en familj. En
bra grupp.”

Kianns bra att veta om att personalen hjilper till och stottar om nagot hander.

Vill bestimma om hur och ndr man vill ha sin hjalp.

"Kénner sig trygg med att inte behéva kunna fixa allt sjélv.”

Finns en 6nskan och strdvan om att lara sig, bli mer sjalvstandig och

oberoende.
“Jobbigt - jag vill kunna klara allt sjélv.”

"Det kanns bra. Om jag far stéd/hjalp sa lar jag mig och blir mer
sjalvstandig.”

»  Viktigt att fa och vara med att bestimma dver vardagen och sina insatser.
Man har ofta forstaelse for varfér man inte kan bestdmma, ha eget ansvar,

over alla delar i sitt liv.
“Jag bestdmmer helt och héllet ver min vardag.”

"Vi far bestamma mycket for att vi ska trana pa att saga vad vi vill och
fa battre sjalvfortroende, vilket man faktiskt far da."

"Personalen hjélper mig att bestdmma sa att saker blir ratt. Men dem
brukar frdga vad vi ska hitta pa efter jobbet.”

"Finns saker som jag inte far bestamma. De vill mig val och detta ar
hemma."

"Allt férutom pengar - jag klarar inte av det.”

Vill bli forstddd och sedd, att man lyssnar och forstar mina behov.

"Personalen &r viktig for mig bade pa jobb och hemma pa boendet jag

berattar vad jag vill och da ska de lyssna. De lyssnar inte alltid pa mig
hemma."

En délig dag &r nar "...personalen inte fragar hur jag mér. De gor bara
det som vi har bestdmt men jag tycker att det ar viktigt att de visar att
de bryr sig om mig. Att de fragar hur jag mar."

* Behover gora kompromisser for att anpassa sig till personalens tider. En del
har forstaelse for detta.
"Nér jag skall fa stéd av personalen kan det ibland hédnda att jag far
vanta en liten stund.”
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"Jag accepterar de tider Solteamet har och jag forstar att man inte alla
kan f& precis de tider man énskar."

Vill inte alltid beh6va gora vardagsrutiner, kdnslan av maktloshet.

“Jag far inte bestdmma bver ndgonting. Jag maste stdda, diska, laga
mat, jobba enligt min mamma. Jag vill hellre vara ledig och slippa alla
hushallsuppgifter. Jag vill vara ledig jamt.”

*  Manga kunder har en 6nskan av att vara "vanliga" och inte sticka ut. Deras
upplevelse ar att alla andra, till exempel personalen, ar perfekta, kommer ihag
och klarar allt sjalva. (Detta har framkommit i dialoger med medarbetare)

* Finns en skam att behova att visa offentligt att man har stod. Fardtjanstens
gula buss och personalens arbetsklader kan vara stigmatiserande. (Detta
framkommer i dialoger med medarbetare)

*  Manga behover stod for att klara av forandringar i vardagen. Fler uppger att
de dr n6jda med som de har det idag och vill inte forandra nagot.

"Det vill jag inte, jag trivs har. Jag vill ha lugn och ro med de jag
kanner".

"Star pa min plattform — &r inte redo att ta steget an. Nar jag ar redo
vet jag att personal hjalper och stottar."

"Personalen stottar. Jag stottas till sjalvstandighet"

*  Ge motivation till forandring for att satta igang och halla i, till exempel vid

traning.
"Behdver stdd till motivation att réra pa mig mer...”

“Ar ibland blyg och tillbaka dragen. Féar stéd av personalen som
uppmuntrar till att vaga, men i bland vagar jag inte i alla fall.”

*  Privatlivet ar viktigt och inte alltid 1att med personal i ndrheten. Man
anvander sig av olika 6verenskommelser med personal om signaler och
granser for att fa vara privat. Ibland tysta 6verenskommelser.

"Personalen sager ingenting, de vet om det bara".

"Jag vill att livet ska bli bra. Personalen hjélper mig med olika saker
och jag ar ratt néjd med hjalpen jag far idag.”

“Jag vill inte att personalen &r for nyfikna. Jag har sagt ifran om det
och det verkar ok.”

»  Viktigt att fa vara ostord pa sitt rum och kunna ldsa om sig. Man vill att detta
ska respekteras av bade personal och grannar.
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"Mitt privatliv &r viktigt. Jag behéver fa sitta ifred ibland och fa ldsa
mina bécker.”

"Har en granne som bara rycker upp dérren. Det tycker jag inte om.”

* Farre insatser ger en kdnsla av att man har ett privatliv.

"Har inte alltid personal sa jag har ett privatliv."

Medarbetaren:

* Kunderna tror att medarbetarna ar superhjéltar (perfekta), darfor visar
medarbetaren ofta att man behover ta hjilp for att till exempel komma ihag
saker och tar hjalp for att satta upp en tavla.

* For medarbetaren ar det svart att skapa tillit, det uppfattas som en konst att
kunna skapa en tillit till kunden. Ibland kan det ta 1ang tid, upp till 2 ar.

* Medarbetaren dr medveten om att arbetsklader pa personalen pekar ut
kunderna, fragar om de ska byta om innan de gar ut.

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

"Fragar alltid om man skall utomhus/ivag med kund om man skall byta
till civilklader." Sagt av medarbetare

Behov
Kunden:
* Blisedd, hord och férstadd.
* Kénna trygghet och vara mindre ensam.
»  Viktigt att kunna paverka och fa bestimma 6ver sin vardag.
e Vill inte sticka ut, vill vara” som alla andra.
*  Behover stod och motivation vid forandringar.

»  Viktigt att kdnna att man har ett privatliv och far vara i fred, 1dsa om sig och
kdnna sig respekterad.

Medarbetaren:
* Behover visa och forklara att "vanliga manniskor” ar inte felfria.

*  Detar svart att skapa tillit och det kravs tdlamod och tid for att lyckas.
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*  Medarbetaren behover vara lyhord till och agera efter till kundens 6nskan att
inte bli utpekad.

»  Att hitta satt att forstd, bemota och hantera gransdragning fér vad som ar
kundens privatliv.

Insikter

*  Kunderna tycker det ar viktigt att bli sedda och vara delaktiga i sin vardag.
Detta behover genomsyra allt vi gor. Viktigt att skapa milj6er och situationer
dar vara kunder kdnner trygghet och inte dr ensamma.

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

*  Forandringar och halla fast vid det nya kan vara svart for vara kunder och
medarbetarna beh6ver kunna stotta, motivera och coacha, i den situationen.

*  Privatlivet och fa vara sjalv ar viktigt for vara kunder. Vara medarbetare
behover ha 6verenskomna gransdragningar och satt att bemota och hantera
olika situationer som uppkommer. Upplevs som viktigt att prata om hos
medarbetare.

Kopplingar till Brukarundersékningen 2020
Fran brukarundersokningen sticker dessa fragor ut med lagt resultat:

Boendestdd SOL: vet du vem du ska prata med om nagot med ditt boendestdd ar
daligt? 65 %.

Personlig assistans: har du varit med och bestdmt vilka som ar dina assistenter? 60 %

Vi kan inte tydligt se ndgot samband mellan det som kommit fram i
brukarundersokningen, och vara insikter. Vi har dock uppfattat att det ar viktigt att fa
vara med och bestimma. I vara kvalitativa interjuver framkommer det att de flesta
upplever att de far bestimma och paverka sin vardag.

Forsta tiden

Den hir fasen handlar om den forsta tiden med hjélp av oss fran LSS. De forsta
motena, hur jag vinjer mig och 6vergangar till nya insatser och andra verksamheter.

Vilka kunder och verksamheter berors?
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Kunder och anhdriga inom alla verksamhetsomraden. Utforare och mottagande
verksamheter.

Aktiviteter
» Traffas for forsta gangen: personal, kollegor och grannar.
* Nyarutiner och ansikten, anpassar mig till personal och tider.

»  Ardetsom jag trodde? Stimmer mina férvintningar?

Upplevelser
Kunden:

+  Overgéngar mellan olika faser i livet 4r ofta svara fér kunden. Exempel pa
overgangar:
myndighet - verksamhet
barn - vuxen
barnhab - vuxen hab
korttid - daglig verksamhet
hemma - eget boende
daglig verksamhet - pensionar

* Dialog och samarbete brister ofta vid 6vergangar vilket gor att information
om kunden forloras. Paverkar kundens tillit till oss, trygghet och upplevelse.

"Kan ha funkat bra p& barnboendet - blir mycket samre efter bytet.
Historia om kunden tappas bort, anvands inte. Alla &rs erfarenhet fran
ett boende med stodpedagoger som inte tas tillvara pa..." Medarbetare
om Overgangar.
Medarbetare:

*  Manga nya handlaggare har ersatt kollegor med lang erfarenhet och manga
kontakter. De kdnde alla brukare, enhetschefer osv. Upparbetade relationer
och kommunikationsvagar férsvann nar de slutade.

* Attinte kdnna kunden skapar otrygghet, ensamhet och bidrar till en sdmre
forsta tid.

Behov
Kund:

*  Attvi, vard och omsorgsforvaltningen och alla vara verksamheter, upplevs
som en helhet.

+ Attinformation om mig som kund f6ljer mig.
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*  Kunden behover forberedelse och stottning for att hantera den férandring
som en overgang innebdr.

Medarbetare:

* Relationer till varandra, natverk och kontaktytor mellan alla aktérer dar
overgangar ar aktuella.

* Vetaiforvag om det kommer en ny kund till min verksamhet.

*  Behover kunskap och verktyg for att stotta kunden att kunna hantera
forandringen.

Insikter

* Tavara 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 borja om fran noll varje gang vilket upplevs frustrerande och hander vid
overgangar.

*  Kontinuerligt frimja 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.

+  Overgéngar ir redan svéra i sig, behdver darfor vara mjuka. Medarbetare
behover forbereda och stotta vara kunder vid den férandring en 6vergang
innebar.

Mitt boende

Den hér fasen fokuserar pa mitt boende, mitt hem dar jag bor.

Verksamheter och kunder som berors
Gruppbostad LSS, Servicebostad LSS, myndigheten, Boendestdd Sol, boende barn och
unga, korttidsboende.

Aktiviteter
* Letabostad
* Flyttain
* Betala hyra
* Levamittliv

*  Traffar grannar
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Flyttar ut

Upplevelser

Kund:

Behov

Soker information om boenden, vill veta hur vilka alternativ som finns och
hur det fungerar: var i staden, vilken typ av boende och vilken malgrupp.

Bilder uppskattas mycket for att skapa sig en uppfattning om boendet.
Studiebesok hade uppskattats.

"Tittade mycket pa bilderna och kande igen utifran hur husen sag ut"
"vem hyr en lagenhet utan bilder?"

"Hade varit fint med studiebesok, men hittar inte att det erbjuds pa
hemsidan" kund som ansokt om boende

Bemotandet fran grannar eller personal dar jag bor paverkar. Staimningen
viktig.
o Olika malgrupper med skilda behov pa samma stalle gor saker mer

komplicerat.

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

En dalig dag &r nar.. "grannen bankar pa doérren och skriker. Blir pa
daligt humor - vill inte gora nagot.”

En miljo som ar anpassad till mig och min formaga.

Tydlig information kring boendet och hela processen. Vad ingar och vad
galler? Finns det en bostadskd, hur fungerar den? Far jag flytta ihop med min
kdra? Kan jag valja var jag vill bo och flytta nar jag 6nskar? Kan jag byta om
jag inte trivs? Vad passar mig?

Majlighet att gora studiebesdk innan man bestimmer sig.

Insikter

28

Viktigt symbolvarde att kunna stinga sin dorr och ha sitt eget. Viktigt att bade
grannar och personalrespektera den privata sfaren.
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* Gemenskapen med grannar och personal dr viktig. Att gora saker tillsammans
och kdnna samhorighet.

*  Bade grannars och personals sinnesstimning paverkar. Om nagon ar arg eller
nar en granne bankar pa ens dorr kinns det inte bra. Stimningen smittar, at
bada hall.

Fran brukarundersékningen 2020:
Tva fragor och resultat som rér mitt boende:

Gruppbostad LSS: Kinner du dig trygg med personalen hemma? Ar du ridd fér nagot
hemma? Bada fragorna visar ett resultat pa 69 %.

Servicebostad LSS: Ar du radd for ndgot hemma? 56 % av de svarande har angett att
de aldrig ar radda.

Vi kan inte heller har se ndgot direkt samband med brukarundersékningen mer n att
konstatera att stamningen i hemmet paverkar vara kunder. For att gé vidare bor vi
undersoka vad kunderna ar radda for och varfor.

Utbildning, jobb och sysselsattning

Den héar fasen omfattar alla omraden dér vara kunder utbildar sig, har jobb eller
sysselsattning. Ordet "sysselsattning” blir samlingsnamn for utbildning, jobb och
sysselsattning/aktivitet/dagligverksamhet i nedanstaende text.

Verksamheter och kunder som beroérs

Alla kunder inom LSS som &r i utbildning, har dagligverksamhet, har arbete eller
annan sysselsattning. Alla daglig verksambheter, skolor, privata aktoérer och
arbetsgivare.

Aktiviteter
« Vill hitta meningsfull sysselsattning
*  Soker information
*  Hitta sysselsattning
* Ansokan och beslut
*  Borja sysselsattning
* Deltagande och personliga mal

*  Avsluta sysselsattning
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Upplevelser

Kunden:

30

De flesta trivs. Man siger att helheten och stimningen i gruppen ar positiv pa
DV och boende.

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

"Nér man kan skratta. Det gbr jag nér personal och grannar skojar.”

Gemenskapen och tryggheten som finns i gruppen, bade mellan deltagarna
men ocksa mellan deltagare och personal ar det viktigaste. Det sociala att
traffa kompisar och kollegor ar viktigt.

"DV ar som deras familj" Personal pa DV

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

"Vet inte vad jag ska séga...jag &r glad for att jag trivs”

"Det sociala, traffa manniskor. Jag gor aktiviteter jag tycker om. Att ha
nagonstans att ga varje dag." Kund om vad som ar bra med DV

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

"Nar bade personal och deltagare ar pa gott humar, daligt humor
smittar.”

Blir fast i ensamhet da det kan vara en ekonomifraga eller andra byrakratiska
beslut som hindrar deltagande. Viljer att avsta fran att soka jobb da de kan
forlora ersattning. Valjer att avsta DV vid risk att bli av med forsorjningsstod
(Habiliteringsstod kontra forsorjningsstod). Vissa personkretsar far inte delta
overallt.

Flera uppger att de har provat ha ett riktigt jobb men att de upplever att det
kravde for mycket. Vill hellre vara pa daglig verksamhet dar kraven upplevs
mer anpassade efter deras formaga och ger den trygghet de behéover.

"Man mar bra av att arbeta. Mitt arbete gor jag noga. Jag far lugn och
ro."

*Jag har provat att jobba ute och det vill jag inte mer, da kande jag mig
sa& ensam dar fick jag inga vanner (arbetskamrater)”
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"Har provat att jobba ute i samhéllet och det var alldeles for stressigt
sa det vill jag aldrig mer gora.”

*  Kundernas deltagande pa olika aktiviteter beror pa intresse och utbud.
Tillgang till aktiviteter uppfattas vara mycket viktigt fér kunden. De flesta
kunderna uppger att de dr néjda med de aktiviteter som finns idag, men att de
kan bli fler och varieras mer. Variation mellan stora och sma grupper ar bra
om det finns. En del hittar egna aktiviteter.

“Jag tycker det &r fér lite gemensamma aktiviteter pa boendet.”

"Behover inte stressa och ma daligt for det &r anpassat till mig." Om
utbudet pa DV

“Jag gillar utflykter fér man far komma ut och g6ra ndgot annat. Jag
gillar ocksa att pyssla for att det &r kul att skapa och vara kreativ.”

"Ocksé nér vi gbr sma utflykter och inte &r sa manga.”

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

“Jag hittar aktiviteterna sjélv”

Medarbetaren:

*  Behover kunna hantera de konflikter som uppstar i deltagargrupperna inom
bade DV och boende.

*  Detuppstar ibland missférstdnd mellan myndighet och utférare som behover
l6sas. Uppfoljning av verksamheterna brister ibland. (Framkommit i
workshopsmaterial fran Karin Linde och Eva Fallgren arbete)

* Kunden behéover ibland stanna hemma for att vi skall hinna med
vardagsrutiner. Vara verksamheter och resurser styr ibland 6ver kundens
mojligheter till ndrvaro pa aktiviteter.

Behov
Kunden:

* Behovav att vara i ett sammanhang dar man blir sedd och kdnner trygghet.
Att tréffa andra, gora aktiviteter tillsammans och kidnna att man gor nytta ar
viktigt.

*  Behdver stdd nar det uppstar konflikter.
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Behover forsta konsekvenser av deltagande och ta beslut om det ar vart att
delta om det paverkar ens ekonomi. Behéver forsta varfor man inte som
person far delta i alla aktiviteter.

Sammanhang med arbetsuppgifter dar kraven ar anpassade efter kundens
egen formaga.

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

Medarbetaren:

Behov av att gora uppfdljning av verksamheten och individen for att se
framsteg och vad som fungerar.

Behover kunskap och verktyg for att stavja konflikterna mellan kunder.

Forstd vad som ar problemen och atgiarda nar missforstand uppstar mellan
myndighet och utforare.

Insikter

Det dr viktigt for vara kunder att vi kan erbjuda aktiviteter och sammanhang
diar man kinner att man gor nytta och far traffa andra.

Viktigt att stalla krav som ar anpassade efter deras egen formaga. Vara
kunder vill ocksad kunna vilja pa fler aktiviteter. Man vill fa majlighet att vélja
om pa deltagande i stora eller mindre grupper och/eller individuella
aktiviteter.

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

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

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

Kopplingar till Brukarundersékningen 2020
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Fran brukarundersokningen sticker dessa fragor ut med lagt resultat:

Fran brukarundersokningen 2020: DV: ir du radd for ndgot pa din dagliga
verksamhet? 67 %

Vi kan inte tydligt se ndgot samband med vara insikter. Daremot kan vi ana att
konflikter som uppstar mellan kunder ar jobbigt for bade medarbetare och kunder.

Personliga aktiviteter

Denna fas handlar om hiandelser och aktiviteter som ror vara kunders vardag, som att
ga till vardcentralen eller ha en fritidsaktivitet.

Kunder, verksamheter som berors

Kunder, anhoriga, medarbetare, boende/DV, primarvarden samt andra aktorer
utanfor var verksamhet.

Aktiviteter
»  Viktiga moten, lakare, vardcentral
»  Halsa pa familj och vanner
*  Fritidsaktiviteter

* Tasigdit, transport

Upplevelser
+ Atttasigdit:

o Vissa behover stod for att ta sig till olika platser. En person som kanner
mig blir en trygghet pa nya platser eller nér jag traffar nya personer.

"Till vissa aktiviteter behdver jag ha med mig personal och néar det ar
nya grejer."

"Aker jag buss har jag gérna personal med. Till tandlékare och
vardcentral vill jag att personal f6ljer med.”

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

“Jag aker buss fér det &r bra och da tar jag ansvar.”
o Syftet, mdendet, avstand och tidpunkt paverkar val av fardsatt.

o Storningar med fardtjanst - gor dagen dalig.
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“Féardtjanst fungerar ibland lite sGmre, jag far vanta och nagon gang
kom inte taxin alls.”

"Ibland strular det och det kan stélla till det. Men nar de ar i tid
fungerar det valdigt bra."

"En dalig dag ar nar det inte klaffar, strular. Fardtjanst kommer ej i tid.
Kan vara aktiviteter som ar planerade som blir instéllda pga. att man
blir sen. Vill anda férsoka gora det basta mojliga.”

* Finns ett samarbete med kultur och fritid i staden som arrangerar aktiviteter

och har ett program.

"Fritidsaktiviteter far jag bla genom en broschyr fran kultur och fritid."

* Kontaktpersonen fyller en viktig funktion i denna fas. En roll tankt att stotta
vid aktiviteter och ndgon att umgés med.

"En insats som tyvarr dras in mer och mer" Medarbetare och kund
"Min kontaktperson forsvinner”

"Min mamma har sagt att min personal ska vara min kontaktperson,
hon har kant mig sedan jag var liten.”

*  Medarbetares motivation samt bemanning och schema paverkar aktiviteter.

Behov

Kund:

+  Stottning och trygghet vid viktiga moéten, nya kontakter och pé nya platser.
Att kdnna sig trygg och ha ndgon som kdnner mig vid min sida vid.

»  Veta vilka fritidsaktiviteter som erbjuds.
+  Aktiviteter som jag uppskattar.
Medarbetare:
* Tid och mojlighet att stdtta vid t.ex. lakarbesok.

Insikter

+  Aven om firdtjanst och kollektivtrafiken inte ar en del av var 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 besoket.

»  Séllskap och stottning vid nya kontakter eller pa nya platser ar viktigt for vara
kunder. Personal och anhériga stéttar med detta.
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*  Kontaktperson ar en viktig roll nar det géller fritidsaktiviteter och kundernas
liv i utkanten av definierade insatser. En person att umgés med och gora
saker, prata om saker man undrar 6ver. En roll som upplevs att den
forsvinner mer och mer.

Relationer

Den har fasen omfattar kundens relationer till vinner och karlek. Men den handlar
ocksa om personalens roll och kompetens for att kunna stotta for att relationer skall
vara sunda.

Vilka kunder och verksamheter berors?

Kunder, medarbetare och anhoériga inom alla verksamhetsomraden.

Aktiviteter
*  Saknar relation
* Hittarelation
* Forsta relation
* Behallarelation

e Avsluta relation

Upplevelser
Relationer - vinner
Kunden:

*  Vinner ar viktigt men en del uppger att det ar svart att hitta och behalla
vanner. Saknar vanner i sin miljo, ex boende.

*  Begransad umgingeskrets kan gora det svart att ha egna vanner, ex familjen
och deras vanner

"Vanner &r en viktig del i mitt liv, att ha andra att prata och umgas
med."

"Jag har ingen mer an familien men det hade varit roligt att ha nagon
och det &r svart att hitta."

ENE)
Swn.
g?ﬁf

£

35

HELSINGBORG



1 mars 2022
Rapport

"Har inte s manga vanner, pratar med dem jag har pa jobb. Det ar
sorgligt men sant.”

"Har inte s& manga kompisar, jag hade velat ha nagon kompis till."

* Kunderna hittar pd egna satt och strategier for att hitta vinner. Man hittar
vanner pa "jobbet” (DV) och pa sitt boende. Att ha gemensamma intressen
eller ndgon som fungerar som en sjilv underlattar. Man anvander sig ibland
av internet och sociala media.

“Jag brukar prata och vara snéll nér jag traffar ny vanner. Ibland traffar
man vénner pa jobbet.”

"Jag anser att det blir svart ju aldre man blir, jag har en del ytliga
vanner men ingen nara van pa djupet.”

"Man tréffar dom pa jobbet, eller fér att man bott grannar.”

"Léattare nu eftersom jag har vanner som aven de har diagnoser och
de férstar mig béttre.”

"Vanner vaxer ej pa trad, hittar vanner pa jobb, fritid och andra sociala
stallen”

*  Manga uppger att det ar svart att behdlla vanner. Man vill ha stéd for att
lyckas men vet inte hur stodet ska se ut.

*Jag hade velat ha stéd for att hitta nya vdnner, men jag vet inte hur
stédet skulle vara.”

"Behéver stéd med att komma pa vad man kan géra tillsammans.”

"Det ar mycket svart att hitta vanner och ocksa behalla dem, jag vet
inte hur man gor. Det hade varit bra om nagon kunnat hjalpa mig eller
saga forslag hur jag kan gora.”

"Att ha en diagnos och forsoka knyta nya vanskaper ar inte latt da
man kan bli "démd" for att kunskapen inte finns."

"Kan behd6va personalens stéd for att vaga fraga nagon.”

Medarbetaren:

* Kompisrelation med personalen &r problematiskt for medarbetaren. Man
tvingas att satta granser for vad som ar privat och vad som ar arbete. Man
behover hitta satt att forklara och gora det begripligt utan att det skall sara
kunden.
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*  Kompis pa Facebook? Personalen far fragor av kunder om de kan fa bli
vanner med dem pa sociala media. Har drar personalen egna granser efter
egen erfarenhet.

"Kompis pa Facebook, inte INSTA...”

*  For medarbetaren ar det en utmaning att stotta i olika situationer nar
kunderna har det jobbigt med kompisrelationer. Ansvar i arbetsuppdrag gor
det svart att veta hur du som medarbetare ska agera.

“Jobbigt med en boende till som jag inte har och/eller far ta ansvar
fér.”

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

*  Medarbetaren behover ibland hantera kunder som har kompisrelationer pa
internet och sociala media. Saknar ibland kunskap i hur man skall coacha i
sadana situationer.

Relationer - karlek

Kunden:

*  Karleksrelationer ar viktigt och ar en viktig del i livet for de flesta av
kunderna. Nagra anser att det 4r mindre viktigt, de kan ha haft tidigare
relation dar det inte har fungerat, eller dir de inte forstar hur man skall gora.

"Man ska k&nna sig &lskad. Nérhet &r bra.”

"Det &r inget for mig jag har provat. Jag forstar inte det och ar inte
intresserad. Jag vill ha en hund dar jag kan ge och fa karlek utan
svarigheter.

*  Flera kunder uppger att man tycker att det ar svart att hitta en partner. Man
hittar olika strategier dar man tar stod av familj och vanner for att lyckas.
Man hittar ofta nagon i sin vanliga miljo, aktiviteter, skolan och andra sociala
ytor. Man anvander sig ocksa av dejtingsidor och appar.

"Jag tycker att det kanns omajligt, det ar svart att hitta en tjej."

*Jag har aldrig haft ndgon men det hade jag velat ha men det ar
ocksa svart att hitta."

"Hittade min férra pa jobbet, men nu finns ingen déar”
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*  Manga uppger att de behover stod for att hitta en partner. Nagon enstaka vill
inte ha nagot stdd fran personalen.

“Om jag skulle vilja hitta nagon sa tror jag att jag skulle behéva stéd
med att hitta telefonnummer och véga ringa.”

"Vill inte ha personalens stéd med att hitta nagon - vill helst klara det

sjélv”

Prata om och forsta relationer

*  Vara kunder uppger att de ibland inte vet varfor man ar tillsammans med sin
partner. Man siger ocksa att man ibland hade beho6vt prata med ndgon om
relationen. Man vet inte alltid hur en sund relation fungerar och hur man kan
agera. Ibland beh6ver kunden hantera andras dsikter om relationen fran till
exempel fordldrar och ibland dven personal.

"Inte fan vet jag, han hittade mig, vi var kompisar sen fragade han mig
om vi skulle vara tillsammans."

"Fran borjan var det latt att vara tillsammans men sen blev det svart
att komma 6verens. Sen gick det inte mot slutet, det blev lite trakigt."
Sagt av deltagare pa Daglig verksamhet

"Har ibland behévt prata med personal eller véan nér det varit problem.
Alla relationer gar upp och ner. Det ar ingen dans pa rosor, men det
funkar.”
Medarbetaren:
Personalens kunskap, stéttning och granser

*  Svart att hantera relationsproblem for personal.

*  Attityd, varderingar och kunskap hos personalen (halla virderingsfria
diskussioner).

*  Saknar ibland kunskap och verktyg for att kunna coacha inom relationer, sex
och samlevnad.

*  Riskerar att stora, blir jobbigt for mig som personal
*  Osdkerhet kan uppsta kring vad man far ldgga sig i, gransdragning.
* Kanvara svart vid samboende och sekretess.

*  Fragan var svar att stdlla, vad har vi som personal med deras karleksliv att
gora. Men upplevs som viktigt att vi vagar ta i fragan. Vem skulle annars gora
det? Upplevs som en grazon.

"Sa viktigt och svart hos vara kunder" (personal)
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“Om inte vi vdgar prata om detta — vem ska annars visa att detta ar
viktigt?” Sagt av medarbetare pa Daglig verksamhet
Behov
Kunden:
*  Stod att hantera kompis- och karleksrelationer.
*  Stod och hjalp att hitta och behalla kompisrelationer.
*  Upplevs svart nir andra kan "déoma” ens forméga.

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

"Att ha en diagnos och forstka knyta nya vanskaper ar inte latt da
man kan bli "domd" for att kunskapen inte finns."

Medarbetaren:

*  Behover kunskap och erfarenhet av att hantera och coacha kunden i sina
kanslor, svara pa fragor om relationer, sex och samlevnad. Ha kunskap i hur
man stottar sunda relationer.

*  Forsta att dina personliga varderingar och kunskaper paverkar kunden.

Insikter

Vara kunder uppger att de tycker det ar viktigt med fungerande relationer till bade
kompisar och karlekspartners. Samtidigt ar det en utmaning.

*  Kunderna uppger att de ménga ganger behover stod for att hitta vanner och
karlekspartners.

*  Upplevs svart att hitta kompis nir andra kan "doma” ens formaga.

"Att ha en diagnos och forsoka knyta nya vanskaper ar inte latt da
man kan bli "domd" for att kunskapen inte finns."

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

*  Personalens virderingar och kunskaper paverkar det st6d vi kan ge.

*  Personalen behover kunna coacha och forklara.

B
=h-
By

f

39

:

£

HELSINGBORG



1 mars 2022
Rapport

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

*  Detar svart for var personal att veta hur man ska agera, om man ska prata om
detta och vilket stod man ska vara. Komplexa situationer.

"S4a viktigt och svart hos véra kunder" (personal)

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

Sista tiden

Den hir fasen handlar om den sista tiden med vara tjanster och den sista tiden i livet.
Vilka kunder och verksamheter berérs?

Kunder, medarbetare och anhoriga inom alla verksamhetsomraden.

Aktiviteter

Har ser vi tva spar: sista tiden med vara tjanster for att de ar tidsbegransat, man
flyttar eller byter jobb, eller for att det ar sista tiden i livet.

* Bytaboende
* Bytajobb
* Anso6ka om annat
*  Siga hejda till sina grannar, gemenskapen.
+ Flyttaut
Sista tiden i livet
*  Min halsa férsamras
*  Orkar inte vara med
* Minsista tid

e Avlider

Upplevelser

» Foradndringar i livet ndr man inte ldngre orkar med sin vanliga sysselsattning.
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Behov

1 mars 2022
Rapport

Hantera sviktande motivation och &ldrande ar svart for alla.

Stottning i fordndringen det innebdr att sluta, flytta, byta.

Onskema3l om min sista tid, hur tillgodoser vi dem?

Insikter

41

I den har fasen saknar vi tillrdcklig information om hur vara kunder
egentligen upplever sista tiden. Vi ser i diskussioner med medarbetare att
detta ar ett omrade vi behover bli battre pa for att kunna beméta kundens
behov. Darfor vacker vi har en del fragor som anvédndas vid fortsatt
utvecklingsarbete.

Manga av vara kunder anséker igen om andra insatser i staden, hos andra
utforare eller i andra stiader. Avslutet ar borjan pa nagot nytt. Hur ar varat
"Valkommen ater"? Hur hanterar vi dessa "interna" 6vergangar? (Se avsnittet
forsta tiden dar just 6vergangar diskuteras vidare. )

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

Personalens kompetens och erfarenhet. Kundens behov férandras: tappar ork
och formagor, ensamhet 6kar. Hur hanterar vi sviktande motivation? Hur bra
ar vi pa aldrande och dess sjukdomar?
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Vad hander nu?

Denna slutrapport inkl. bilaga 1 innehall ar en kartlaggning av ett nuldge. P4 manga
omraden pagar sakert redan forandringsarbete. Tanken ar att det har materialet ska
hallas levande och uppdateras nar vi har nya insikter om vara kunder. Att ni
fortsatter utforska de olika delarna som ar intressanta och driver arbetet framat. Tank
pa att gora innehallet till ert eget och se saker ur kundens perspektiv, var nyfikna och
stall fragor.

Rapporten inkl. bilagan kommer att ldmnas dver till LSS verksamhetsomraden och de
tar dgandet av fortsattningen av utvecklingsarbetet. Som medskick vill vi att den som
laser detta staller sig fragorna: “"Vad Idr vi oss av detta?”, "Hur kan vi anvdnda den hdr

informationen?” samt "Hur gér vi alla delaktiga?”.

Tack till alla som medverkat i arbetet

Vi vill rikta ett stort och varmt tack till alla kunder, medarbetare och chefer som har
avsatt tid och med stor 6ppenhet bidragit och reflekterat tillsammans med oss pa
olika satt i det har arbetet. Det har varit mycket larorikt och intressant att lyssna till
era tankar och funderingar.

Med véanliga halsningar

Malin Remmerfors och Fabian Svensson Lundmark

2022-03-01
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Bilaga 1:

Kundresan LSS - Livet tillsammans med oss (PPT-fil)

HELSINGBORG

Vard och omsorgsférvaltningen
Avdelningen fér kvalitet och utveckling

Kundresan LSS

Livet tillsammans med oss

Bilaga nr 1 {ill slutrapporten
Skapad av Malin Remmerfors och Fabian Svensson Lundmark

2022-03-01
Sida 1
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