el (i Dialog och dela tankar

Ovning En vag fram

Mater vi det som ar ”’latt” eller "ratt”?

Matningar som styr- och kontrollmekanism eller
som ett hjalpmedel for att forsta och forbattra
arbetet




Verksamheten som ett system

1. | tysthet valjer ni ut tva personer i
rummet. Beratta inte vem ni valt
for nagon!

2. Samtliga reser sig upp!

3. Borja forflytta er sa att ni far
samma avstand till de tva
personer ni valt ut.

L/
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Verksamheten ur ett
Systempe rspektiv Kom ihag:

« Ett system ska ha en malgrupp och ett

"Delar som samverkar mot ett gemensamt syfte” syfte.

Orsak- verkansamband ar inte "enkel”,
alltsa dar endast en orsak leder till en
« Vem som gor vad. viss effekt.

"System” i en organisatorisk kontext handlar om:

« Vad vi gor. Det handlar om att forsta helheten.

e Hur vi gor. Helheten ar aldrig summan av de
enskilda delarna, men daremot en
produkt av delarnas inbordes

* |T-system etc. interaktion.

 Ansvar/befogenheter.

Att agera pa den enskilda delen utan att
forsta sammanhanget med helheten ar
riskabelt och kan leda till
dysfunktionellt beteende och
suboptimering.

Resultatet av delarnas interaktion = System
"On Purposeful Systems" (1972) av Russel Ackoff

Fran boken "Riv Servicefabrikkerne Ned” (2021) av Astrup
Beck, Jonas och Astrup Nielsen, Kristian.




“Varje system ar perfekt designat for att
skapa precis det resultat det skapar. Om vi
haller fast vid den overtygelse som vi alltid
haft och insisterar pa att gora precis som vi
alltid gjort, kan vi forvanta oss att fa precis

det resultat som vi alltid fatt.”

Don Berwick, IHI
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—

Tankvart under tiden vi
fikar! w

- manga organisatoriska problem ar systemskapade, inte individskapade -
systemtankande hjalper oss forsta orsak och verkan over tid,
inte bara direkt och synligt.

- Peter Senge, The Fifth Discipline

"Ju battre du gor fel sak, desto "Ett system dr mer an summan av sina "Dagens problem kommer fran
mer fel blir det.” delar; det ar en odelbar helhet.” gardagens losningar.”

- Russell Ackoff,
The Art of Problem Solving

- Donella Meadows, - Peter Senge,
Thinking in Systems The Fifth Discipline




Case: Bostadsbidrag

Diskutera i era grupper och skriv ned:

 Vad ar syftet med servicen
bostadsbidrag?

e Tank utifran medborgarens
perspektiv!

* VVad ar behovet hos de som
ansoker?

* Vad ar viktigt for de som ansoker?

« Vad betyder nagot och spelar stor roll
| ansokningsprocessen?

nnnnn



Lardom:
Lardom: Medarbetare foljs upp pa:
45 % vardeskapande » Antal personer som blir betjanade
efterfragan, ex: » Genomsnittlig vantetid
» "Jag vill ansdka om
bostadsbidrag” Medarbetarna ar inte utbildade i att hantera bostadsbidrag.
* "Nagot har andrat sig”

Lardom:
69% av ansokningarna saknar nédvandig information for
vardering.

Medarbetare f6ljs upp pa antal behandlade arenden
(5 arende/timme). Kvantitet framfor kvalitet.

55% icke-vardeskapande
efterfragan, ex:

* "Hur gar det med...?”

* "Har ar min komplettering”

Registrering av
arende

» "Jag forstar inte...”

D)

Invanarservice (“front-office”) ger ut/hanvisar till formular
och ber ansdkaren om att fylla i nédvandiga uppagifter.

__le

“Jag behover sdka
bostadsbidrag”

Ansokaren far besked och manatliga
eller 14 dagars betalningar laggs in i
betalningssystemet.

Case fran workshop med Vanguard Skandinavien och kompletterad med information fran Riv Servicefabrikerna (2021)

Arendehandlaggningskontoret (“back-office”)
tar emot uppgifter. Arbetet blir fordelat av
team-ledaren. “Experterna” varderar
ansokningarna och ger ansdkaren slutligen
besked.

Vi behdver mer information, arendet ar ej komplett.

3

KANE



Case: Bostadsbidrag

Diskutera i era grupper:

« Har verksamheten forstatt
syftet med verksamheten utifran
den som ansoker?

* Mots behovet och det som ar
viktigt? Varfor?

nnnnn



Syftet med ett syfte utifran medborgaren

Detta blir ett ‘de-facto’ syfte: | detta fall
malstyrning som inte fungerar

Hjalp mig att bo kvar”\

A\

 Tid till beslut
Tid till utbetalningar
« Enkelhet (exempel

genom kontinuitet)

|

Fokus pa det
vardeskapande

\ arbetet och forbattri

av det.

VIS

o

<+«— Syfte

!

Vad ar viktigt
och vad mater

vi? l

Metod: hur
arbetar vi?

—

-

"Behandling av \
dokument och

ansokningar”

|

« Antal telefonsamtal

« Gns vantetid

« Antal behandlade
dokument

|

Forsamrat arbetssatt
med fokus pa kvantitet

framfor kvalitet och
"cherry picking”. /

nnnnn



Tva centrala perspektiv




Upp till 94% av variationen |
prestationen beror pa systemet

W. Edwards Deming

RRRRR



Kadrnan i ett "utifran och in” -perspektiv

- Vem finns vi till for?
- Vad ar syftet med verksamheten?

- Vad ar behovet och vad ar viktigt for de vi finns till for (individuellt varde)?

- Hur val moter systemet ("verksamheten”) punkterna ovan - vet vi det?

RRRRR

Bild tolkad och gjord utifran webinar med Vanguard och National Health Service (NHS) (Bilder Al-genererade via Adobe Firefly) SKANE



https://www.youtube.com/watch?v=5XJwNUgUGDw

Ballong!

H

fira, student, cirkus, clown
"Jag behover handla ballonger till kalaset”!

SKANE



Vad ar syftet med var verksamhet?

Varfor existerar vi utifran
patientens/invanarens perspektiv? For vem
och varfor?

Det ar den "existentiella avsikten" vi vill
fanga, inte "hur" vi ska jobba med X, Y eller
det som ar viktigt t.ex. trygghet.

Exempel:

Syftet med urologen ar inte att patienterna ska kanna
sig trygga, men det ar viktigt nar vi utfor arbetet att de
kanner trygghet. Viktigt att skilja pa detta!

Lennart Wittberg, Systemsyn i praktiken - om att se och forsta komplexitet (2023)
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Definition av "individuellt varde”
Vad ar behovet och vad ar viktigt for de vi finns till for?

"Behovet”

- Exempelvis medicinskt,

"Det som betyder nagot”

- Eller "vad som ar viktigt”.

insatser av hemtjanst, en
forsakring etc.

Hur man arbetar med behovet
spelar roll och kan vara
avgorande for upplevd kvalitet.

RRRRR

Definition fran boken ”Riv Servicefabrikkerne Ned” (2021) av Jonas Astrup Beck och Kristian Astrup Nielsen. SKAN E



Sammanfattningsvis

Syfte

$

Matning

¥

Metod/Arbetssatt

Logiken ar central i "Vanguardmetoden” och berors i bl.a. "Riv Servicefabrikkerne Ned” av Astrup
Beck, Jonas och Astrup Nielsen, Kristian (2021) och "Bort fran styrning och kontroll” 2010 av
Seddon, John

"Alla matt maste relatera fill
syftet med verksamheten”

Vad kan annars handa?




Gruppdiskussioner

Syfte

- Om ni skulle beskriva syftet med verksamheten, utifran
de ni finns till for. Hur skulle det da lata?

- "Vad ar syftet med verksamheten”? Ar det ndgot annat
an nara vard?”

Instruktion:
Matningar . Do.kuomenotera era r.eflekti_oner
utifran fragestallningar till

- Vad bor vi mata i relation till syftet? N
- Hjalper nuvarande matt att skapa forstaelse och larande vanster.

kring hur duktiga vi ar pa att uppna syftet? o o N2 S
- Ar det nagot vi idag inte mater som vi borde mata? Ar det Klura pa nagon aktivitet att

nagot vi idag mater som vi borde sluta mata? arbeta vidare med: Vad tar ni med
er och arbetar vidare med?

Metod/Arbetssatt

« Hur kan vi anvanda det vi mater/ska borja mata i arbetet?

. Ijur hjalper det vi mater/ska borja mata oss i arbetet?
- Ar det nagot vi idag mater (och styr pa) som inte hjalper
oss i arbetet? Kom ihag "de facto-syften”!

Tank pa:

« Nuvarande mal och uppfoljning ska inte forvaxlas med matt som faktiskt fangar
det vi vill, alltsad hur kapabelt systemet &r att mota de vi finns till for.

« Att mata fel saker perfekt ar fortfarande fel sak att gora...
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