Mediemotsvarighet till filmen om Service design

Service/tjdnstedesign. En metod du kan anvinda att forbéttra ditt vardarbete.
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Hej och valkommen till en kort brief om servicedesign, eller, vi kan ocksa siga tjanstedesign. Inom
social och hélsovard anvands bade tjanst och service darfor ar det ok att vélja det ord som du
upplever att bast beskriver er verksamhet, tjanst eller service.

Vad handlar da service eller tjanstedesign om? Jo, det ar en metod, som vi som vardare kan anvanda,
for att forbattra det vardarbete vi gor — alltsa, den service eller tjanst som vi erbjuder vara
klienter/patienter. Vi kan hér sétta ett likhetstecken mellan service/tjanst och vard- och
omsorgsarbete och ett likhetstecken mellan design och utvecklingsarbete.

Att tillsammans utveckla och forbattra
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Naér vi valjer att utveckla och forbattra vart arbete med den har metoden ar malet att erbjuda en
service av god kvalitet som har ett virde for patienten/klienten, att klienten upplever varden,
omsorgen som vardefull.

Vi utgar fran klientens behov och férvantningar pa precis samma satt som inom allt vard- och
omsorgsarbete. Vart uppdrag ar att forsoka forsta klientens upplevelser och kadnslor for att hitta de
verkliga behoven. Klienten ar i centrum, som expert pa sitt eget liv med sina individuella
forvantningar. Det ar forvantningarna som vi skall svara pa i vart vardarbete.

Utvecklings- eller forbattringsarbete gors tillsammans. Inom service/tjanstedesign talar vi om att
”samskapa”. | arbete involveras darfor alla berérda, dvs. olika yrkesgrupper, samarbetspartner,
representanter for organisationen osv. men nyckelpersonen ar patienten/klienten med sina
narstaende.

Tjanstestunder/tjanstestig /kontaktpunkter
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Inom servicedesign anvander man tre begrepp Tjanstestund, tjdnstestig och kontaktpunkter Vi kan ta
ett exempel fran var egen vardag, spanda axlar och nacke, jag borde nog fa massage. Forst reder jag
ut vilka tjanster/massorer som finns och valjer ut en, jag bokar en tid och gar pa massage och efterat
beror det langt pa mina férvdantningar om jag dr ndjd med servicen, blev nacken och axlarna mjuka
och kdnner jag mig mindre spand och blev jag val bemott.? De olika momenten, bekanta sig med
utbudet, boka tid, besok osv ar exempel pa tjanstestunder pa tjanstestigen och hela processen gar pa
en tidsaxel.

Varje tjanstestund bestar av flera kontaktpunkter
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Varje tjanstestund bestar av flera kontaktpunkter, det ar manniskor, miljon, olika produkter man
anvander osv. som ingar. Ta till exempel duschen pa den enhet dar du jobbar. Om jag ar patient dar,
vilka ar de saker som paverkar hur jag upplever att servicen i duschen? Ar stimningen lugn? Ar det
varmt i badrum, doftar schampo gott, &r vardaren vanlig och kunnig, har mjuka sdkra hander som
hjalper mig med tvatten, da ar allt bra fér mig.
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Scenen for service

Den hir metaforen &r ett satt att visualisera servicen/tjansten. Nar vi gar pa teater ser och upplever
vi det som hander pa scenen — allt det férarbete som &r gjort bakom scenen, regissoren, suffléren
och de som ahr sytt upp drikterna, det ser vi inte. Samma galler vard- och omsorgsarbete. Patienten
klienten ser bara ”"scenen” men vi i personalen kanner till allt det arbete “bakom scenen” som kravs
for att vara klienter/patienter skall uppleva sig fa bra service.
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Alla dessa saker ar viktiga att tdnka pa ndr man inleder ett utvecklingsarbete. Det ar enklare att
utveckla nar man spjalker servicen/tjansten i mindre bitar men samtidigt behéver man ha féormagan
att se helheter.

Utvecklings/forandringsarbetet &r en process, saker och system hanger ihop, en liten forandring kan
paverka manga moment i vardagen pa ett serviceboende, darfér ar det viktigt att kunna bade se nara
men ocksa lyfta blicken och se helheter. Nar du anvéander servicedesign som en metod i ditt arbete
jobbar du i ett snabbt tempo, provar kreativa l6sningar, gor om da det inte blir bra och haller alltid
fokus pa klienten/patientens behov, forvintningar och upplevelse.
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Hoppas du blev inspirerad att lara dig mer om service/tjanstedesign. Har finns exempel pa nagra bra
bocker. Lycka till med ditt utvecklings/forbattringsarbete



