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Guidelines til implementering
af distancelesninger

Guidelines til serviceinnovation blev oprindeligt udviklet af KS i samarbejde
med Sundhedsdirektoratet og en raekke pilotkommuner i Norge. Den
oprindelige version blev lanceret i 2015 inden for det nationale
velfaerdsteknologiprogram. | dette dokument praesenteres en ny version,
som er blevet videreudviklet og opdateret af KS sammen med flere
kommuner i Norge. Metodikken er generel og kan bruges i alle kommunale

sektorer.

Den ferste version af Guidelines til serviceinnovation blev udviklet indenfor rammerne af Det
Nationale Velfaerdsteknologiprogram. De kommuner, der har deltaget i programmet siden
2013 har udviklet viden, strategier og veerktejer, der ger det muligt for alle kommuner at
iveerksaette nedvendige @ndrings-processer. En af disse strategier med tilhgrende veaerktojer

er Guidelines til serviceinnovation.

Projektet "Vdrd och omsorg pd distans” (VOPD) har identificeret det norske veaerktej Guidelines
til serviceinnovation som det mest omfattende og succesrige varktegj i de nordiske lande til

implementering af distancepleje og plejetjenester. | januar 2020 besluttede VOPD's
styringskomité at oversatte vaesentlige dele af vaerktejet fra norsk til svensk og engelsk.

Dette dokument indeholder en dansk
oversaettelse af vaerktojets seks faser.
Individuelle delveaerktejer indenfor faserne i
form af powerpoints, excel-skabeloner osv.
er ikke oversat, men tilgaengelige via links i
dette dokument.

Veikart for tjenesteinovasjon er oversat til
dansk med overskriften Guidelines til
serviceinnovation.

Laeseren skal vaere opmaerksom p3, at den
primare malgruppe for disse guidelines er
norske aktiviteter i den offentlige
sundhedssektor. VOPD's vurdering er, at store
dele af denne strategi geelder for
sundhedsudbydere og plejepersonale i alle
nordiske lande.

Teksten er derfor delvist omarbejdet til at
omfatte malgrupperne sundheds- og omsorgs-
personalet, der i Danmark har et regionalt
eller kommunalt ansvar.

Nationalt velfaerdsteknologiprogram

The Programmet er et samarbejde mellem KS
(kommunernes sektororganisation), Direktoratet
for e-sundhed og sundhedsdirektoratet. Det
nationale velfaerdsteknologiprogram er
organiseret i tre delprojekter:

1. Projektserviceudvikling og -test
2. Projektintroduktion og formidling

3. Arkitektur- og infrastrukturprojekter

KS har en central rolle i projektets
introduktion og spredning. | alt inkluderer
programmet 36 samarbejdsprojekter og 270
kommuner. Disse kommuner modtager stotte
gennem velfaerdsteknologiprogrammet til at
drive nedvendige forandringsprocesser, fa
hjelp med indkebsprocesser og implementere

serviceydelser eksternt.

Laes mere her >



https://www.healthcareatdistance.com/
https://www.ks.no/fagomrader/helse-og-omsorg/velferdsteknologi3/nasjonalt-velferdsteknologiprogram/
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Guidelines til serviceinnovation

Guidelines til serviceinnovation er et struktureret veerktej med specifikke
handlingsplaner og skabeloner, der skal understette processen. Denne
oversattelse er rettet mod dig, der vil skabe velfaerdsteknologitjenester til
borgerne regionalt eller lokalt.

b

Fase 1 — Forankring

Formalet med fasen er at definere
plejepersonalets udfordringer og
serge for, at alle i organisationen
har en feelles forstaelse af
organisationens problemer savel
som dens mal. For at fé succesi
arbejdet med serviceinnovation
kraeves der en grundig
forberedelse, god planlaegning og
en bred forankring.

>

Fase 2 - Indsigt

Gode serviceydelser er baseret pa
god indsigt i faktiske behov.
Gennemfer et grundigt forarbejde
med at afdaekke reelle behov og
arsager til problemerne, inden
lzsningen vaelges. Dette reducerer
risikoen for at udvikle de forkerte
lesninger.

>

Fase 3 — Udvikling af
services

| denne fase omdannes indsigten til
ideer, som igen videreudvikles til
servicetilbud, der er klar til
afprevning. Det er vigtigt at
involvere bade brugere og ansatte
igennem hele processen for at sikre
forankringen og den rigtige lgsning.

>

Fase 4 - Pilottest

Pilottest betyder, at lgsningen
eller serviceydelsen testes i
begranset omfang over tid for
at sikre, at alt fungerer
korrekt. Formalet er at opdage
fejl og mangler, identificere
uforudsete problemer og
dermed mindske risici.

Fase 5 — Overgang til
drift

| denne fase er det vigtigt
at sikre, at integrationen
af det nye servicetilbud i
virksomheden sker pa en
god made. Dette betyder
grundig planlaegning og
gennemforelse af
implementeringen samt
eventuelle indkeb.

Fase 6 — Ny praksis

I ny praksis er det vigtigt at sikre, at
| opnér de gnskede effekter hos
brugere, parerende og pleje- og
omsorgspersonale.
Gevinstrealiseringen tager ofte lang
tid og kraever kontinuerlig handling
og opfelgning. Synlige fremskridt
fremmer motivationen.




Guidelines til serviceinnovation: FASE 1

Fase 1 — Forankring

Formalet med fasen er at definere plejepersonalets udfordringer og serge for,
at alle i organisationen har en falles forstaelse af organisationens problemer
savel som dens mal. For at fa succes i arbejdet med serviceinnovation kraeves
der en grundig forberedelse, god planlaegning og en bred forankring.

Tip

Forankring sker ikke kun ved at
udsende information. Det er
vigtigt at have fysiske meder med
interesserede parter pa alle
niveauer, etablere en god dialog
fra starten af arbejdet og vaere
aktiv med at forankre hele vejen
igennem andringsprocessen.

1. Definition af problemer og fastsaettelse af mal

Det forste trin i processen er at beskrive lokale eller regionale udfordringer gennem
problemafgransning samt beskrive formalet med at indfere services indenfor velfaerdsteknologi.

Serg for at disse er i overensstemmelse med lokale og regionale strategier og handlingsplaner.

Der skal udarbejdes en prasentation, der opsummerer problemdefinition og mal, som kan
bruges til at engagere og forankre projektet blandt ledere og ansatte. Brug billeder og citater
fra brugere og ansatte samt tal og statistik for at gere prasentationen visuel og inspirerende.

2. Udforsk fordelene

Vurder tidligt i processen, hvor i serviceydelsen man
finder det stgrste potentiale for effektivitet og Trena Kommune: Tenk Traena

positive effekter pa kort og lang sigt. Traena Kommune skaber samarbejde

mellem erhvervslivet og beboerne

Innovationseksempel

Gevinsterne er de vaerdier og positive effekter,
der opnas ved at implementere nye Igsninger i
drift. Disse kan males ved:

gennem innovative projekter der er
baseret pa lokal viden og hjalper med
at tiltreekke borgere til Traena.

1. Omkostningsbesparelser Gennem “Tenk Traena” vandt de

) innovationsprisen 2018.
2. Sparet tid

3. Forgget kvalitet Laes mere her >



http://tenktraena.no/
https://www.ks.no/fagomrader/innovasjon/innovasjonsledelse/veikart-for-tjenesteinnovasjon/alle-verktoy/prosjektpresentasjon/
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Laer gevinstrealiseringsvaerktojet at kende.

Grundlaget for veaerktejet skal opdateres og vare aktuelt under hele processen med
kortlaegning, planlaegning, opfelgning og realisering af gevinsten.

Sat det rigtige team

Etabler et tvaerfagligt team, der understatter innovation og sikrer kvalitet og fremskridt.
Medtag deltagere fra relevante enheder i organisationen og skab en medestruktur, der
bidrager til godt samarbejde. Find entusiaster, som kan stgtte og komplementere hinanden og
skabe en felles forstaelse af, hvad pleje- og/eller omsorgspersonalet gnsker at opna.

Identificer interessenter og planlaag forankring

Identificer hvem der er bergrt af det igangvaerende arbejde. Afszet tid til at overveje alle grupper af
interessenter blandt brugere, pargrende, ansatte og andre. Beskriv hvordan de forskellige parter
pavirkes, hvilken holdning | tror, de har til arbejdet og indfgrelsen af en ny serviceydelse, og
hvordan de skal involveres.

| sterre projekter kan det vaere en god ide at oprette en rddgivende gruppe af interessenter for at
sikre det nedvendige engagement og ejerskab.

Brug forankringsvaerktejet i dette arbejde, og hold det opdateret i alle faser.

Kortlaeg relevante projekter

Investigate Underseg om andre pleje- eller omsorgsudevere, myndigheder eller private akterer
arbejder med de samme problemer, som | skal til at Iese. Taenk pad hvordan | kan bygge videre p3,
hvad andre ger og koordinere planerne med de andre projekter, hvor dette er hensigtsmaessigt.

6‘9 Links til relevante vaerktej (i originalversioner pa norsk)

Projektpreesentation >

Gevinstrealisering —

Forankringsmetoder —

Planleegningsveerktgj —



https://www.ks.no/fagomrader/innovasjon/innovasjonsledelse/veikart-for-tjenesteinnovasjon/alle-verktoy/gevinstrealisering/
https://www.ks.no/fagomrader/innovasjon/innovasjonsledelse/veikart-for-tjenesteinnovasjon/alle-verktoy/forankringsverktoy/
https://www.ks.no/fagomrader/innovasjon/innovasjonsledelse/veikart-for-tjenesteinnovasjon/alle-verktoy/prosjektpresentasjon/
https://www.ks.no/fagomrader/innovasjon/innovasjonsledelse/veikart-for-tjenesteinnovasjon/alle-verktoy/gevinstrealisering/
https://www.ks.no/fagomrader/innovasjon/innovasjonsledelse/veikart-for-tjenesteinnovasjon/alle-verktoy/forankringsverktoy/
https://www.ks.no/fagomrader/innovasjon/innovasjonsledelse/veikart-for-tjenesteinnovasjon/alle-verktoy/planleggingsverktoy/
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Fase 2 —Indsigt

Gode serviceydelser er baseret pad god indsigt i faktiske behov. Gennemfer et
grundigt forarbejde med at afdaekke reelle behov og arsager til problemerne,
inden lgsningen valges. Dette reducerer risikoen for at udvikle de forkerte
lesninger.

Tip

Indsamling af viden skal
udferes gennem hele
projektet. Der vil altid vaere
nye ting, som | har brug for at

leere mere om, sa var

nysgerrig.

1. Kortleeg nuvaerende serviceydelse

Uanset om | vil forbedre en eksisterende
serviceydelse eller oprette en helt ny, skal | starte

%
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serviceydelser udferes i dag. Saml de ansatte, der

erinvolveret i serviceydelsen til et arbejdsmade,

hvor mélet er at fremhaeve konteksten og
svaghederne i den nuveerende serviceydelse.
Benyt veerktejet dagens tjdnsteresa til vejledning i
dette arbejde.

Laer av auvdre

Nar de relevante serviceydelser er kortlagt, vil |

veere i stand til at definere, hvilke omrader | er Figuren viser forskellige mader at opna

usikre p8, og hvad | har brug for at leere mere om. indsigt og den foresldede vaegtning af dem.

Innovationseksempel

Sarpsborg Kommune: Serviceevaluering

Sarpsborg involverer beboerne i en 3ben dialog om kommunens fremtidige services. Borgere kan kommentere,
evaluere og karakterisere kommunale services.

Lees mere her =



https://www.ks.no/fagomrader/innovasjon/innovasjonsledelse/veikart-for-tjenesteinnovasjon/alle-verktoy/dagens-tjenestereise/
https://www.sarpsborg.com/byen-og-kommunen/vurderinger/
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2. Gennemfgr interviews

Tal med dem, der er berart af serviceydelsen for at identificere og forsta de faktiske behov. Brug
meget tid pa at undersege brugernes livssituationer og de ansattes arbejdsliv.

Gennem observation og interviews med de ansatte og dem, der bruger serviceydelsen, far |
indsigt i, hvordan de oplever den nuvaerende serviceydelse, og hvad de har af behov, ensker og
forventninger til en ny lgsning. Laes mere om, hvordan | far denne indsigt i veerktejet interviews

og observation.

3. Leer af andre

En god vidensdeling- og laeringskultur betyder meget. Ved at genbruge og tilpasse andre pleje- og
omsorgspersonalelgsninger kan | spare udviklingsomkostninger og undga at gentage de fejl, andre
har begaet. Brug derfor tid pa at studere, hvordan andre pleje- og omsorgspersonaler har Igst
lignende udfordringer. Besgg gerne KomINN for at lzere om innovationsprojekter i andre kommuner

og se om | kan bygge videre pa deres oplevelser.

4.Se pa statistikker og tal

Indsaml konkrete statistikker, tal og andre fakta relateret

til de serviceydelser, | kortleegger. Suppler generelle .

offentlige statistikker med detaljerede tal fra lokale og Tip

regionale systemer, undersggelser og andre kilder. Malet Husk at forankre arbejdet under hele
er at nuancere det problem, | har valgt at arbejde med og fasen pa alle niveauer i

finde konkrete omréder til forbedring. Felg varktejet organisationen.

statistik og tal for vejledning til dette arbejde.

Kombiner forskellige typer indsigt. Resultater fra dybdeinterviews kan styrkes med fakta.
Tallene kan underbygges med personlige historier fra dybdeinterviewene.

5. Udforsk teknologi

For at udvikle en ny serviceydelse, der involverer

anvendelse af teknologi, er det vigtigt at forsta Tip

mulighederne og begransningerne for forskellige tekniske Ver forsigtig med at veelge
lesninger. Identificer hvilke Igsninger, der har mest teknologi for tidligt. Brug tid
potentiale til at imedekomme behovene. Byg videre pa pa at forstd menneskelige
erfaringerne fra andre pleje- og omsorgspersonaler og behov inden der vaelges
start dialogen med potentielle leveranderer tidligt. Husk teknologi.

at involvere din egen IT-afdeling.

I nogle tilfeelde er den ideelle tekniske l@sning ikke tilgaeengelig. Sa kan en mulighed veere at
arbejde med en eller flere leveranderer og andre pleje- og omsorgspersonaler i udviklingen af
nye tekniske lasninger. Disse typer projekter er meget kraevende, men nogle gange
nedvendige for at skabe nye lgsninger, hvor teknologi understetter og bidrager til innovation
inden for servicetilbuddet.



https://www.ks.no/fagomrader/innovasjon/innovasjonsledelse/veikart-for-tjenesteinnovasjon/alle-verktoy/intervju-og-observasjon/
https://ks.induct.no/public
https://www.ks.no/fagomrader/innovasjon/innovasjonsledelse/veikart-for-tjenesteinnovasjon/alle-verktoy/statistikk-og-tall/
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6. Analyser og opsummer

Den indsigt, | har opnaet, bgr indarbejdes i systemarbejdet og sammenfattes i et omfattende
beslutningsgrundlag, sa det kan skabe rammer og retningslinjer for det videre arbejde.

Lav et simpelt resume med en kollega umiddelbart efter, at | har afsluttet indsigtsarbejdet.
Derefter kan det veaere klogt at analysere resultaterne pa et arbejdsmede med hele teamet,

hvor behov, problemer, muligheder og "huller" i nuvaerende servicetilbud er identificeret.

Analyser yderligere forhold mellem ressourcebrug,
organisation, kultur og resultater i det nuveaerende
servicetilbud. Se analysevarktgjet for mere vejledning om
dette arbejde.

Foretag nye vurderinger af, hvor potentialet af gevinster
kan vaere sterst og opdater gevinstrealiserings-veerktojet.

Sammenfat gerne resultaterne i en praesentation, der kan
viderefgres til forankringsmeder og idéskabende
workshops i naste fase.

Tip

Referer tilbage til formalet med
hele projektet for at sikre, at |
holder en stabil kurs og
opfylder enskerne.

6\‘9 Links til relevante vaerktg;j (i originalversioner pa norsk)

e Dagens tjenestereise -

Interview og observation >

Statistik og tal =>

Analysemetoder >

Gevinstrealisering >

Planlzegningsveerktaj >



https://www.ks.no/fagomrader/innovasjon/innovasjonsledelse/veikart-for-tjenesteinnovasjon/alle-verktoy/analyseverktoy/
https://www.ks.no/fagomrader/innovasjon/innovasjonsledelse/veikart-for-tjenesteinnovasjon/alle-verktoy/gevinstrealisering/
https://www.ks.no/fagomrader/innovasjon/innovasjonsledelse/veikart-for-tjenesteinnovasjon/alle-verktoy/dagens-tjenestereise/
https://www.ks.no/fagomrader/innovasjon/innovasjonsledelse/veikart-for-tjenesteinnovasjon/alle-verktoy/intervju-og-observasjon/
https://www.ks.no/fagomrader/innovasjon/innovasjonsledelse/veikart-for-tjenesteinnovasjon/alle-verktoy/statistikk-og-tall/
https://www.ks.no/fagomrader/innovasjon/innovasjonsledelse/veikart-for-tjenesteinnovasjon/alle-verktoy/analyseverktoy/
https://www.ks.no/fagomrader/innovasjon/innovasjonsledelse/veikart-for-tjenesteinnovasjon/alle-verktoy/gevinstrealisering/
https://www.ks.no/fagomrader/innovasjon/innovasjonsledelse/veikart-for-tjenesteinnovasjon/alle-verktoy/planleggingsverktoy/
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Fase 3 — Serviceudvikling

| denne fase omdannes indsigten til ideer, som igen videreudvikles til
servicetilbud, der er klar til afprevning. Det er vigtigt at involvere bdde brugere
og ansatte igennem hele processen for at sikre forankringen og den rigtige

lesning.

Tip

Sma forbedringer i hverdagen,
sdsom bedre skiltning i lokaler,
kan potentielt implementeres og
tages i brug relativt hurtigt. .

Mere komplekse idéer ma
yderligere gennemarbejdes, sa
roller og arbejdsprocesser
defineres.

1. Idéskabelse

Idéskabelse handler om at lgse problemer og teenke nyt. Dette gores i fellesskab for at
forankre og identificere de ansvarlige og give ejerskab til mulige lgsninger. Inviter forskellige
akterer til en workshop med brainstorming og problemlgsning. Formalet er at arbejde
systematisk med den viden, | har opndet gennem indsigtsarbejdet i den forrige fase. Nye ideer
til lesninger vurderes og prioriteres baseret pa gennemferlighed og forventet gevinst.

Brug de valgte ideer som udgangspunkt og beskriv
begivenhedsforlgbet i en eller flere visuelle lgsninger,
der illustrerer den nye serviceproces.

2. Test Iesn'nQSforSIag Innovationseksempel

For at identificere de mest lovende forslag fra
idéskabelsen, er det vigtigt at teste dem s& hurtigt
som muligt hos ansatte og brugere af serviceydelsen.
| forste omgang kan dette geres ved at teste enkelte

lgsningsforslag.

Horten Kommune: HOPP
Sundhedsfremme (HOPP =
Sundhedsfremmende opdragelse) i
Horten Kommune er et tvaerfagligt
kommunalt samarbejde, der sigter

Indbyd bade brugere, parerende og ansatte lokalt mod at skabe en sund livsstil for
og regionalt til feedback pa forslagene. Brug bern og unge ved at give bedre
indsamlet feedback til at forbedre de bedste lzeringsbetingelser, eget trivsel og

l@sninger og kasser de forslag, | ikke gnsker at ga forebyggelse af livsstilssygdomme

videre med. og inaktivitet.

Les mere her >

Der ber ogsa foretages en vurdering af omkostninger
og eventuelle gevinster.



https://www.ks.no/fagomrader/innovasjon/innovasjonsledelse/veikart-for-tjenesteinnovasjon/alle-verktoy/ide-og-problemlosning/
https://www.ks.no/fagomrader/innovasjon/innovasjonsledelse/veikart-for-tjenesteinnovasjon/alle-verktoy/losningsforslag/
https://www.ks.no/fagomrader/innovasjon/innovasjonsledelse/veikart-for-tjenesteinnovasjon/alle-verktoy/gevinstrealisering/
https://www.horten.kommune.no/kommunalomrader/oppvekst/hopp-helsefremmende-oppvekst/
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3. Definer rutiner og ansvar

De nye arbejdsprocesser skal udarbejdes i samarbejde med de ansatte, der leverer
serviceydelsen. Inviter ansatte, der arbejder med de forskellige serviceydelser til en

workshop, hvor | udarbejder missionen med tilhgrende arbejdsprocesser.

Forst skal | definere de trin, som brugerne gennemgar. Identificer derefter arbejdsprocesserne

for involverede akterer lokalt og regionalt. Identificer, hvem der er hovedansvarlig, hvem der

er udbyder, hvem der skal konsulteres i tilfelde af, at serviceyderen undrer sig over noget, og

hvem der skal informeres under arbejdet. Dette kaldes HUKI eller rolle- og ansvarsmatrix.

Nar | har udviklet arbejdsprocesser og defineret roller og ansvar, kan | beskrive de nye
arbejdsrutiner. Udvalg de rutiner, der er lette at forstd, gerne ved hjzlp af tegninger og
billeder. | ber ogsa udvikle skabeloner og andre veaerktejer til det daglige arbejde.

4. Kortlaeg gevinst

Gevinst opnads, nar folk udferer serviceydelser og arbejdsprocesser pa nye mader. For at

realisere gevinsten skal ansatte i organisationen ledes gennem en forandringsproces.

Undervejs vil de ansatte opbygge nye ferdigheder, udvikle nye holdninger og @®ndre adfeard

for at realisere deres gevinst.

Efter at have afsluttet en ny forandringsproces er det tid

til at kortlaegge gevinsten, sa | kan koble de @ndringer,
der skal ske med de forventede resultater. Udfer en
undersegelse med vaerktejet til gevinstrealisering, hvor |

vurderer alle typer af gevinster, sammenholder dem med
omkostningerne og identificerer betingelserne for at
realisere gevinsterne. Opret en plan for indtjening af
gevinst, der definerer, hvordan det skal males og falges
op, og hvem der er ansvarlig for det.

5. Udfvikling af kontaktpunkter

Tip

Det kan vaere klogt at arbejde
sammen med system- og
gkonomichefen for at fa hjaelp
til at fa tal til gevinst- og
omkostningsberegninger samt
at fa input til gode
resultatindikatorer.

Et kontaktpunkt er mgdet mellem pleje- og omsorgspersonalet og dem, der bruger
serviceydelsen. Forestil dig lgsningsforslaget og forandringsprocessen og identificer, hvilke

nye kontaktpunkter, der er inkluderet i den nye serviceydelse. Disse kan vare digitale (f.eks.
elektronisk ansegning og mobilapplikation), fysiske (f.eks. brochurer og
ansegningsformularer) eller interpersonelle (meder og telefonopkald). Hvis den
serviceydelse, | skal oprette eller endre, ikke indeholder nye eller ndrede kontaktpunkter,

kan | ga videre til naeste trin.

Ved udvikling af kontaktpunkter er det vigtigt at visualisere forslagene og teste dem sammen
med brugere og ansatte. Opret et udkast til ansegningsskema eller informationsbrochure.
Medtag produkter og teknologi, som skal anvendes, og visualiser fremtidens digitale lgsninger.

Servicebeskrivelsen kan til at begynde med holdes enkel og blive mere avanceret senere.
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https://www.ks.no/fagomrader/innovasjon/innovasjonsledelse/veikart-for-tjenesteinnovasjon/alle-verktoy/ny-tjenestereise/
https://www.ks.no/fagomrader/innovasjon/innovasjonsledelse/veikart-for-tjenesteinnovasjon/alle-verktoy/rolle--og-ansvarsmatrise/
https://www.ks.no/fagomrader/innovasjon/innovasjonsledelse/veikart-for-tjenesteinnovasjon/alle-verktoy/ny-tjenestereise/
https://www.ks.no/fagomrader/innovasjon/innovasjonsledelse/veikart-for-tjenesteinnovasjon/alle-verktoy/gevinstrealisering/
https://www.ks.no/fagomrader/innovasjon/innovasjonsledelse/veikart-for-tjenesteinnovasjon/alle-verktoy/losningsforslag/
https://www.ks.no/fagomrader/innovasjon/innovasjonsledelse/veikart-for-tjenesteinnovasjon/alle-verktoy/ny-tjenestereise/

Guidelines til serviceinnovation: FASE 3

6. Udvikling eller valg af teknologi

Mange nye serviceydelser vil indeholde nye digitale kontaktpunkter, og ofte er pleje- og
omsorgspersonalet nedt til at kebe eller udvikle nye tekniske lgsninger. Her skal it-

afdelingen veere involveret for at sikre en professionel vurdering sa tidligt som muligt.

Hvis nye digitale kontaktpunkter er meget centrale, skal teknologien kebes eller udvikles for

at gennemfare en pilottest. Det betyder etablering af et partnerskab med en leverander.

Efterspergslen og behovet for teknologi kommer

fra
he

Se

flere forskellige omrader, der er vigtige at tage
nsyn til:

Brugerbehov: Opfylder teknologien brugernes og
de ansattes behov? Understatter teknologien den
onskede serviceproces og arbejdsproces? Er det
nemt at bruge?

Integrationer: Er der et krav til teknologi for at
udveksle information med andre lokale og / eller
regionale systemer?

Skalerbarhed: Kan teknologien let skaleres op til
flere brugere?

Informationssikkerhed: Opfylder teknologien
lovbestemte krav til informationssikkerhed og
integritet?

Omkostninger: Er det muligt at implementere
teknologien inden for omkostningsrammen?

Difis emnesider om offentlige indkgb >

Innovationseksempel

Bergen Kommune: Digifrid

Bergen Kommune har udviklet
Norges ferste kommunale robot,
Digifrid, til at handtere sager og
andre opgaver pa egen hand. Brug
af nye tekniske lgsninger, sdsom
Digifrid, friger arbejdskraft og ger
det muligt for kommunen at
benytte medarbejderne til opgaver,
som teknologien ikke kan lgse.

Laes mere her >

Se KommITs vaerktgjskasse til faelles kommunal IT-arkitektur >

6‘?

Links til relevante vaerktej (i originalversioner pa norsk)

Generering af ideer >

Lgsningsforslag >

Ny tjenesterejse =

Rolle- og ansvarsmatrix >

Gevinstrealisering >

Planlzegningsveerktgj >
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https://www.anskaffelser.no/
https://www.ks.no/fagomrader/digitalisering/felleslosninger/plattform-for-digital-samhandling-i-kommunal-sektor/
https://www.nrk.no/vestland/digifrid-er-bergens-nye-ansatte-1.13315840
https://www.ks.no/fagomrader/innovasjon/innovasjonsledelse/veikart-for-tjenesteinnovasjon/alle-verktoy/ide-og-problemlosning/
https://www.ks.no/fagomrader/innovasjon/innovasjonsledelse/veikart-for-tjenesteinnovasjon/alle-verktoy/losningsforslag/
https://www.ks.no/fagomrader/innovasjon/innovasjonsledelse/veikart-for-tjenesteinnovasjon/alle-verktoy/ny-tjenestereise/
https://www.ks.no/fagomrader/innovasjon/innovasjonsledelse/veikart-for-tjenesteinnovasjon/alle-verktoy/rolle--og-ansvarsmatrise/
https://www.ks.no/fagomrader/innovasjon/innovasjonsledelse/veikart-for-tjenesteinnovasjon/alle-verktoy/gevinstrealisering/
https://www.ks.no/fagomrader/innovasjon/innovasjonsledelse/veikart-for-tjenesteinnovasjon/alle-verktoy/planleggingsverktoy/

Guidelines til serviceinnovation: FASE 4

Fase 4 —Pilottest

Pilottest betyder, at lasningen eller serviceydelsen testes i begraenset omfang

over tid for at sikre, at alt fungerer korrekt. Formalet er at opdage fejl og
mangler, identificere uforudsete problemer og dermed mindske risici.

Innovationseksempel

Fjell Komune: Samarbejde
mellem skole og erhvervsliv

Fjell Kommune opfordrer til
samarbejde mellem skole og
erhvervsliv for at gge viden og
digital kompetence blandt
studerende. Vagten ligger pa
et teet samarbejde med
erhvervslivet kombineret med

fokus pa kontinuitet mellem
skolefag og regional social
udvikling

Plan Lees mere her =

Der er flere niveauer af pilottests. | ferste omgang kan
en test vaere en meget let made at opdage og fjerne de
mest abenlyse problemer. Efterhdnden kan mere
omfattende pilotprojekter udferes ved at inkludere en
storre del af serviceydelsen og flere brugere.

Pilottesten skal vaere grundigt forankret med de ansatte, ledere og afdelinger, som senere vil
drive og forvalte serviceydelsen. Det kan ogsa veere klogt at udpege en person, der er ansvarlig
for at felge op pa den overordnede implementering.

Det er vigtigt at afseette rigelig tid til at definere:

Mal: Hvad er de vigtigste mal og delmal for pilottesten? Hvad vil |
opnd?

Omfang: Hvor meget af serviceydelsen vil blive testet? Hvilke
kontaktpunkter, arbejdsprocesser og rutiner skal inkluderes i testen?
Ber omfanget gradvist @ges?

Tid: Hvor leenge vil pilottesten vare?

Deltagere: Hvilke brugere, ansatte og tredjeparter skal deltage i pilottesten? Hvordan skal
deltagerne rekrutteres?

Information: Hvilke oplysninger skal gives til deltagerne?

Kompetenceudvikling: Kompetencekrav. Hvilken traening kraeves, fer pilottesten
pabegyndes?

Feilhandtering: Hvordan skal fejl, der opstar under pilottesten, handteres?
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https://www.vnr.no/innovasjonspris-til-fjell-skole/

Guidelines til serviceinnovation: FASE 4

2.

® Maling: Hvordan kan | male gevinster allerede under pilottesten?

® Observation: Pa hvilken made skal | observere, hvordan brugere og
ansatte oplever og bruger serviceydelsen?

®* Dokumentation: Hvordan skal | dokumentere fund undervejs pa en
struktureret made?

Gennemfgrelse

Igangset pilottesten som planlagt og benyt enhver lejlighed til at sette jerind i, hvordan den
nye eller ®@ndrede serviceydelse fungerer. Der vil altid vaere overraskelser! Tiden, der bruges
pa pilottesten, vinder | tilbage, nar | gar i drift.

Pilottesten skal omfatte samtaler med og observationer af de personer, der modtager og
leverer de pagaeldende serviceydelser. Laeg marke til, hvordan de arbejder med
serviceydelsen, hvor de sidder fast og hvad det er, der bringer glaede. Pilottesten viser, hvad
der fungerer og ikke fungerer, og det er den viden, | skal bygge videre p3. Hvordan oplever
brugerne serviceydelsen gennem kontaktpunkterne?

Hvordan understgtter organisationen serviceydelsen gennem arbejdsprocesser, roller og
ansvar? Dokumenter, hvad | lerer undervejs, og suppler eventuelt med fotos og videoer. Dette
giver veerdifuld indsigt for videreudvikling af lesningen.

Evaluer

Efter en pilottest skal | reflektere over, hvad | har leert og evaluere den nye serviceydelse.
Gennem evalueringen bruger | erfaringerne fra testen til at videreudvikle serviceydelsen,
forbedre effekt/gevinster og udarbejde beslutningsgrundlaget for yderligere tiltag.

Evaluering af serviceydelsen:

Mennesker
® Oplever brugeren af serviceydelsen, at den er god?
® Oplever de ansatte, at serviceydelsen er god?

® Skaber kontaktpunkterne et godt mede mellem brugerne og plejepersonalet?

Organisationen

® Erderetrimeligt flow i arbejdsprocesserne?

® Skaber hvert trin i arbejdsprocessen veerdi for modtagerne af serviceydelsen?
® Errutiner, roller og ansvar klart defineret?

Hvis | har brugt ny teknologi, skal dette ogsa evalueres. Fungerer den korrekt og
imgdekommer den brugernes behov? Er infrastrukturen stabil og sikker, og taler teknologien
godt med andre professionelle systemer?

Dokumenter omhyggeligt, hvad | har laert. Felg pilotevalueringsveerktojet.
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https://www.ks.no/fagomrader/innovasjon/innovasjonsledelse/veikart-for-tjenesteinnovasjon/alle-verktoy/evaluering-av-pilot/

Guidelines til serviceinnovation: FASE 4

Erfaringerne fra forseget ber ogsa bruges til at vurdere, om serviceydelsen leverer den
forventede virkning.
Gennemgad malinger og evalueringer fra pilottesten og evaluer fglgende:

® Bidrager den nye serviceydelse til at skabe den forventede effekt?
® Har |l opdaget nye effekter, der bar evalueres?

® Bgr omkostningsestimaterne justeres?

® Hvordan kan positive effekter bedst overvages under drift?

Opdater gevinstkortleegningen og gevinstplanen, og forbered beslutningsgrundlaget til

yderligere tiltag.

Beslut

Efter en pilottest fortsaetter | enten til drift, laver yderligere tests eller stopper @ndringerne. |
mange tilfelde kan det 0ogsa vaere en god ide at g3 tilbage til Fase 3 for at generere ideer og
videreudvikle serviceydelsen, baseret pa pilottestens nye indsigt.

Udarbejd et solidt grundlag for beslutningen, der inkluderer komplet design af serviceydelsen,
gevinstrealiseringen og en kortfattet anbefaling.

I nogle projekter kan I opleve, at | er gdet i den forkerte
retning og skal stoppe det igangsatte. Det er helt okay. |
sadanne tilfeelde er det vigtigt at forstd, hvorfor det ikke
fungerer, for | afslutter projektet. Hvis dette sker, skal | ga
tilbage til fase 2 for at genoverveje.

Tip

Husk, at resultaterne af tests
skal bekendtgeres og
forankres pa alle niveauver i
organisationen.

69 Links til relevante vaerktegj (i originalversioner pa norsk)

e Evaluering af pilot >

e Gevinstrealisering >

e Planlaegningsveerktej >
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https://www.ks.no/fagomrader/innovasjon/innovasjonsledelse/veikart-for-tjenesteinnovasjon/alle-verktoy/gevinstrealisering/
https://www.ks.no/fagomrader/innovasjon/innovasjonsledelse/veikart-for-tjenesteinnovasjon/alle-verktoy/evaluering-av-pilot/
https://www.ks.no/fagomrader/innovasjon/innovasjonsledelse/veikart-for-tjenesteinnovasjon/alle-verktoy/gevinstrealisering/
https://www.ks.no/fagomrader/innovasjon/innovasjonsledelse/veikart-for-tjenesteinnovasjon/alle-verktoy/planleggingsverktoy/

Guidelines til serviceinnovation: FASE 5

Fase 5 — Overgang til drift

| denne fase er det vigtigt at sikre, at integrationen af den nye serviceydelse i
virksomheden sker pd en god made. Dette betyder grundig planlaegning og
gennemfearelse af implementeringen samt eventuelle indkeb.

Vigtigt for ledere

Nar ansatte er motiverede til at
deltage i forandring, opnar |
varige forbedringer og gevinst.
Ledelsen har et ansvar for at
skabe engagement og involvere
alle ansatte i overgangen til
driften.

1. Tilbudsgivning

Hvis servicetilbuddet er afhaengigt af ny teknologi, nye produkter eller anden assistance fra
eksterne partnere, skal pleje- og/eller omsorgspersonalet igangsatte en udbudsrunde. Overvej
0gsa om der er et behov for hjeaelp relateret til kompetenceforbedringer og rddgivning.

Begynd med at udvikle en strategi for tilbudsgivning med tilhgrende implementeringsplan og
udveelgelseskriterier. Serg for, at indkebsafdelingen er involveret, og tenk ngje over,
hvordan udbudsrunden bedst kan udferes for at:

® sikre at indsigt og identificerede behov afspejles i udbudsdokumenterne pad en méade, som
leverandererne forstar.

® sikre konkurrence mellem leverandeorer.
® give plads til input fra leverandermarkedet.

® analysere at tilbuddet indeholder en rimelig balance mellem pris og kvalitet (det billigste er
ikke altid det bedste!).

For yderligere vejledning om denne proces, se:

e Difis amnessidor om upphandling —

® Nationellt leverantdrsutvecklingsprogram —
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https://www.anskaffelser.no/
https://innovativeanskaffelser.no/

Guidelines til serviceinnovation: FASE 5

2. Plalaeg gevinster

3. Forankring ved overgang til drift

God planlagning er neglen til en
problemfri og vellykket implementering.

Fa udviklet en konkret og pragmatisk plan for
gevinstrealisering i teet dialog med de ansatte, der
anvender den nye tilgang. Taenk over, hvem der er
ansvarlig for at felge op pad gevinsterne og
hvordan.

Innovationseksempel

Gran Kommune: Bornehave i solidt trae

Tip

Planlaegningsarbejdet udferes ikke
"pd kontoret", men udarbejdes i
dialog med ansatte i hele
organisationen. Motiver med
pamindelser om, hvilken veaerdi den
nye service vil tilfere brugernes og de
ansattes hverdag.

Gran Kommune har bygget en bgrnehave i limtrae, der bidrager til opfyldelsen af kommunens energi- og
klimaplan. Gevinstanalysen viser tydelige reduktioner af CO2, besparelser i konstruktionstiden og markant
reduceret bygningsstej, nar man valger klimavenlige materialer.

Lees mere her -

De ansatte skal ikke bare forstd, hvad de skal gere. De er ogsa nedt til at forstd hvorfor, og
hvad der sker, for deres arbejde begynder, og hvad der sker efterfalgende. Nye

arbejdsprocesser, rutiner, roller og ansvar skal derfor dokumenteres pa en struktureret, enkel
og forstdelig made. P4 denne made forstar enhver ansat, at han/hun er en vigtig byggesteni
den nye samlede serviceydelse.

N3ar der kommunikeres planer for implementering af nye Igsninger, er det almindeligt, at de
ansatte bliver bekymrede over, hvad @ndringen betyder for deres arbejdssituation. Hvordan
pavirker dette mig? Mister jeg mit job? Det er vigtigt at sikre, at alle ansatte feler, at deres
behov bliver imgdekommet. De ansatte skal konstant mindes om, hvorfor der foretages en
@ndring, og hvad det betyder for den enkelte.

Implementering af den nye lgsning

Implementer den nye lgsning som planlagt. Forbered ansatte pa at arbejde med ny praksis
ved at give god opleering.

Ofte er det ogsa nedvendigt at forberede brugerne til den nye serviceydelse. Informer dem
omhyggeligt, kontroller forventningerne til den nye serviceydelse og gennemfer en
brugeroplaering om nedvendigt.

| tilfeelde af store @ndringer bgr implementeringen vere gradvis for at kunne drage
lektioner undervejs og reducere risikoen. Start med et geografisk omrade eller en afdeling,
og nar implementeringen pa dette omrade fungerer tilfredsstillende, kan serviceydelsen
skaleres op.
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Guidelines til serviceinnovation: FASE 5

5. Overgang til drift

Det er pa tide at afvikle projektet og lade den pagaldende organisation overtage ansvaret for
den nye lgsning og gevinstrealisering. Ved overdragelsen skal | dele leringspunkter fra
projektet og lette opfelgningen af den nye serviceydelse.

Evaluer og opsummer resultaterne

Evaluer om projektet har ndet sit oprindelige mal, hvad der er gdet godt, og hvad der er
vigtige forbedringspunkter. Brug fakta om projektresultaterne og snak med folk, der har
varet involveret i projektet. Dokumenter evalueringen i en slutrapport. Se
projektvejledningen for rad om, hvad en sddan rapport skal indeholde.

Planlaeg opfelgning under drift

Definer, hvordan méling af gevinster skal foretages Tips

under drift. Felg veerktejet gevinstrealisering. Definer Det er vigtigt at diskutere, om
0gsa, hvordan | kan identificere fejl i servicen, folge projektgruppen er klar til at
op pa leveranderer og foretage korrigerende afslutte projektet og lade
handlinger. Start gerne med at traene pa opfelgning i organisationen overtage
driftsmeder, mens projektet stadig er i gang. ansvaret. Hvis udfordringerne

er for store, er det godt at ga et

Overgang til drift skridt tilbage.

Overfor projektet til drift pa et mede, hvor den endelige

rapport, gevinstrealiseringsplanen og ROS-analysen
gennemgas. Forbered dig, s organisationen leerer af de
vigtigste projektoplevelser. Serg for at forankre
organisationens ansvar for det videre arbejde med
gevinstrealisering pa alle niveauer.

09 Links til relevante vaerktej (i originalversioner pa norsk)

e ROS-Analyse —

e Gevinstrealisering —

¢ Planlaegningsveerktej —
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https://www.prosjektveiviseren.no/bibliotek/produkt/sluttrapport
https://www.ks.no/fagomrader/innovasjon/innovasjonsledelse/veikart-for-tjenesteinnovasjon/alle-verktoy/gevinstrealisering/
https://www.ks.no/fagomrader/innovasjon/innovasjonsledelse/veikart-for-tjenesteinnovasjon/alle-verktoy/ros-analyse/
https://www.ks.no/fagomrader/innovasjon/innovasjonsledelse/veikart-for-tjenesteinnovasjon/alle-verktoy/ros-analyse/
https://www.ks.no/fagomrader/innovasjon/innovasjonsledelse/veikart-for-tjenesteinnovasjon/alle-verktoy/gevinstrealisering/
https://www.ks.no/fagomrader/innovasjon/innovasjonsledelse/veikart-for-tjenesteinnovasjon/alle-verktoy/planleggingsverktoy/

Guidelines til serviceinnovation: FASE 6

1.

Fase 6 — Ny praksis

I ny praksis er det vigtigt at sikre, at | opndr de enskede effekter for brugere,

parerende og pleje- og omsorgspersonale. Gevinstrealiseringen tager ofte lang
tid og kraever kontinuerlig handling og opfelgning. Synlige fremskridt fremmer

motivationen.

Drift af serviceydelsen

Tip

Innovationsarbejdet ender
ikke altid med ny praksis.
Brug gerne lektioner fra dette
arbejde til at etablere en
kultur til at indsamle gode
ideer, foretage lgbende
forbedringer og starte nye
innovationsprojekter.

Den daglige drift skal felge dokumenterede arbejdsprocesser. Pleje- og omsorgspersonalet er
ejere og ansvarlige for driften af hele servicetilbuddet fra A til Z og skal derfor sikre gode
overgange pa alle serviceniveauer. Pleje- og omsorgspersonalet skal sgrge for, at

leverandererne leverer i henhold til aftale og at eventuelle problemer lgses.

Udfer rutinemaessig vedligeholdelse af dokumentation af servicetilbuddet, s& det er let at

holde styr pa eventuelle a&ndringer.

Mal og felg op pa gevinster

Resultaterne males gennem statistikker og tal samt samtaler med dem, der udferer

serviceydelsen, for at felge op pa om den enskede effekt opnas.

Folg op pa resultaterne i ugentlige eller manedlige driftsmeder, sa de ansatte kan se de gode

resultater og motiveres til at fortsette med deres indsats.

Del gerne resultaterne med alle leveranderer i
regelmasssige statusmeder, og husk at méle og
dokumentere leveranderernes evne til at levere.

Nogle gange gar alt ikke som planlagt, men det er okay.

Det vigtigste er, at | reflekterer og laerer undervejs og
felger op pa afvigelser i resultaterne med korrigerende
foranstaltninger.

Tip

Valg nogle
prastationsindikatorer, det er
muligt at felge op pad, men valg
ikke for mange eller for
komplekse.
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Guidelines til serviceinnovation: FASE 6

Innovationseksempel

Asker Kommune: Velferdslaboratorium

Asker velfardslaboratorium leverer et koordineret servicetilbud, hvor relevante kommunale services
og eksterne partnere investerer i den enkelte familie for at forbedre levevilkar og livskvalitet. Asker
vandt Innovationsprisen 2017.

Laes mere her >

3. Forbedre og forny

Nar &ndringerne er implementeret, ber | arbejde videre med bade kontinuerlig forbedring og
serviceinnovation.

Efter implementering af en ny serviceydelse er det klogt at etablere en let tilgaengelig
kommunikationskanal til at indsamle input og ideer fra bade brugere og ansatte. At
stimulere kulturen for innovation og seatte forbedringsarbejde i system ger, at din
organisation er mere parat til at mede fremtiden.

Det er klogt at skelne mellem kontinuerlige
forbedringer, der kraever mindre indsats direkte i drift,
og ideer, der kraever sterre innovationsprojekter. Nar en
idé kraever en mere omfattende forandringsproces,
startes en ny cyklus af innovation. Derefter er det
vigtigt at bruge god tid pa at identificere reelle
brugerbehov, uanset hvor lovende ideen er.

Tip

Afsluttede
serviceinnovationsprocesser kan
suppleres med LEAN-taenkning
eller andre metoder til
kontinuerligt forbedringsarbejde.

6?9 Links til relevante veaerktej (i originalversioner pa norsk)

e Gevinstrealisering >
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https://www.asker.kommune.no/sosiale-tjenester-og-boliger/asker-velferdslab/
https://www.ks.no/fagomrader/innovasjon/innovasjonsledelse/veikart-for-tjenesteinnovasjon/alle-verktoy/gevinstrealisering/

THEGLOBAL GOALS

Prioritetsprojektet Vdrd och omsorg pa distans har identificeret det
norske vaerktej Veikart for tjenesteinovasjon som det mest omfattende
og succesrige vaerktej i Norden til implementering af serviceydelser for
pleje og omsorg pa afstand.

Veikart for tjenesteinovasjon blev udviklet af KS i samarbejde med
Sundhedsdirektoratet og en raeekke pilotkommuner i Norge i 2015. Dette
dokument praesenterer en ny videreudviklet og opdateret version af KS med
en rekke kommuner i Norge. Metodikken er generel og kan bruges i alle
kommunale sektorer. Dokumentet indeholder den danske oversaettelse af
vaerktejets seks faser. Oversaettelsen af vaerktejet er udfert indenfor
projektet Vdrd och omsorg pa distans (VOPD).

Nordic Council Government Offices of Sweden m

of Ministers W Ministry of Health and Social Affairs

region
vasterbotten




