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 Slutrapport 2018
Insatsnamn: Finsam projekt Kunddriven verksamhetsutveckling 
Insatsägare: Försäkringskassan och Arbetsförmedlingen 
Projektmedarbetare: Ramona Lindholm och Jeanette Arani 

	1. Sammanfattning och slutsats

Projekt Kunddriven verksamhetsutveckling är ett samverkansprojekt mellan Försäkringskassan och Arbetsförmedlingen. 
I projektet har vi använt metoden kunddriven verksamhetsutveckling för att ta reda på hur Malmöbor som upplevt någon av mötesformerna, kontaktmöte, överlämningsmöte och gemensam kartläggning (GK) initierad av Arbetsförmedlingen tycker om mötet. Vi har också intervjuat kollegor på båda myndigheterna för att få fram var skaven finns i samarbetet. Vi har tagit fram förbättringsförslag med hjälp av kundresorna. Förslagen har testats i ett växthus på ett Arbetsförmedlingskontor i Malmö och på Försäkringskassan i Malmö.

Arbetet har utmynnat i två nya processer som utgår från regelverken hos båda myndigheterna. Förändringarna har bidragit till fler och kvalitativa möten där kundnyttan har varit i fokus. Genom våra analyser om orsakerna till varför det genomförs så få möten har vi synliggjort avvikelser från regelverken i handläggarnas arbetssätt. Dessa insikter har lämnats löpande till styrgruppen.   

Tidigare har personliga handläggare tappat fokus på att informera målgruppen om rättigheterna och möjligheterna vid dag 90 i rehabkedjan. De få möten som genomfördes gav ingen nytta för kunden. Kontaktmöte använt på rätt sätt och i rätt tid visade sig vara ett uppskattat möte för Malmöborna, ett möte som stödjer dem framåt i sin process mot nytt arbete, ett möte där de känner sig sedda och hörda, ett personligt, professionellt och effektivt möte. 
Processen för gemensam kartläggning såsom det är tänkt idag gör det svårt för arbetsförmedlare att identifiera rätt kunder och kan även ge stora ekonomiska konsekvenser för Malmöbor som är i behov av samordnad rehabilitering. Processen framtagen i  projektet har öppnat upp för en större målgrupp i behov av gemensam kartläggning och minimerat risken för ekonomisk utsatthet.  

	2. Kort presentation av insatsen

Syftet med projektet var att genom kunddriven verksamhetsutveckling identifiera utvecklingsområden och testa förbättringsområden kopplade till samverkan mellan Arbetsförmedlingen och Försäkringskassan. 

Vi har skapat, testat och utvärderat två nya processer en för Kontaktmöte och en för gemensam kartläggning på begäran från Arbetsförmedlingen. 
Insatsen ville också utforska möjligheten att använda kunddriven verksamhetsutveckling som en metod för att förstå vilka behov personer i målgruppen har. Vår bild är att metoden är värdefull för att göra en djup nulägesanalys samt för att kunna väva in kundperspektivet och handläggarnas perspektiv i förbättringsförslagen. Kundresorna och loopen fungerar som ett utmärkt verktyg för utvärdering av nya arbetssätt under testperioden.  

	2.1. Målgruppen
Målgruppen i projektansökan avsåg dels personer med eller utan anställning som uppbär sjukpenning, sjukersättning eller aktivitetsersättning, dels personer inskrivna på AF som inte kan eller har svårigheter att ta del av program eller insatser på grund av sjukdom. Projektets deltagare ska även vara folkbokförda i Malmö Stad. 
Under projekttiden valde vi att inte ta med de som uppbär sjukersättning eller aktivitetsersättning eftersom vi bedömde att de insikter som kommer fram under projektets gång gällande överlämningsmöte i sjukpenning även kan appliceras på alla kunder som är i behov av sådana möten oavsett förmån. 

	· Aktiviteter 
I Projektet har det genomförts följande aktiviteter.
Kunskapsinsamling och analys av kontaktmöte och gemensam kartläggning initierad av Arbetsförmedlingen.

Kundresa1. Intervju med kunder som har varit på antingen ett kontaktmöte eller en gemensam kartläggning. Svaren låg till grund för kundresorna. 
Intervju med kollegor på både Försäkringskassan och Arbetsförmedlingen. Med syfte att få en förståelse för orsakerna till att det ser ut som det gör.

Rutiner och regelverk. Vad har projektet att förhålla sig till.

Ett antal workshop har genomförts. Handläggare från Försäkringskassan och Arbetsförmedlingen medverkade.
Innovationsworkshop 1 där Försäkringskassan och Arbetsförmedlingen arbetade fram förbättringsförslag utifrån kundresorna.
Växthuset pågick under perioden 2018-03-12 – 2018-08-31. I växthuset testades förbättringsförslagen. Växthuset genomfördes på Arbetsförmedlingen Kungsgatan och på Försäkringskassan i Malmö.
Genomförda aktiviteter under tertial 3
Nya intervjuer med kunder som har upplevt kontaktmöte och gemensam kartläggning utifrån våra nya processer. Här kommer sammanställningen:

Kundresa 2 kontaktmöte: 
Kunderna visste vad mötet skulle handla om, bra bemötande, tydlig kallelse, ”mötet handlade om mig och min framtid”, ”bra frågor att svara på inför mötet”, ”bra med personligt möte”.  Saker kvar att förbättra: telefonnr till handläggarna skall framgå av kallelsen, dokumentationen om mötet skall lämnas i samband med att mötet avslutas.  
Så här berättar Anita 43 år jobbar på posten med många tunga lyft och har varit sjukskriven pga artros i knän i tre månader och efter information från handläggaren har hon tackat ja till ett kontaktmöte med AF för att höra mer om möjligheterna utanför sin arbetsgivare. Anita intervjuades några dagar efter hon hade träffat våra myndigheter och berättar så här:

 ”Jag var nyfiken på hur arbetsmarknaden ser ut och vad jag skulle kunna arbeta med någon annanstans. Min arbetsgivare kan inte erbjuda andra jobb och det verkar som att jag inte kan få sjukpenning efter sommaren. Jag upplevde att mötet handlade om mig, handläggarna var insatta i min situation och jag fick en del råd om hur jag kan gå tillväga för att närma mig annat arbete. 

Tiden gick fort men jag är nöjd. Jag fick med mig dokumentation med vad som har sagts och vad jag skall göra i nästa steg vilket kändes bra. När jag kom hem gick jag direkt på Afs hemsida och skrev in mig som arbetssökande och kunde själv välja datum för mitt nästa möte. Det hela gick smidigt till så två dagar efter hade jag redan träffat en ny arbetsförmedlare som kommer stödja och coacha mig i mitt jobbsökande.  Hoppas att jag kan hitta nytt jobb som jag kan utföra så slipper jag sjukskrivning och arbetslöshet. ”

Anita rekommenderar denna mötesform till andra personer som är sjukskrivna och inte kan gå tillbaka i arbete. 
Kundresa 2 gemensam kartläggning:
Kunderna tycker att det var ett ”bra möte, handläggarna brydde sig om mig och min situation”, ”visste vad mötet skulle handla om”, de har ” uppskattat att det var ett fysiskt möte och återkopplingen efter mötet”, kände sig sedda och visste vad de skulle göra efter mötet. 

Innovationsworkshop II: 
Denna workshop hade som syfte att följa upp om nya processer och rutiner fungerar utifrån ett internt perspektiv samt ta fram nya förbättringar efter feedback från kunderna. Det vi kunde konstatera var att rutinerna fungerar bra men att handläggarna kan bli bättre på att skriva telnr till handläggaren som kallar på mötet samt att ge kunden dokumentationen efter mötet.
Bemanna konsultationer AF:

Projektet har under två månader bidragit med kompetens för att säkerställa identifiering av kunder i behov av GK. Konkret har vi funnits två gånger i veckan på AR konsultationerna. (AR= avdelning för rehabilitering till arbete). Genom detta har vi ökat AR specialisternas kunskap kring GK, fått dem att se GK som en metod och kan föreslå denna i sina konsultationer. Vi har fått insikten att det är få och oftast samma förmedlare som deltar på konsultationer och att vi inte kunde nå ut till tillräckligt många. Vi har därför valt att träffa förmedlarna på deras lagmöte och haft öppen dörr tisdagar och fredagar för enskilda konsultationer. Detta har fått större effekt och förmedlarna upplever att det är enklare och mindre formellt att ta upp sina frågor. 
Delta i teammöten FK:

Vi har successivt utökat antal enheter som deltar i växthus från FK som har till uppgift att identifiera kunder till kontaktmöte. Numera har vi inkluderat hela kontoret i Malmö. 

	2.2. Implementering

Kontaktmöte:

· Alla handläggare på FK i Malmö använder sig av den nya processen i identifiering av ärenden och samtal med kund.

· Det som är kvar att göra är att integrera processerna i hela AF/FK teamet på båda myndigheterna. För detta krävs det enbart ett tillfälle tex på dialogdagen i november. De handläggarna och förmedlarna som idag genomför mötet kan dela med av sina erfarenheter och goda exempel. Struktur för bokning finns det redan. Stora Googlekalender kan användas. 

Överlämningsmöte/omställningsmöte 

· Samma process som för kontaktmöte kan användas.

Gemensam kartläggning 

· Stort fokus behöver läggas på identifieringsfasen. Det finns arbetssökande som inte anser sig kunna delta på heltid i olika arbetsmarknadspolitiska program, när så är fallet måste arbetsförmedlaren kräva att den arbetssökande visar upp läkarintyg som styrker nedsättningen för att kunna anpassa programmet.  Idag är det svårt att veta vad som ligger till grund för kundernas oförmåga att delta på heltid i sin planering vilket gör det omöjligt att hitta ärende till GK. Om krav på intyg tillämpas så kan förmedlarna med hjälp av vår checklista och i dialog med en AF/FK kollega lättare identifiera kunder i behov av förstärkt samarbete. 

· För identifiering av ärenden så rekommenderar vi att skapa strukturerat samarbete mellan AF/FK handläggarna och job-handläggarna. AF/FK kan enligt schema delta på lagmöte där kollegorna kan diskutera ärenden. När man har skapat en god relation och handläggarna börjar bli bekanta med GK så kan man ha fasta tider för konsultation. 

· När det handlar om genomförande av mötet så är det viktigt att behålla hög kvalitet. Det får vi genom att det är AF/FK som träffar kunden och inte ord handläggare. Det är också viktigt att AF lämnar dokumentation till kund direkt efter mötet för att kunden skall kunna visa upp det till sin läkare vid behov. Information om processen kan lämnas på dialogdagen precis som med kontaktmöte.

	2.3. Ekonomi (budgetutnyttjande i ord, komplement till separat ekonomisk insatsrapport, inkl helårsprognos)

Projektet höll sig inom beviljad budget. 

	3. Resultat

	3.1. Måluppfyllelse 
Projektmål: 
Malmöborna skall få rätt stöd i rätt tid genom ökad kvantitet och kvalitét i alla former av möte mellan Arbetsförmedlingen och Försäkringskassan.

Våra nya arbetssätt leder till rättssäkra och effektiva möten som förkortar tiden med offentlig försörjning:
Kontaktmöte: 

Vi har lagt fokus på att informera målgruppen om sina rättigheter att söka arbete med bibehållen sjukpenning samt erbjudit kontaktmöte i större utsträckning. 

För att mötet skall vara personligt så har vi hämtat information kring kundens bakgrund, utbildning och tankar framåt. Information lämnades avidentifierat till AF innan möte med kunden, vilket gjorde det lättare att skifta fokus från sjukförsäkring till matchning av kund mot arbete. 

Gemensam kartläggning

Numera kan kunderna som deltar i Gemensam kartläggning ansöka om rätt ersättning från början, i det här fallet handlar det om rehabersättning. Vilket ger två positiva effekter:

· Öppnar upp för ny målgrupp som är inskrivna i arbetsmarknadspolitiskt program men som har svårt att delta på heltid pga. ohälsa. 

· Minskar risken till ekonomisk utsatthet då målgruppen kan behålla sin ersättning under tiden FK utreder rätten till rehabersättning. 
Gemensamma förbättringar i de nya processerna
Vi har speciellt avsedda handläggare som genomför dessa möten vilket ökar kvalitén i bemötande av kunden och förståelse för varandras uppdrag.

Vi har tagit fram nya rutiner för bokning av möten, utformat nya kallelser, skapat underlag för dokumentation av möten. 

Vi har uppmärksammat AF att använda sig av utredningar som FK kan ha beställt i enskilda ärenden istället för att göra egna utredningar vilket ger bättre hushållning med offentliga medel. 

Våra förändringar har starkt fokus på effektivisering och är lätta att implementera i ordinarie verksamhet. Vi har utgått från de rutiner som finns beskrivna i våra regelverk och fokuserat på att påverka befintliga processer. Alla dessa förändringar ökar kundens delaktighet i sin process på vägen mot nytt arbete. 

Effekter på nationell nivå
Projektet har bidragit med samanställda kundresor och nya insikter till förändringar kring överlämningsmöte som numera ersätts av omställningsmöte. Gruppen som arbetade med denna fråga nationellt har tagit till sig våra insikter kring:

· vikten av att kunden har klart för sig syftet med mötet
·  att AF skall inleda mötet med positiv inställning och fokus på matchning. 
· Om kunden har behov att diskutera försäkringskassans beslut får PHL från Försäkringskassan boka särskilt kundmöte. 
· Om det är aktuellt med inskrivning på Arbetsförmedlingen görs det enligt gällande rutiner hos Arbetsförmedlingen och inte under omställningsmötet.(vg se IM: 2018:059) 
From 1 juni arbetar våra myndigheter nationellt med omställningsmöte enligt nya rutiner som baseras på projektets insikter. 
Den nya processen kring kontaktmöte kommer att implementeras i hela Skåne Syd from hösten och tillämpas även på omställningsmötet. 
Projektet har synliggjort att FKs vägledning var otydlig gällande kravet på att erbjuda kontaktmöte. Detta har åtgärdats och numera förtydligats att kontaktmöte ska erbjudas så fort handläggaren identifierar kunden. 
Vi har konstaterat att det är stor problematik kring anpassningar i tid för sökande i program hos AF. Anpassningar görs i stor utsträckning utan att det finns läkarintyg som styrker nedsättning. Frågan har lyfts bla nationellt och fått feedback att förtydligande behövs på nationell nivå och att frågan är omhändertagen. 
Kontakt har också tagits med NSG (Nationell samverkansgrupp) med anledning av att de kommer att se över metoden för gemensam kartläggning initierad av AF. Vi har erbjudit gruppen att ta del av våra insikter. De återkommer till oss efter sommaren. I skrivande stund har ingen återkoppling skett.
Vi har lämnat impuls till IT-avdelningen kring svårigheterna att hantera handlingar i diariet för kunder som inte är inskrivna på AF. Om kunden tex efter kontaktmöte eller omställningsmöte väljer skriva in sig så får arbetsförmedlaren ingen impuls om att handlingar finns i diariet. Ärendet ligger som förbättringsförslag hos Arbetsförmedlingen.
Insikter 

Efter ett par veckor i Växthuset konstaterade vi att det var fortsatt lågt inflöde av ärende till projektet. 

Vi fördjupade oss ytterligare i förmedlarnas arbetssätt om identifiering av kundernas behov av olika insatser. Genom att sitta med på konsultationer och diskutera närmare med förmedlarna konstaterade vi följande:

·  Kunderna deltar i olika program i olika omfattning utan att det alltid är styrkt av ett läkarintyg. 

· Förmedlarna arbetar redan på samma sätt som man gör inom AF/FK 

Enligt AFs rådgivning skall regelverket tillämpas på följande sätt:

· Inga anpassningar i tid kan göras utan läkarintyg oavsett programbeslut. Detta innebär att specialisternas utredning inte längre kan ligga till grund för anpassningar i tid. (ändring 180101)

· Möjlighet att anpassa i tid utifrån läkarintyg. Tex om kunden har intyg på 100 % så kan förmedlaren göra en bedömning om kunden kan delta i program på vissa timmar i veckan. Kunden kan dock inte delta i program i mindre omfattning än vad läkarintyget avser.

· Förmedlaren har möjlighet att lägga upp en plan för upptrappning av deltagande i program utifrån läkarintyget. Upptrappningen kan göras successivt och individuellt anpassad. Tex om intyg på 50 % finns så kan kunden börja delta på 20t/v och utöka tiden med exempelvis 5 t/v under perioden som intyget sträcker sig till.

Enligt handläggarstödet ”Sjukfrånvaro i program” så görs anpassningarna i tid för att möjliggöra fortsatt deltagande i program. Enligt handläggarstödet ”Förstärkt samarbete” så anpassas tiden i syftet att klargöra arbetsutbudet och arbetsuppgifter. Slutsatsen är att rehabhandläggarna använder sig av metodiken som är avsedd för det förstärkta samarbetet. Detta är en bidragande orsak till det låga inflödet av ärenden till GK från AF. 

Efter dessa nya insikter har vi ytterligare förtydligat målgruppen för det förstärkta samarbetet: 

· Kunder som har nedsatt arbetsförmåga pga en eller flera diagnoser som befinner sig under medicinsk behandling och som trots det skulle kunna fortsätta delta i program men behöver sjukskrivande läkarens medverkan i fortsatt planering. Detta för att skapa förutsättningar för att medicinsk och arbetslivsinriktad rehabilitering skall kunna pågå parallellt. 

· Kunder som pga av en eller flera diagnoser behöver utreda sitt arbetsutbud i lämpliga arbetsuppgifter. Kunden har vid detta skede fått anpassningar i program men trots det har inte kunnat återfå hela sitt arbetsutbud. 

Projektet fokuserade på att förbättra samarbetet mellan AF och FK. Under projektets gång fick vi vända på många stenar och en av våra insikter är att samarbetet mellan våra myndigheter är enbart ett kapitel i några kunders resa från sjukskrivning till arbete. 

I övergången mellan våra myndigheter väljer många att tacka nej till erbjudet möte och väljer istället att själva kontakta Af. Förmedlarna som möter dessa kunder behöver känna större trygghet i handläggningen av dessa kunder. 

Det som AF och FK behöver göra framöver för att minimera malmöbornas rundgång mellan våra myndigheter är att skapa en grundförståelse för varandras uppdrag och därmed förbättra samverkan kring malmöborna.  

Vad behöver medarbetarna bli bättre på?

Arbetsförmedlarna behöver se kunder som kommer från FK som en resurs till arbetsmarknaden och ha en dialog med fokus på individens förmågor.
Förmedlarna måste veta hur de skall läsa beslut från FK och tillsammans med kund ta fram resurserna och inte bekräfta individen i sin bild av att vara arbetsoförmögen, AF måste förstå vilka konsekvenser det kan ge för kund när man hänvisar hen till att byta läkare och ansöka på nytt efter nekad sjukpenning. 

Handläggarna på FK behöver se AF som partner i ärenden där kunden finns hos båda myndigheterna
FK måste ta kontakt med AF i större utsträckning och hämta in information kring olika insatser som kunden har deltagit i för att bättre planera för återgång i arbete.

Grundförståelse för varandras uppdrag kan vi uppnå genom kompetensutvecklingsinsatser för förbättrad samverkan, exempel på sådana kan vara metoddagar, informationsutbyte, föreläsningar, diskussion på lagmöte med typfall, info för nyanställda. 

Insatserna skall innehålla information om rehabkedjan, läkarintyg, sjukförmåner, olika anställningsstöd och arbetsgivaren och AF roll kring dessa, vad det innebär att vara aktivt arbetssökande. 
Med små medel kan vi få samverkan att fungera som kugghjul för att föra individen mot arbete.

	3.2. Samverkansprocessen

Som projektmedarbetare har vi haft starkt fokus på att hitta en gemensam plattform där båda myndigheternas uppdrag fanns med. På handläggarnivå har vi skapat forum för samverkan via innovationsworkshopar. 
Projektet har bedrivits i nära samarbete med befintliga AF-FK team, och ledningsgrupper

	3.3. Framgångsfaktorer, hinder och utmaningar 
Projektet skapades för att utreda behov av andra mötesformer i samverkan, hitta andra effektivare sett att ha mötet på, få inspiration från andra projekt och inte minst testa nya metoder, ta fram vad mötet behöver innehålla förutom checklistan för att ge kundnytta, ta fram rutiner och initiativ till nya samverkans och utvecklingsområden. 

Vi har besvarat en del av dessa frågor löpande under projektets gång och har skapat nya rutiner och processer som ger mer nytta för kunden och som effektiviserar mötena. Vi har upptäckt och synliggjort en del avvikelser från regelverken i handläggarnas arbetssätt. Vi anser att projektet har besvarat alla frågor som beskrevs i ansökan.  
Framgångsfaktorer:

· Ansökan var välgrundad med konkret syfte och mål.
· Frågorna som projektet berörde har varit prioriterade i alla led från regleringsbrev till styrgrupp.
· Vi fick mandat för det operativa arbetet vilket ökade effektiviteten.

· Vi hade bra kommunikation oss emellan, med handläggarna i växthuset men även inom styrgruppen. Frågor som dök upp har vi tagit löpande med styrgruppen, vi har fått bra och snabbt stöd från andra stödfunktioner.

· Vi skapade en struktur för projektets genomförande. Med hjälp av tidslinjen kunde vi fokusera på rätt saker i rätt tid och utvärdera hur vi ligger till i tid och i förhållande till målen.

· Vi hade ett starkt handläggarperspektiv som bidrog till att vi gjorde en bra grundanalys av problemen (vi vände på alla stenar innan vi gick vidare till lösningar) och skapade förändringar som lätt kan implementeras i verksamheten.
· Vi hade ett nyfiket och öppet förhållningssätt som gjorde att vi kontinuerligt ställde frågan ”vad ligger till grund för att det ser ut som det gör?” Vilket har lett till att vi kom till kärnan av problemet.
· Att låta handläggarna göra det de är bäst på. I vårt fall har det varit framgångsrikt att AF/FK handläggarna har genomfört alla mötesformer.

Hinder/utmaningar:

·  I projektet Malmökraften, där det finns medarbetare från båda myndigheterna, kommer det att bli tillfälle att lyfta ärenden till gemensam kartläggning. Personalen från Försäkringskassan, kan uppmärksamma behov av metoden Gemensam kartläggning i de konsultationer som ingår i Malmökraften. Utmaningen blir att få arbetsförmedlarna att förstå när man kan använda metoden Gemensam kartläggning.
· En utmaning för båda myndigheterna är att fortsätta öka kvantiteten i våra gemensamma möten. Myndigheterna har tidigare funnits långt ifrån lagstiftarens intention och detta kan inte förbättras med punktinsatser utan måste inkluderas i det dagliga arbetet. För att processerna skall kunna fungera så behöver ämnet hållas vid liv på alla nivåer. Från handläggare som identifierar ärenden till specialister och chefer i alla led.

	3.4. Förekomna och/eller förväntade avvikelser

Gällande överlämningsmöte, numera omställningsmöte, så har vi valt att inte fokusera på det i projektet dels för att processen för kontaktmöte är tillämpningsbar på omställningsmöte dels för att det har funnits en nationell grupp (AF/FK) som under 2018 har tagit fram nya rutiner som baseras på projektets insikter. 

	3.5. Ev. utvärdering

Utvärdering av de nya processerna har gjorts i en andra intervjuomgång samt i en andra innovationsworkshop. 
Under perioden mars – augusti 2017 genomfördes det sammanlagt 5 kontaktmöte på hela kontoret (FK Malmö). Under samma period 2018 har det genomförts 15 kontaktmöte. Att redovisningen sker för angiven tidsperiod är för att ”växthuset har varit igång samma tidsperiod.
Gällande GK på begäran av AF Kungsgatan så genomfördes det 2 kartläggningar mars – augusti 2017 under samma period 2018 har det genomförts 12 kartläggningar.
Arbetet i växthuset har lett till en markant ökning av antalet genomförda möten samt att kvalitén och kundnyttan har ökat.

	4.         Bilagor

IM 2018:059
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