VINNOVA RAPPORT
VR 2013:11

Design av offentliga tjanster
En forstudie av designbaserade ansatser

CHRISTINA JOHANNESSON G’ STEFAN HOLMLID

VINNOVA



Titel: Design av offentliga tjianster - £n forstudie av designbaserade ansatser
Forfattare: Christina Johannesson & Stefan Holmlid

Serie: VINNOVA Rapport VR 2013:11

ISBN: 978-91-87537-06-6

ISSN: 1650-3104

Utgiven: December 2013

Utgivare: VINNOVA - Verket for Innovationssystem

VINNOVA stirker Sveriges innovationskraft
for hallbar tillvaxt och samhillsnytta

VINNOVA dr Sveriges innovationsmyndighet. Var uppgift dr att framja hallbar
tillvixt genom att forbdttra forutsattningarna for innovation och att finansiera
behovsmotiverad forskning.

VINNOVAS vision dr att Sverige ska vara ett globalt ledande forsknings- och
innovationsland som dr attraktivt att investera och bedriva verksamhet i. Vi framjar
samverkan mellan foretag, universitet och hogskolor, forskningsinstitut och offentlig
verksamhet. Det gor vi genom att stimulera 6kat nyttiggorande av forskning,
investera langsiktigt i starka forsknings- och innovationsmiljer och genom att
utveckla katalyserande motesplatser. VINNOVAs verksambhet dr dven inriktad pa

att stdrka internationell samverkan. Vi faster stor vikt vid att samspela med andra
forskningsfinansidrer och innovationsframjande organisationer for storre effekt.
Varje dr investerar VINNOVA drygt 2 miljarder kronor i olika insatser. VINNOVA dr
en statlig myndighet under Naringsdepartementet och nationell kontaktmyndighet
for EU:s ramprogram for forskning och utveckling. Vi ar ocksd regeringens
expertmyndighet inom det innovationspolitiska omradet. VINNOVA bildades

1 januari 2001. Vi dr drygt 200 personer och har kontor i Stockholm och Bryssel.
Generaldirektor dr Charlotte Brogren.

I publikationsserien VINNOVA Rapport publiceras externt framtaget material

som genererats inom ramen for program och projekt som finansierats av VINNOVA.
Det kan rora sig om rapporter fran enskilda projekt, men dven om synteser,
utvarderingar, oversikter, kunskapssammanstallningar, debattskrifter och
strategiskt viktiga arbeten.

| VINNOVAs publikationsserier redovisar bland andra forskare, utredare och analytiker sina projekt. Publiceringen innebér inte att VINNOVA
tar stéllning till framforda sikter, slutsatser och resultat. Undantag ar publikationsserien VINNOVA Information dér atergivande av
VINNOVAs synpunkter och stallningstaganden kan férekomma.
VINNOVAs publikationer finns att bestalla, ldsa och ladda ner via www.VINNOVA.se. Tryckta utgavor av VINNOVA Analys och Rapport séljs via Fritzes,
www.fritzes.se, tel 08-598 191 90, fax 08-598 191 91 eller order.fritzes@nj.se

VINNOVA's publications are published at www.VINNOVA.se



Design av offentliga tjanster
En forstudie av designbaserade ansatser

CHRISTINA JOHANNESSON & STEFAN HOLMLID



Innehallsforteckning

Sammanfattande rekommendationer for ett pilotprogram 4
1.1 Piloters syfte 0Ch format ...........oooi i 4
L o] (U I o] o o] - To [= o SRR 5
1.2.1  Designdriven strategi 0Ch POlICY ...........uuuiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeaees 5
1.2.2  Omstallning av kunskaps- och utvecklingsprocesser ...........ccocceveeeeeiennnnen. 5
1.2.3  Design (och anvandardriven resursintegration) i natverksinnovation.......... 6

1.2.4  Kompetenscentrum (fér design)forskning om och genom design for
(offentliga) HANSIEr .......ooiieii 6
Uppdraget 7
2.1 BaKgrUnd ... ————— 7
D 1§ (- RO 7
DZ28C TR U T o o] - T PSPt 8
P 101 =101 o1 [T OO PPPP 8
2.5  Arbetets och rapportens UPPIAGQ - eeeeeeeiiieieiieie e 9
Design som approach for tjanster 10
3.1 EN Ny bild @V deSign ... 10
3.2 Vad design fOr t{ANSIEr Ar ...........ooiiiiiiiieee e 12
3.2.1  Den manskliga skalan...........cooeviiiiiiiiiiiiiiiiiieeee 12
3.2.2  SAMSKAPANAE ...t e e 13
3.2.3  Transformation...... ... 13
3.2.4  DeSign fOr ANSIEr .......cco e 14
3.3  Skapande av designkapacitel............cooocuiiiiiiii i 14
3.4  Olika karaktarer hos CO-dESIgN.........ccoiiiiiiiiiie e e 15
3.5  Olika karaktarer pa brukarperspektiv ..........cccceeeiieiiiiiiiie e 16
3.5.1 Betraktande, stéllféretrddande eller involverande? .............cccccooiiiee. 16
3.5.2  Avhangig eller autonOmM? .........oiiiiiiiiiiee e 16
3.5.3  Funktion eller interaktion?..........coooiiii e 16
3.5.4  HArd eller MjUK? ....oooi et a e 17
3.5.5 Inflytande p8 olika NIVAGT ..........cooiiiiiiiiiiee e 17
3.6  Denoffentliga ANSIEN ... 17
3.6.1  FOKUS PA INNOVALION........eeiiiiiiiice et 18
Effekter 19
4.1 Vad 8r en effekE? ... 19
411 MAIHINSASIOFIK ... 19
4.1.2 Effekt beror pavad, vem och hur........ccccceiiiiiiiii e 20
4.1.3  INAIKAIOIEI . 20
414 Samskapande av VArde ... 21
4.2 Effekter av deSign ... 22
4.3  Brukarna ar intresserade, men bjuds de in? ... 24
Fokusstudier 26
5.1 Val av StUIEOMIAAEN ........eeiiiiiiiee e s s e e as 26
5.2  Designprocess OCH ~-VEIKLYQ .......ouiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieeeeeeeee et e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e aeees 27
5.3  Inledande exempel pa design for offentliga tjanster...........c.occcoiiiiiii i 28



5.4  HAISO- OCh SJUKVAI ......cccoiiiiiiiieiie ettt e e e s e e e e e e e aaaes 31

Lo S B B =TT [T =1 o o L= SRR 31
5.4.2  EfEKIOr e 32
543  EXEMPEL e e e 32
5.5  StadSPIANEIING .. .ciiiiiiiie e 34
5.5.1  DeSigNMELOTEr . ........oiiiiiiii e 34
5.5.2  EffEKIOr . e 36
5.5.3  EXEMPEI .ttt 37
56  DestinationSUtVECKIING ......ceiviiiiiiiiiieieeeeeeeeeeeeeee e 40
5.6.1  DeSigNMELOTEr . .......ooiiiiiiiii e 40
B5.6.2  EffEKtOr.. oo 42
5.6.3 EXEMPEL e a e 43
Drivkrafter och hinder for designbaserade ansatser 46
6.1 D= i (=) RSP SRSR 46
6.1.1  Den europeiska innovationspolitiken ... 46
6.1.2 Den nationella innovationspolitiken ... 46
6.1.3  Den svenska designagendan ...........cooouieiiiiiii i 48
G0 o 110 To 1= SO EER 49
6.2.1  Kanda I6sningar pa nya utmaningar.............ccccveeeeeeeeiiciiiieiee e 49
6.2.2 Lyckade resultat sprids int€ .........coevvveiiiiiiiiiiiiieiii e 50
6.2.3  Brist pa langsiktig kunskapsutveckling ...........ccccccceiiiiiii e 50
Scenario och strategier for fortsatt utveckling av design som innovationskraft for
offentliga tjanster 52
7.1 Scenario 1 — Passiv Strategi.......c.ueeiiiiiiiiii 52
7.2  Scenario 2 — Branschfokusstrategi.............eeeviiiiiiciiiiiiie e 52
7.3  Scenario 3 — INnovationsSysteMIOKUS .........ccceiiiiiiiiiiiiiee e 53
7.4  Strategier for designbaserade anSatSer ............cooccviiiieiii i 53
Hitta fram till piloter 56
8.1 Piloternas former och format ... e 56
8.1.1  Vad piloterna skall prova...........ooooiiiiiiieee e 56
8.1.2 Vad piloterna bor stotta........coevvviiiiiiiiiieiieee 57
8.1.3  Hur piloterna Kan formas.........ccccoooiiiiiiiii e 57
8.2  Forslag pa fyra fokusomraden for piloter...........oooccviiiiii i 58
8.2.1  Designdriven strategi 0Ch pOliCY .........coccuieiiiiiiiiiiiee e 58
8.2.2 Omstélining av kunskaps- och utvecklingsprocesser ..........ccccccoviiieeeenn... 58
8.2.3  Design (och anvandardriven resursintegration) i natverksinnovation........ 58
8.2.4  Kompetenscentrum (for design)forskning om och genom design for
(offentliga) fJANSTEr ........vveiiieeeec e 59
8.3 Initial kKompetenskarta.............ooviviiiiiiiiiiiiiieeeee 59
8.3.1  FOrskningSaKIOrer ......coouiiiiiiiie e 60
8.3.2  Forskningsinstitut och plattformar.............cccooiiiii 60
8.3.3  OVIQGA GKIOIEI ...t 61
8.3.4 Pagaende SatSNiNgar........cccccvieiiiiiiieiiee e 62
8.3.5  Kompetensutmaning ........coovviiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeee et 62



It is the European Commission’s “vision that by 2020, design should be a fully
acknowledged, well-known, well-recognised element of innovation policy across Europe, at
European level, at national level and at regional level”.

Peter Dréll, Head of Innovation Policy Unit, European Commission DG Enterprise and Industry,
speaking at the SEE Conference, 29 March 201 1.

1.1 Piloters syfte och format

Denna rapport ger underlag och rekommendationer for ett pilotprogram med syfte att ta fram ett
uthélligt och framsynt forsknings- och innovationsprogram (Fol-program) kring design av
offentliga tjanster. Ett sédant Fol-program ér ett instrument for att bygga vidare pa svenska
styrkor inom tjdnstedesign samt driva pa utvecklingen for att bibehalla ett internationellt
ledarskap inom omrédet.

De piloter som genomfors bor ge svar pa ett antal vél avgransade fragor som stod for
utvecklingen av ett Fol-program. Piloterna bor engagera aktorer med sdvil ett eget intresse att
sjdlva utvecklas, som en vilja att ta ett nationellt ansvar for utveckling och larande.

For piloterna foreslés tre olika format anvéndas:

* Péhéng — pilotprocesser som kompletterar en pagaende eller existerande process,
* Experiment — pilotprocesser som fangar och skapar utrymme for mer experimentella projekt
med en hogre grad av risktagande.

* Academy — analyser, forskning, kompetensutveckling, kunskapsdelning i samverkan med
de tvéa ovanstaende.

I egenskap av piloter, behover de kunna bidra till vidareutveckling av projekt som redan ar
igdng, men ocksé kunna vara en del i ett storre risktagande. Med ett designersprak bor piloterna
betraktas som tidiga prototyper av projekt inom ett tinkt Fol-program, vilket fungerar som en
riskminimeringsstrategi.

Om man tar utgangspunkt i att Sverige har unika forutsattningar att bli vérldsledande, sé skulle
det vara rimligt att piloter gérs inom alla tre insatsstrukturerna: pdhdng till 1-2 plattformar och
som egenanalys for VINNOVA, 1-2 experiment med aktorer som vill och végar, ett academy-
spar koordinerat av ett universitet som foljer, driver och deltar for utveckling av den akademiska
och generiska kunskapen.

Inom ramen for detta bor tva piloter sérskilt riktas mot nationellt ansvar och nationella
processer, dels for utveckling av den generiska praktiken och ldrandet mellan piloterna, dels for



utveckling av forskningspraktik och struktur kring tjanstedesign (se Academy ovan). Dessa
bada skapar en stomme for mojligheterna att langsiktigt kraftsamla forskning och utveckling.

Det dr ocksé centralt att VINNOVA bygger vidare pa de erfarenheter som byggs inom andra
projekt som ér en del av den europeiska agendan kring design. Det skulle kunna ta sig uttryck i
att gora specifika projektutlysningar dér design &r grundbulten, och andra aspekter, som
teknikutveckling eller organisering, gors beroende av design som innovationsdrivkraft.

1.2 Fokusomraden

Piloterna rekommenderas ligga inom f6ljande fyra fokusomraden, som ett forsta steg mot att
forma ett Fol-program. Vi ger ocksa forslag pa vilka fragor piloterna inom respektive
fokusomréde kan soka svar pa.

1.2.1 Designdriven strategi och policy

Utgangspunkten ar att strategiska, taktiska och operativa nivaer hela tiden samverkar for att
astadkomma virdeskapande. Detta fokusomrade handlar om att:

* identifiera och utveckla det strategiska och policyskapande arbetet och dess praktiker pé ett
designdrivet sétt

» skapa kunskap kring vilka designdrivna strategier och policys som kan &stadkomma bra
vérdeskapande, och som skapar goda mdjligheter for design 1 det taktiska och operativa
arbetet.

Piloter kan soka svar pa fragor om:

* vilka mekanismer som gor design vardefullt for strategi/policyarbete
*  hur sddana mekanismer samverkar med eller motverkar design pa andra nivaer

* vilken roll strategi/policynivan har i att driva omgestaltning av en verksambhet.

1.2.2 Omstallning av kunskaps- och utvecklingsprocesser

Aven om design kan ségas tillfora praktiker och kompetens, sa finns delar av den praktiken
redan integrerad pa olika sétt i tjinsteorganisationer. Har handlar det om att hitta stt att
integrera designkompetens/kapacitet i organisationerna och processerna pa smarta och smidiga
sitt, och samtidigt bygga pa existerande styrkor, som t.ex erfarenheter av brukarmedverkan.
Detta relaterar till hur organisationer tillgéngliggdr resurser, hur man organiserar sitt
utvecklingsarbete och sina tjansteprocesser, etc.

Piloter kan soka svar pa frigor om:

*  hur métet mellan de olika kompetenserna sker

» vilka dverlapp som finns, och vilka hal som skapas

* vilka friktioner som uppstar

* vilka mekanismer som gor att en organisation kan utvecklas i termer av designmognad,

* vilken beredskap designers och designfirmor har att arbeta med offentliga tjénster.



1.2.3 Design (och anvandardriven resursintegration) i
natverksinnovation

Manga tjanster, sa dven de offentliga, utfors som véardeskapande i nétverk, ofta resursintegrerat i
flera led, sérskilt nér tjinstesammanhanget betraktas utifrén de olika brukare som é&r
involverade. Vissa organisationer har/behdver ha en mer drivande roll vad géller innovation och
utveckling i nitverken. Den rollen innebér att vara drivande utvecklare av kunskaper och
formagor, inte bara i sin egen verksamhet, utan ocksa hos andra aktorer i den omgivande
tjénsteprocessen.

Piloter kan soka svar pa fragor om:

* vad som krivs av en organisation for att kunna ta en central och drivande roll
* det finns organisationer som é&r villiga att ta pé sig en sadan roll

* vilka mekanismer som kan anvéndas for att driva nitverksprojekt med ett distribuerat
larandeperspektiv

1.2.4 Kompetenscentrum (for design)forskning om och genom
design for (offentliga) tjanster

Den akademiska kunskapsutvecklingen om design for tjénster och design for offentliga tjanster
behdver kraftsamlas. Det handlar om att skapa de bista forutsattningarna for att forska om och
genom design for tjanster. Kompetenscentret bor vara forskningsdrivet, och fokusera pa
designforskning, sa att den kan utvecklas som flerdisciplinirt forskningsomrade och bidra till
savil praktik som forskning. Flerdisciplindritet och internationella nétverk ar en viktig bas, men
ocksé att bygga upp en eller flera forskningsaktorer s att de uthalligt kan bedriva forskning, och
attrahera internationella forskare och projekt. Beroende pé i vilken riktning policy pekar kan
centret utformas som ett koncentrerat nitverk av aktorer, eller som ett projekt hos en enskild
aktor.

Piloter kan, forutom att fungera som kunskapsnod till de andra piloterna i programmet, séka
svar pé frigor om:

*  hur ett centrum kan organiseras inom omradet tjdnstedesignforskning
* vilka aktdrer som bor finnas med

e vem/vilka som bor leda, etc.

Dessa insatsomraden skulle sdkra att Sverige uthalligt kan vara bland de ledande inom omradet,
och fanga flera av de initiativ som drivs inom EU for design-driven innovation.



2.1 Bakgrund

Regeringen har uppdragit & VINNOVA att utforma och genomfora en pilotinsats for innovation
1 offentliga tjanster med stod av designbaserade metoder.

Design, och offentliga tjdnster, som drivkraft for innovation uppméirksammades redan i EUs
innovationsstrategi (Innovation Union; EU 2020), vilket tagit tydlig form i rapporten Design for
Growth and Prosperity (European Design Leadership Board Report). I det arbetet, vilket senare
tagits upp i kommissionens arbetsdokument, definieras design som:

an "activity of people-centred innovation by which desirable and usable products and
services are defined and delivered”. Within this broad definition, the Action Plan sees design

as a strategic means of encouraging innovation, not just as an issue of style or aesthetics.’

Pé svensk basis har uppdraget sin grund i bl.a den nationella strategin for tjénsteinnovation
(2010) och den sarskilda satsningen pa forstarkta innovationsinsatser, som regeringen aviserade
i budgetpropositionen (2010/11). Aven den nyligen lanserade nationella innovationsstrategin
sitter fokus pa bl.a. anvéndardriven innovation, som &r titt knutet till designbaserade ansatser.

VINNOVA har sedan véren 2012 ett sérskilt program, Innovation och Design, med syfte att
stimulera anvéndande och utvecklingen av design som metod, verktyg och process for
innovationer, entreprendrskap och tillvaxt i Sverige. VINNOVA har ocksé flera strategiska
omréaden, som Innovationskraft i offentlig verksamhet, Tjanster och IKT (informations- och
kommunikationsteknik) och Utmaningsdriven innovation, som innehdller satsningar dér
offentliga tjdnster adresseras. Andra exempel dr samarbetet mellan VINNOVA, Stiftelsen
Svensk Industridesign (SVID) och Tillvaxtverket kring design for béttre hilsa. Vidare har
regeringen uppmarksammat designbaserad tjansteutveckling i direktiven till Radet for
innovation och kvalitet i offentlig sektor (2011), liksom i handlingsplanen for kulturella och
kreativa néringar (2009).

2.2 Syfte

Syftet med regeringsuppdraget ér att belysa hur offentlig sektor kan vara en foregéngare i
tjdnsteinnovation utifran designbaserade metoder, sprida erfarenheterna dven till naringsliv och
civilsamhillets organisationer, och i férlangningen 6ka formagan att utveckla nya och béttre
tjénster utifran anviandarnas behov och forutséttningar.

VINNOVA har fokuserat uppdraget pa "tillimpning av designbaserad kompetens i utvecklingen
av offentliga tjénster”. I linje med denna avgrénsning har forstudien till syfte att tydliggéra hur

! COMMISSION STAFF WORKING DOCUMENT IMPLEMENTING AN ACTION PLAN FOR DESIGN-
DRIVEN INNOVATION. SWD(2013) 380 final
http://ec.europa.cu/enterprise/policies/innovation/files/design/design-swd-2013-380_en.pdf
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designbaserad kompetens, med anvindare i fokus och som medaktorer, kan bidra till utveckling
av tjanster.

VINNOVA har under varen 2013 initierat ett forarbete i syfte att erhalla en karta” 6ver
omrédet for att kunna identifiera piloter som skulle kunna vara relevanta for VINNOVA att
stddja i en insats med start under hdsten 2013. Piloterna ska vara engagerande, omfatta specifika
tjénster, ha starkt implementeringsfokus, och kunna ge effekt i systemet. Ambitionen bor vara
att bidra till utformningen av en svensk profil vad avser designbaserad kompetens i offentlig
sektor.

2.3 Upplagg

Forstudien fokuserar pa hur design for offentliga tjénster kan planeras, genomforas och
utvirderas, och goras attraktivt for de som dnnu inte anvénder design. Beskrivningarna avser
bade hur verksamheter infor designmetoder, och designmetoderna i sig.

Kunskapsoversikt

Oversikten omfattar designbaserade ansatser som anvinds for utveckling av offentliga tjénster
for egen och andras (anvéndare, andra organisationer) nytta. Den redogor for:

*  Definitioner, litteraturdversikt, kompetenscentra, amnets omfattning och eventuella
subdiscipliner samt anslutande fragor.

* Internationella och nationella initiativ och exempel pa designdrivande aktorer och deras
arbetssitt samt praktiska exempel av omgoérning av offentliga tjénster.

Effektstudie

Denna del av forstudien redogor for omraden/aktorer dir designbaserade metoder har
forutsdttningar att fa storst effekt. Arbetet har bl.a innefattat att:

* Samla befintliga erfarenheter av designbaserade innovationsprocesser i offentlig
tjdnsteutveckling.

* Definiera effekter for insatser med designbaserade metoder.

* Inventera miljoer dir sddana effekter dr synnerligen angelidgna ur ett medborgarperspektiv,
eller dér sddana redan har uppnatts.

* Tatillvara de kunskaper, nitverk, pdgdende verksamheter som finns p4 omrédet inom
Tillvaxtverket, Radet for innovation och kvalitet i offentlig sektor, Vilfardsradet,
Kompetensradet for Utveckling(KRUS)/Statskontoret, Stiftelsen Svensk Industridesign
(SVID) samt Sveriges Kommuner och Landsting (SKL).

Beskrivningarna avser bade hur design kan planeras, genomforas och utvérderas, och goras
attraktivt for de som &nnu inte anvénder design. Beskrivningarna avser ocksa bade hur
verksamheter infor designmetoder, och designmetoderna i sig.

2.4 Inramning

Arbetet for den hir rapporten har fokuserat pa design for offentliga tjcinster, aven om
resonemang, rekommendationer och slutsatser kan vara tillimpliga for design for tjanster mer



generellt. Parallellt med den hér forstudien finns ett antal relaterade arbeten som sérskilt bor
ndmnas, eftersom de tillsammans med den hér rapporten ger en bredare bild.

S4 levererade exempelvis Innovationsradet i borjan pa sommaren sin slutrapport® dér man bland
annat pekar ut regeringsuppdraget till VINNOV A som ett komplement till deras slutrapport for
tjdnstedesign. Det europeiska projektet Sharing Experience Europe (SEE), har i sin rapport
”Design for public good”’ lyft fram och visat p4 ett antal exempel pa design for offentliga
tjanster. I Storbritannien genomfors projektet ”Service Design Research UK”* dér man
kartldgger den brittiska forskningen kring design for tjdnster, som en effekt av bland annat
forskningsprogrammet 2 1st century design’ och den scoping studie® som Arts & Humanities
Research Council (AHRC) gjorde for nagot &r sedan. Arizona State University genomfor just nu
en uppdatering av sin ”Service Research Priorities” studie, som sist publicerades 2010”. Den
pekade ut savil tjanstedesign, som vélfiard, samskapande och fordndringsdrivande design som
forskningsprioriteter.

Sammantaget pekar detta mot att det finns ett behov av Fol kring design for tjanster. I ljuset av
det kan foreliggande rapport ses som en vigledning till hur Sverige kan bibehalla och utveckla
sin ledande position och vara en nyckelspelare i utvecklingen av design for tjdnster, s som det
uttrycks exempelvis i EU:s strategi Innovation Union, och vad som i sa fall bor prioriteras ur ett
Fol perspektiv.

2.5 Arbetets och rapportens upplagg

Rapporten inleds med en beskrivning av vad design for tjanster ér (kapitel 3), f6ljt av en
beskrivning av vilken typ av effekter som bor vara i fokus for pilotarbetet (kapitel 4). Darefter
gors en djupare dykning i tre olika tjinsteomraden (kapitel 5). Detta foljs av en genomgéng av
omgivande drivkrafter, samt scenarier och strategier (kapitel 6 och kapitel 7). Rapporten
avslutas sedan med att foresla hur piloter kan formas och en initial kompetenskartlaggning
(kapitel 8).

2'SOU 2013:40 Innovationsrédets betinkande: Att tinka nytt for att gra nytta — om perspektivskiften i offentlig
verksambhet. Fritzes.

3 Design Council (2013) Design for Public Good,

http://www.seeplatform.eu/docs/Design%20F or%20Public%20G00d%20May%202013.pdf

4 http://www.servicedesignresearch.com/uk/ och http://www.servicedesignresearch.com/uk/?page id=206

> Inns, T, ed (2007). Designing for the 21st Century: Interdisciplinary Questions and Insights. Ashgate publishers. och
http://www.design21.dundee.ac.uk/Initiative/Initiative_Overview.htm

8 Design Council (2012). Scoping Study in Service Design,
http://www.designcouncil.org.uk/PageFiles/16960/Scoping%20Study%200n%20Service%20Design%20Final _websit
€%20summary_v2.pdf

7 Ostrom,A., L., Bitner, M., J., Brown, S,. W., Burkhard, K., A., Goul, M., Smith-Daniels, V., Demirkan, H.,
Rabinovich E. (2010), Moving Forward and Making a Difference: Research Priorities for the Science of Service.
Journal of Service Research
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3.1 En ny bild av design

Design befinner sig i en brytningstid. Fréan att frimst ha forknippats med formgivning och
produkter, till att alltmer betraktas som en av de centrala processerna och arbetssitten for
innovation®. Idag anvinds design for produkter, tjinster, system, kommunikation, strategier,
miljder, och som kraft for forandring.’

Med ett lite langre historiskt perspektiv kan man betrakta 1900-talets bérjan som avgorande for
designfiltets utveckling under 2000-talet. En tillbakablick p& det som blev starten pa det
svenska 1900-talets design, Ellen Key, Gregor Paulsson, med flera'’, ger vid handen att genom
den tidens faktorer, som industrialiseringen, och senare samhillets utveckling mot ett
konsumtionssamhélle, kom design att bli fokuserat pa produkter, och deras produktion. Detta till
trots att savél Ellen Key som Gregor Paulsson snarare sokte en samhéllsforandring; Ellen Key
bland annat i form av att fordndra kvinnors roll och inklusion i samhéllet. I takt med
utvecklingen verkar det som att de ledande aktérerna inom design antog att de samhalls-
forandrande mélen kunde uppnés indirekt genom god design av vardagens och arbetets
produkter och maskiner''. Design under 1900-talet blev pa det sittet en av de centrala
drivkrafterna i framvéxten av konsumtionssamhallet, stodjande savél mer eller mindre hallbar
utveckling.

Under efterkrigstiden vixte, forutom arvet fran funktionalismen och fokuset pa estetik, ett stort
intresse for designmetoder och processer, samt den enskilde designerns kunskap och formaga'.

Under den sista tredjedelen av 1900-talet savil breddades designfaltet, till att innefatta system,
miljoer och organisation. Samtidigt véxte féltets insatser och intresse for att driva samhélls-
forandring, som till exempel i den skandinaviska deltagande design traditionen'’. Har finns
centrala och omfattande projekt som UTOPIA-projektet, som influerat och format svensk

8 Buchanan, R. (2001) Designing research and the new learning. Design Issues, 17(4):3-23. Vargo, S., L. & Lusch,
R., F. (2008). Service-dominant logic: continuing the evolution. Journal of the Academy of Marketing Science,
36(1):1-10. Verganti. R. (2009). Design driven innovation: changing the rules of competition by radically innovating
what things mean. Boston: Harvard Business Press.

? Sangiorgi, D. (2011). Transformative Services and Transformation Design. International Journal of Design , Vol. 5,
No. 2, 08.2011, p. 29-40.

19 Paulsson, G. (1919). Vackrare vardagsvara. Edited by the Swedish Society of Arts and Crafts, Stockholm. [More
Beautiful Things for Everyday Use] Key, E (1996/13). Skonhet for alla : fyra uppsatser. Stockholm : Rekolid.

! Paulsson, G., Paulsson, N. (1957). Tingens bruk och prigel. Stockholm: Kooperativa forbundets bokfrlag. [The
use and qualities of things] Hérd af Segerstad, U. (1957). Tingen och vi. Stockholm: Nordisk rotogravyr. [The things
and us]

12 Jones, J., C. (1992). Design methods, 2™ edition. Wiley & Sons. Schon, D. (1983). The reflective practitioner: How
professionals think in action. Basic books. Rowe, P., G. (1991). Design thinking. MIT press.

13 Se till exempel Ehn, P. & Kyng, M. (1991). Cardboard Computers: Mocking-it-up or Hands-on the Future. J.
Greenbaum & M. Kyng (Eds.). Design at Work: Cooperative Design of Computer Systems, Lawrence Erlbaum,
Hillsdale, New Jersey, pp. 169-195.
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interaktionsdesignforskning under lang tid. Under framforallt 90-talet utvecklades ocksa ledning
och styrning i samband med design som ett kunskapsomrade."*

I 6vergéngen till 2000-talet breddades faltet ytterligare till att ocksé omfatta tjanster, i det skedet
ofta underbyggt av syften att astadkomma ett mer héllbart samhille". I det holl:indska
programmet CRISP (Creative Industry Scientific Programme), lyfts produkt-tjdnstesystem som
en kontext for designers att arbeta i, och med, som kan bidra till mer héllbara 16sningar. 6

I samband med 90- och 00-talets dvervéxlingar skedde samtidigt en omorientering fran ett fokus
pa de professionella designerna och deras arbetssétt och material, till att ocksa omfatta
involvering av nétverk av involverade och berorda aktorer och samskapande av virde. Hér kan
nidmnas projekt som Nutrire Milano'’, dir designforskningen deltar som en aktér for att forsta
och fanga drivkrafter och losningar kring nirodlad mat, for att mojliggdra fordndringar mot ett
mer héllbart dtande.

Med ett annat angreppssétt kan man ocksa se att design beskrivs som alltifran en problem-
16sningsprocess for att né ett onskat framtida tillstand, 6ver ett kreativt systematiskt samarbete
for gemensamt meningsskapande, 6ver en arbetsprocess som bér anvéndarperspektivet for att
utveckla 16sningar och innovationer med utgangspunkt fran dessa, till en praktik som syftar till
att skapa ett mote mellan behov och ett format material med kénsla och kvalitet. Precis som med
sd manga andra omraden och fenomen, sa finns det inte ett sitt att se pa vad design &r, utan man
kan vilja att se design som var och en av dessa. Négra utmarkande karaktdrsdrag for design
idag:

*  Qestaltar alternativa framtider

*  Fokus pa virde-i-bruk

*  Meningsskapande och meningsfullhet f6r kontexter och situationer

* Instrumentella externa drivkrafter kombinerat med medvetet individuellt uttryck

e Astadkommer nigot for andras syften, ofta i samverkan med dem

*  Ett prototypdrivet forhallningssétt till att forsta, formulera och omformulera savil syften,
problem, uppgifter som l6sningar

* Vill astadkomma forandring till det battre

* Riskminimerande och komplexitetshanterande genom dppenhet, parallella
16sningsprocesser och att vaga misslyckas tidigt

4 Bruce, M., Bessant, J. (2001). Design in Business. Prentice Hall

'S Morelli, N. (2002). Designing product/service systems: A methodological exploration. Design Issues, 18(3):3-17.
http://www.desis-network.org/ http://blog.1a27eregion.fr/

' http://www.crispplatform.nl/ http:/issuu.com/crispnl/docs/crisp__1_magazine__single pages 100

'7 Cantu, D., Simeone, G. (2010) Creating Scenarios for Regional Projects. Service design for multifunctional and
collaborative food networks. ServDes.2010, Linkdping. http://www.ep.liu.se/ecp/060/002/ecp10060002.pdf

http://www.nutriremilano.it/ http://www.servdes.org/wp/wp-content/uploads/2012/02/A-Community-Centered-
Design-approach-to-developing-service-prototypes2.pdf
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3.2 Vad design for tjanster ar

Om 1900-talets design utgick fran en produktdriven logik, sa har borjan av 2000-talets design
préglats av ett fokus pa tjanster'®. Och precis som med designbegreppet finns det inte en given
definition, utan design for tjinster handlar om design (enligt ovan) i samband med
organisationer som ér eller utvecklas till tjinsteverksamheter, av tjénster eller delar av tjanster
med tjinsteperspektiv, eller sett ur nagot av de perspektiv kring tjanster som dr aktuella, som till
exempel tjinstedominant marknadslogik, produkt-tjénstesystem, mfl.

Inom designforskningen lutar man sig emellanat pa en indelning av fyra designordningar eller
designperspektiv, omfattande symbol, artefakt, interaktion och omgivning'. I praktiken innebér
det att ett designarbete alltid sker i dessa fyra som kontext, och man gor aktiva val av, eller blir
styrd till, att se vissa aspekter som givna och andra som designobjekt. Det ar darfor skillnad pa
att gora design av interaktion i en hel tjdnsteprocess, och att gora design av ett digitalt
interaktionsgranssnitt.*

I korthet innebér det som kommit att kallas for design for tjdnster att™":

* man i designprocessen utgar fran att virde skapas i en situation genom samverkan mellan
ett antal olika aktorer, som kan vara personal i olika organisationer, brukare, anhoriga,
frivilliga, etc.

* man utgér fran att skapa vérde for dessa aktorer i designarbetet

* man betraktar alla i dessa situationer som resursstarka

* man involverar och skapar deltagande i fordndrings- och designprocesser
* man i dessa processer arbetar iterativt och uttrycksfullt

* man fokuserar pa att skapa alternativa mojliga framtider

Tjanstedesignlogiken baseras, nagot forenklat, pa fyra fundament; den ménskliga skalan,
samskapande, transformation och design for tjanster.

3.2.1 Den manskliga skalan

Det forsta fundamentet dr den langtgaende traditionen inom design att fokusera pa den
miinskliga skalan och det som kallas human-centered design®. Den skandinaviska

18 Kimbell, L. 2009. The turn to service design. In: Julier, G. & Moor, L. (eds.) Design and Creativity: Policy,
Management and Practice,. Oxford: Berg.

19 Buchanan, R. (2001) Designing research and the new learning. Design Issues, 17(4):3-23.

2 Holmlid, (2007). Interaction design and service design: Expanding a comparison of design disciplines. In
proceedings from Nordes 2007, available at http://ocs.sfu.ca/nordes/index.php/nordes/2007/paper/view/140.

2 Edman, Sangiorgi, Edvardsson, Holmlid, Gronroos and Mattelméki, T. (2013). Design for Service comes to
Service Logic. Accepted to Naples forum on Service Logic, 2013. Blomkvist, J. (2011). Conceptualising Prototypes
in Service Design. Linkdping, Sweden: Liu-Tryck. [Licentiate Thesis]. Clatworthy, S. (2013) Design Support at the
Front End of the New Service Development (NSD) Process: The Role of Touch-Points and Service Personality in
Supporting Team Work and Innovation Processes. AHO university press. Han, Q. (2010). Practices and principles in
Service Design: stakeholders, knowledge and Community of Service. Dundee, Scotland: University of Dundee.
Secomandi, F. (2012). Interface Matters: Postphenomenological perspectives on service design. Delft, The
Netherlands. Segelstrom, F. (2010) Visualisations in Service Design. Licentiate thesis: Link6ping Studies in Science
and Technology, Thesis 1450. Linkoping University Press: Linkdping, Sweden. Wetter-Edman, K. (2011). Service
design: a conceptualization of an emerging practice. Licentiate thesis, University of Gothenburg. Blomkvist, J.,
Holmlid, S. & Segelstrom, F. (2010). Service Design Research: Yesterday, Today and Tomorrow. In Stickdorn, M.,
Schneider, J (eds) This is Service Design Thinking, pp 308-315. BIS publishers, Amsterdam.
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designtraditionen utmérker sig hdr genom att ha varit en foregéngare, i praktik, utbildning och
forskning. I det svenska FoU klimatet finns en lang tradition av att brukare dr med och vill dela
med sig av sina erfarenheter och kunskaper, vilket 4r en resurs som inte sjdlvklart finns i andra
FoU klimat. I en studie av projekt finansierade inom ramen for VINNOV As program
Tjansteinnovationer 2007, dr det en aterkommande reflektion, att det svenska klimatet for att ha
aktiva anvéndare i FoU &r gott.

3.2.2 Samskapande

Det andra fundamentet ir det som anses gora tjanster till ndgot specifikt:*

+  Aktoren® befinner sig i en specifik situation

*  Aktdren/brukaren (sam)skapar vérdet

*  Aktdrer integrerar resurser

* Resurserna hénger ihop i system

* Resurser tillgdngliggors av aktorer

* Resurser finns i situationer

* Tjénst skapas antingen indirekt genom produkter och system, eller direkt som en tjanst

*  Virdet hos en tjanst avgors av den som har nyttan

Eller sammanfattat: Aktorer samskapar virde situerat i en kontext for att uppna ett mal eller en
effekt genom att integrera systemiskt tillgangliggjorda resurser. Det finns flera sitt att betrakta
tjénster, men alla har det gemensamt att en tjénst kan betraktas som ett koncept, som en process,
och som ett system™.

3.2.3 Transformation

Det tredje fundamentet &r det som ofta refereras till som transformation design, dér arbetet med
att utveckla tjanster, eller tjansterna som sadana, ses som medel for att dstadkomma férdndring.
I den samtida designpraktiken handlar det framforallt om samhillelig foréndring .
Forandringskraften kan skapas inifran och ut, genom att utveckla organisationers forméga att
arbeta med design och utveckla tjdnsteerbjudanden. Eller utifran och in, genom att arbeta med

2 Mattelmiki, T. (2006). Design Probes. Helsinki: University of Art and Design. IDEO. Human-centered design
toolkit: An Open source toolkit to inspire new solutions in the developing world. IDEO. 2011. Sanders, L. &
Stappers, P. J. (2012). Convivial Toolbox: generative research for the front end of design. BIS publishers
Krippendorff, K. (2004). Intrinsic motivation and human-centred design. Theoretical Issues in Ergonomics Science,
5(1), 43-72. Hanington, B. (2003). Methods in the Making: A Perspective on the State of Human Research in Design.
Design Issues, 19(4), 9-18.

2 Gronroos, C. & Ravald, A. 2011. Service as business logic: implications for value creation and marketing. Journal
of Service Management, 22, 5-22. Vargo, S.L., Lusch, R.F. (2004). The four service marketing myths — remnants of a
goods-based, manufacturing model. Journal of Service Research. 6(4):324-35. Heinonen, K., Strandvik, T.,
Mickelsson, K.-J., Edvardsson, B., Sundstrom, E., & Andersson, P. (2010). A Customer-Dominant Logic of Service.
Journal of Service Management, 21(4), 531-548. doi:10.1108/09564231011066088

* Med aktér menas hir en individ som pa nagot sitt deltar i att skapa virdet i kontext och anvéndning

% Edvardsson, B., Gustafsson, A., Johnson, M., D., Sandén, B. (2000). New Service Development in the New
Economy. Studentlitteratur, Lund.

%6 Sangiorgi, D. 2011. Transformative services and transformation design. International Journal of Design, 5(2), 29-
40.Junginger, S., Sangiorgi, D. (2009). Service Design and Organizational Change: Bridging the Gap Between
Rigour and Relevance. IASDR 2009, Seoul Burns, C., Cottam, H., Vanstone, C. & Winhall, J. (2006). RED PAPER
02: Transformation Design. British Design Council.
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externa aktdrer och sammanhang som drivkraft for att ta fram forslag pa nya tjanster. Sett ur ett
perspektiv av organisatoriskt ldrande, kan transformationsdesign med fokus pa tjénster
astadkomma paradigmatiska fordndringar (s.k. service transformation), dar mer traditionella
designangreppssitt snarare astadkommer fordndring av tjinsteinteraktioner och tjansteprocesser
(s.k. service interactions design), eller normer och kultur (s.k. service design interventions).

3.2.4 Design for tjanster

En central utgangspunkt inom design for tjdnster ar att det inte 4r mojligt for en designer att
designa tjdnsten som sadan, utan bara skapa de forutséttningar som kravs for ett gott
vardeskapande i tjdnstegenomforandet. I ena dnden av ett spektrum handlar da design for
tjénster om att designa tjénstegrénssnitt som stod for kundens interaktion i tjinsteprocessen.
Fokus ligger da pa att designa de resurser som krévs 1 specifika situationer for ett andamals-
enligt viardeskapande, sasom kundmoten, digitala grinssnitt, blanketter, etc. [ andra énden av
spektrumet kan fokus ligga pé plattformar, som i sin tur mojliggor bra tjénster, for sociala
innovationer, eller samverkan i komplexa tjanstenétverk, till exempel i varden eller for héllbar
utveckling.

Bredden inom design for tjdnster dr med andra ord stor. Fran sociala innovationsprocesser, dver
design av plattformar eller tjansteinteraktion, till design av produkter som &r latta att utfora
service pa.

Négra aterkommande teman inom design for offentliga tjanster som vi valt att beskriva lite
djupare ar designkapacitet, co-design, brukarperspektiv, den offentliga tjinsten, samt
ndtverksinnovation.

3.3 Skapande av designkapacitet

I denna studie ligger fokus pa arbetsprocessen, till exempel design som metod och arbetssitt for
att involvera brukare i utveckling och tillhandahallande av tjinster (jfr co-design). Detta
inkluderar bade metoderna i sig och hur verksamheter infér och anviander sddana metoder.

Tabell 1 Beskrivning pa tva nivaer av design

DESIGNMETODER INFORA DESIGNMETODER
UTFORSKA PLANERA/ORGANISERA SIG
KONCEPTUALISERA KOMMUNICERA

VISUALISERA OVERVAKA/STODJA INFORANDET
FORADLA (UTVECKLA, PROVA, UTVARDERA, UTVARDERA/SPRIDA KUNSKAP

INFORA, SPRIDA VIDARE)
SAKRA CENTRALA KOMPONENTER

IDENTIFIERA NASTA UTVECKLINGSSTEG
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Som stdd for att forstd design och dess inforande i organisationer anvénds ofta de sa kallade
designtrapporna®’. De visar pa ett forenklat sétt en organisations olika grader av designmognad.
Gemensamt for olika varianter pa dessa designtrappor 4r att det Oversta steget handlar om
design i policy och strategiarbete, och att steget eller stegen under det handlar om design som
organisatorisk kapacitet. Det nedersta steget handlar antingen om design som en praktik i
enskilda projekt eller om design som formgivning.

Idén om att en organisation kan bygga upp sin processkapacitet, finns inom flera omraden,
bland annat inom mjukvaruutveckling, till exempel den s kallade Capability Maturity Model .
Till skillnad fran trappmodellerna, fokuserar den pa nivéer definierade utifran hur kompetent
organisationen medvetet kan genomfora aterkommande lyckade projekt, och de nyckel-
aktiviteter som driver pa dvergangen mellan de olika nivéerna.

I princip visar de olika designtrapporna att design kan vara verksam pa operativ, taktisk och
strategisk niva i en verksamhet. [ den hér studien forutsétter vi att dessa nivaer snarare an att
vara ordnade i en trappa, samexisterar och samverkar pé flera olika sitt och mojliggdr/hindrar
god design for tjanster. En organisation som genomfor tjédnstedesignprojekt pa operativ nivé, har
med andra ord en strategi och taktik som tillater designdrivna projekt™.

Ser man istéllet pa designkapacitet med ett bredare forhallningssatt kan man istéillet beskriva
regioners, branschers, samhillens designsystem®’, och arbeta med att hitta verktyg och
instrument for att utveckla dess olika delar.

3.4 Olika karaktarer hos co-design

Co-design ér ett centralt omrade for FoU inom design, och ddrmed centralt for att forsta
designbaserade ansatser i offentliga tjénster. Det talas ofta om co-design i samband med bade
tjdnsteinnovation, tjdnsteutveckling och design, vilket betyder olika saker inom de olika
omréadena. Det &r ett centralt omrade for FoU inom design, och ddrmed centralt {or att forsta
designbaserade ansatser i offentliga tjanster.

Co-design har blivit ett begrepp med manga betydelser. Inom service management, och
relaterade discipliner, har det kommit att sta for att kunden &r med och samskapar vérdet som
resursintegrator i tjanstegenomforandet. Inom design for tjdnster, och relaterade discipliner, har
det kommit att std for de aktiviteter i en designprocess dér tjdnstens aktorer samverkar och
deltar i att utforska och forestilla sig de alternativa framtider, som senare skall implementeras.
Ett kdnnetecken for co-design i design har blivit att processerna dr 6ppna och designerns roll
frémst har blivit en facilitator for deltagande och involvering.

%7 Se till exempel Design for Public Good,
http://www.seeplatform.eu/docs/Design%20F 0r%20Public%20G00d%20May%202013.pdf, eller SVID.se om deras

designtrappa http://www.svid.se/sv/Designprojektguiden/Om-design/Designtrappan/
2 http://cmmiinstitute.com/ http://shop.bsigroup.com/Browse-by-Sector/Design/BS-7000-Series--Design-

Management-Systems/
% Satillvida att designprojekten inte utfors som skunk-work.
30 : . .
SEE projektet har utarbetat ett exempel pa en sddan systemsyn,
http://www.seeplatform.eu/docs/Design%20F or%20Public%20G00d%20May%202013.pdf
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Skandinavisk design och designforskning har varit pionjarer i frdga om co-design, genom 80-
talets deltagande design projekt, genom 90-talets projekt kring t.ex. brukskvalitet, genom det
tidiga 2000-talets projekt kring bestédllarkompetens, anvidndardriven innovation, m.fl. Tittar man
pé internationell forskning inom co-design dér bland andra Tuuli Mattelméki, Froukje
Sleeswijk-Visser, och Liz Sanders ingar, star de pa den skandinaviska traditionen®.

3.5 Olika karaktarer pa brukarperspektiv

I ménga offentliga tjénster finns redan en stark drivkraft att arbeta med anvéndare for utveckling
av tjanster.

3.5.1 Betraktande, stallforetradande eller involverande?

Ett anvandarperspektiv pa design av tjénster kan rymma flera olika ansatser for att forsta, svara
upp mot och kanske paverka, anviandarens behov och beteenden. En ar betraktande, dir
maélgruppen observeras. Detta kan ske genom ex.vis videofilmning, eye-tracking, cookies etc.
En annan ér stdllforetridande, dér méalgruppen representeras. Detta kan ske ex.vis genom
djupintervjuer, fokusgrupper, smakpaneler, mystery shoppers etc, eller att professionen gor sig
till tolk for mélgruppen (jfr lakare-patient). En tredje ansats dr involverande, dér mélgruppen ar
en central aktor och berittare, med konkret delaktighet i utvecklingen av tjansten och hur den
tillhandahélls. Flera ansatser kan kombineras for att uppna ett bra slutresultat, men det bor vara
tydligt om metoden “’bara” anlédgger ett anvéndarperspektiv, eller om den drar kvalificerad nytta
av brukarens perspektiv.

3.5.2 Avhangig eller autonom?

Hur tjénsterna designas kan kompletteras med synen p& hur den som anvénder tjénsten
forvintas agera: som avhdngig eller som autonom. 1 det forra fallet 4r anvindaren beroende av
att professionen (i en myndighet, eller i gransoverskridande samarbete med andra
organisationer, privata eller offentliga) utfor en del av tjansten, ex.vis handlaggning och beslut. |
det andra fallet intar anviandaren en mer aktiv roll (jfr begreppet *prosument’) som sjilv, med
hjilp av ex.vis Internet, paketerar och utfor tjénster och anpassar dem till sina egna behov och
forutséttningar. Det kan ex.vis handla om att soka lediga jobb, jamfora sjukhus, rékna ut sin
framtida pension, men ocksa om enklare medicinsk provtagning, sjdlvorganiserade communities
for trdning, appar for en mer hilsosam livsstil etc.

3.5.3 Funktion eller interaktion?

Designansatsen kan fokusera antingen interaktion med anvandaren, eller den funktion som ska
utvecklas. Det interaktiva handlar om att studera och forsté beteenden och moten/grénssnitt,
medan det funktionella fokuserar pa hur nya tjanster och ny logik kan utformas, inklusive roller,

3! Mattelmiki, T. & Sleeswijk Wisser, F. (2011). Lost in Co-X — Interpretations of Co-Design and Co-Creation.
IASDR conference proceedings. Delft Mattelmaiki, T., Brandt, E. & Vaajakallio, K. (2011).0On designing open-ended
interpretations for collaborative design exploration. Journal of CoDesign 7(2):79-93 Sanders, L. & Stappers, P. J.
(2012). Convivial Toolbox: generative research for the front end of design. BIS publishers Sanders, E. B. N. (2000)
Generative tools for CoDesigning. In Collaborative Design, Scrivner, S. Ball, L. and Woodcook, A. (eds) Springer-
Verlag London Limited 2000
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organisation, kompetens, arbetsmodeller etc.** De bada linjerna anvénder inte sillan samma
eller likartade begrepp och metoder, som prototyping, personas, visualisering, mapping, process
walk och story telling.

Denna studie fokuserar p& utveckling av en medskapande kultur (co-design) dir design
involverar bade profession och anvéindare i syfte att i ndra samverkan utforma sa effektiva
tjidnster som mojligt. Det medfor att de designmetoder och -kompetenser som adresseras kan
spanna Over flera ansatser, bAde mjuka och hérda, bade interaktiva och funktionella.

3.5.4 Hard eller mjuk?

Designansatsen kan vara “hdrd” och/eller “"mjuk”, d.v.s hard i meningen att betona processen
och dess brukareffektivitet ("bort med resurssloseri’), eller mjuk genom att ta sin utgangspunkt i
de vérderingar och det ledarskap som ligger till grund for stindiga forbéttringar som ett resultat
av kontakten med anvindaren (’1at oss gé och se’).

3.5.5 Inflytande pa olika nivaer

Anvindarens medverkan och inflytande kan ske péa flera nivaer.

* Tjanst
*  Verksamhet
* Policy

Den forsta ror inflytande 6ver konkreta tjanster som individen behover i olika livssituationer.
Den andra innebér att kunna medverka i utvecklingen av verksamheter (organisation,
handlingsplaner etc), eller att ta en aktiv roll som utforare. Den tredje slutligen handlar om att
utova inflytande 6ver systemet genom framst politisk padverkan (program, riktlinjer etc).

3.6 Den offentliga tjansten

I manga sammanhang betraktas offentliga tjanster som annorlunda &n andra tjénster. *

* Manga offentliga tjanster kan ha savil offentliga som privata utforare.
*  Vissa offentliga tjanster forutspas fa en 6kad tillstroémning av kunder.
* Manga offentliga tjanster har hoga effektiviseringskrav

* Manga offentliga tjénster har fordndrats genom att infora sjdlvbetjéning

Samtidigt menar ménga att det inte i grunden &r nagon skillnad pa offentliga tjanster och andra,
eftersom malet med tjénster &r att 4stadkomma vérde for alla de som deltar i tjanstegenom-
forandet. De som ténker pé detta sétt, menar att ett tjéinsteperspektiv innebér att utgé fran
”outcome for actors” till skillnad fran det produktcentrerade perspektivet, som i hdgre grad
utgar fran effektivitet, pris, kostnad och vinst.

32 Meroni A, Sangiorgio D. Design for Services, Gower Publishing Limited, 2011
33 hittp://www.seeplatform.eu/docs/Design%20F or%20Public%20Go0d%20May%202013.pdf
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Oavsett detta har offentliga tjénster en god utgdngspunkt nér det giller designbaserade ansatser,
eftersom de ofta fokuserar pa anviandarnas behov och det bidrag tjansten skapar.

3.6.1 Fokus pa innovation

Tjénsteinnovationer med medborgarfokus har statt hogt pa den politiska agendan for offentlig
verksamhet under lang tid och aktuella propositioner podngterar vikten av att involvera med-
borgare, foretag och intressenter i storre utstrackning, och att samverka dver organisations-
grinser, i syfte att forbittra service, tillganglighet och effektivitet.”*

Fokus i denna studie ligger darfor pa innovation i betydelsen design som stod for att “’tanka
utanfor boxen” och utforma tjénster pa nya sitt. Bakgrunden &r behovet av att kunna leverera
tjénster som svarar mot 6kade och mer sammansatta krav till rimlig resursatgang, eller som kan
Oka incitamenten for anvéndare att agera pa ett héllbart sitt, eller som skapar attraktivitet for
exempelvis turister, boende och foretagare.

Innovation kan vara inkrementell eller radikal, men forutsitter alltid att “nagot nytt”, for
foretaget, kunden eller vérlden, nér och nyttiggdrs av marknaden. Innovation innebér att bade
produkter och tjinster, kunskap och beteenden, foréndras eller ersitts. Innovationen kan
exempelvis innebéra:

* ett horisontellt perspektiv, en ”systemsyn”, dér erbjudandet av en sdmlds tjanst kréaver att
flera aktdrer samproducerar tjénsten (jfr arbetslinjen, vardkedjan etc)

* tjénster anpassade till anvéndarens livssituationer/-héndelser (jfr Korkortsportalen och
foretagarportalen verksamt.se).”

* att medborgaren sjilv kan hantera tjdnsterna i storre utstrackning i syfte att 6ka
tillgdngligheten (jfr 24-timmarstjanster som ex.vis Forsdkringskassans Sjilvbetjdning).

* att hoppa Over flera steg i en process for att de inte (langre) fyller ndgon funktion (jfr
ansOkan om pass).

» att lata ndgon annan &n det offentliga utfora tjénsten, som har andra drivkrafter for att
leverera en effektiv tjénst, kommersiella eller ideella (jfr outsourcing av ex.vis dldrevard)

Anvindarperspektiv och -inflytande med syftning pé innovativa resultat bade forutsétter och
medfor att regelverk, traditioner, status och demokratiska principer utmanas, och att relevansen i
dessa méste provas. For att sddan utveckling ska komma till stdnd krévs béde 6ppenhet och
acceptans, och ett (kontrollerat) risktagande.

Det bor ocksd ndmnas att innovation inte sdllan har betraktats, och beskrivits, som en
sekventiell process, d.v.s. en rak virdekedja. Modellen har sin grund i det produktcentrerade
perspektivet. Inom tjansteutveckling har dock det stindiga samspelet med kunden, liksom
nitverksinnovation, d.v.s. dir manga olika innovationskedjor leder fram till innovationspunkten,
redan fran borjan varit en forutsittning for innovation. Vi kan se att &ven omradet produkt-
innovationer ersitter den “raka modellen” med modeller som beskriver bade iterativa och
interaktiva innovationsprocesser.

3* Férvaltningspolitisk prop. 2009/10:175, .31, Budgetprop.2011/12:1 Utgiftsomrade 2, s. 29
3% Se ex.vis Quist J, Fransson M. Livshéndelser for gemensamma medborgarméten i svensk forvaltning, Nationella
radet for innovation och kvalitet i offentlig verksamhet — ett diskussionsunderlag, S 2011:06
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Huvudfragestillningen for effektstudien avser vilka effekterna ar av att designa tjanster med ett
anvéndarperspektiv. Effekt kan definieras p4 ménga olika sétt varfor vi i det foljande beskriver
vilka definitioner och andra avgrinsningar vi har anvént.

4.1 Vad ar en effekt?

4.1.1 Mal-/insatslogik

For att kunna bedoma effekter av att arbeta med design for offentliga tjénster med anvéndar-
perspektiv finns det behov av ndgon form av insats-/mallogik som gor det mojligt att granska
sambandet mellan process och resultat. Foljande &r en enkel modell.

Figur 1 Modell for effektstudie

Anvandaren
Designprocess

NULAGE - anvanda designmetoder B Output

Outcome  Impact MAL
(input) - inféra designmetoder - P

Utforaren

Figuren visar dels behovet av att klargora sévél nuldget (input) som vilka mal man vill uppna,
dels att de resultat man strivar efter kan avse savil utféraren som anvindaren. Med effekt
forstas vanligen resultat pa ldngre sikt och i1 vidare mening (impact) dér flera typer av resultat
(output, outcome) sammantaget bidrar till effekten.

I en tédnkt mallogik &r *output’ ett prestationsnira mal och matt, ex.vis antal utbildade med viss
kvalitet. Detta resultat leder till ’outcome’, ex.vis karriér, som i sin tur leder till ’impact’, ex.vis
mer konkurrenskraftiga foretag, hallbar tillvéixt etc. De olika typerna av resultat kan beskrivas
med hjalp av flera typer av virden eller indikatorer, kvantitativa och kvalitativa, som kan
anvindas fOr att méta dels utgangsldget (nollbas), dels graden av méluppfyllelse, for anvéndaren
resp. utforaren.

Notera att figur 2 inte fingar de med- och motkrafter som paverkar, och paverkas av, processen.
Kraftfilt och intressekonflikter mellan utférare och anviandare, och mellan olika akt6érer inom
dessa bada kategorier, torde vara legio. Olika intressen paverkar dven hur indikatorerna
rangordnas, respektive om deras virden, ex.vis lang dialog eller kort handlaggningstid,
uppfattas som positiva eller negativa,. Forstudien har inte utrymme att djupare redogdra for
problematiken kring vilka “roster”, behov och drivkrafter, som péverkar, vill och kan paverka,
och tillats paverka, processen. Denna kritiska infallsvinkel finns dock med i ndgra av exemplen
i kap. 5 och bor utgora en tydlig del i upplidgg och utvirdering av kommande pilotprojekt.
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4.1.2 Effekt beror pa vad, vem och hur

Process eller projekt?

Tjénsterna kan avse dels processer, som kidnnetecknas av floden av dterkommande, likartade
drenden som handldggs enligt vissa regler eller kriterier (jfr bygglov). Eller projekt, dér avsikten
ar att utforska det okénda och ldgga fram forslag och planer till nya sétt att disponera resurserna
(jfr stadsplanering). Det ger olika forutséttningar for vilka resultat som avses, och vilka
designmetoder som anvénds for att involvera anvdndarna i savil utveckling som nyttjande av
resultaten.

Enkel eller komplicerad?

Tjénsterna kan vara enkla eller mer komplicerade®, i meningen att de involverar manga
aktorer, att de bygger pé ett omfattande regelverk, eller att de avser tjdnster 1 en utsatt
livssituation. Vidare kan tjidnsterna utnyttjas med olika frekvens (sdllan, ofta), av olika
typer av anvdndare (homogena, heterogena) med olika kompetens, och som befinner sig
pa samma eller olika platser, vid samma eller olika tidpunkt.

Att, till anvéindarens behov eller livssituation, anpassa en komplicerad tjdnst som anvinds
séllan, jamfort med att stromlinjeforma en enkel tjdnst som anvénds ofta, ger olika f6rut-
sattningar for effekt, och kan ge olika utfall, bade pa plus- och minussidan, fér anvéndaren resp.
utforaren. Ju stdrre behov av en systemisk tjanst desto storre krav pa flerdimensionella mal. Det
innebdr mal som bygger pa forestillningen om vérdeskapande system, och forstéelse for hur
strukturen paverkar savil utférarens som anvéndarens beteende och nytta, snarare dn pé en
styrning av produktivitet i enskilda delar i processen.”’

Ett virdeskapande perspektiv, for bade brukare och utforare, kan ex.vis innebéra att kortare
handlaggningstider dr mindre relevant, dn att genom information undvika att fragan alls blir ett
drende. Alternativt att forlinga handlaggningstiden for att kunna motivera besluten sa vél att
brukaren blir ngjd och inte finner anledning att 6verklaga &ven om beslutet gar den emot.

4.1.3 Indikatorer

Exempel pa indikatorer for savil input som olika typer av resultat, kan vara foljande. Samtliga
kan avse virden for bade brukare och utforare, och utgér grunden for att formulera mal och
méta maluppfyllelse.

*  Monetdra virden — kostnader, intékter, pris, investeringar, BNP, avkastning, varumirke, etc

*  Beteende — efterfragan, deltagande, ianspraktagande, kontakter, varderingar, konsumtion,
livsstil, omséttning etc

36 Ofta pratas om komplexitet, vi utgdr fran den begreppsmodell som Zimmerman och Snowden utarbetat, dér
“komplex” star for sadana sammanhang och projekt dér arbetet med att skapa sammanhanget ocksa driver fram var
forstaelse for ssmmanhanget. I hennes begreppsmodell dr “komplicerad” att féredra nar man beskriver ”good
practice” som dnnu inte utvecklats till ’best practice”. Se till exempel http://hbr.org/2007/11/a-leaders-framework-
for-decision-making/ar/1 eller http://c.ymcdn.com/sites/www.plexusinstitute.org/resource/collection/17978F03-1F91-
4DSE-971C-651E9FIDCSFC/Cognitive_Edge - Making Sense of Complexity - 2009.pdf

37 Se ex.vis rapporten Okad effektivitet i miljitillstandsprocessen — hur drendeprocesser kan foljas upp och utvecklas
over funktions och myndighetsgrdnser utifrdn en systemsyn. Sekretariatsrapport. Innovationsradet. Stockholm 2012.
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*  Upplevelse — tillfredsstillelse, kontroll, attraktivitet, begriplighet, kapacitet, livskvalitet,
incitament, komfort, socialt kapital, trygghet, egenmakt, legitimitet, tillit, stolthet etc

*  Process/produktion — teknisk och funktionell kvalitet vad avser ex.vis led-/genomloppstider,
sakkunskap, leveranskapacitet, ’fel”, reaktionssnabbhet, dndringsfrekvens, (ritts)sékerhet,
tillgdnglighet, robusthet, forstaclse, forutsdgbarhet, kommunikation, designmognad etc

*  Fysiska — arbetsmilj6, lokaler, utrustning, personal, kompetens, infrastruktur, mark, hélsa,
produkter etc

*  Fornyelse — genomslag, rickvidd och uthallighet for utvecklingsresultat, nya aktdrer, nya
tjénster, fordndringsbenigenhet, livsldngt ldrande, institutionell omstéllning etc

Enskilda indikatorer 4r i hog grad métt p& output och outcome, d.v.s resultat pa végen till eftekt,
medan effekten (impact) oftast kriver att flera matt vigs samman, som ex.vis i BNP eller HDI*®,
eller att detta mer ldngsiktiga och vida resultat utforskas pé fler sétt 4n genom métning. Tva
projekt inom European Design Innovation Initiative (DeEP och EuroDesign), studerar ramverk
for uppfoljning av effekter av design och design policies, vilket kan fungera som ett av flera
underlag i specifika fall.*’

4.1.4 Samskapande av varde

En vérdekedja kan se ut som i tabellen, med utbildning som exempel. Tabellen avser att
illustrera att tjinsteinnovationer tvinnar samman utférare och brukare och att effekten ar det
sammantagna utfallet av resultat for bada. Tabellen vill ocksa pavisa att, for att design av
tjénster ska kunna fA ett s optimalt resultat som mojligt, krévs ett brukarperspektiv langs hela
maéllogiken, frén input till delresultat och effekt, men att &ven utféraren maste involveras i
virdeskapandet.

Tabell 2 Indikatorer i en viardekedja

INDIKATOR UTFORARE  BRUKARE
BETEENDE, UPPLEVELSE (NOJDHET HOS BEFINTLIGA, EFTERFRAGAN HOS X
POTENTIELLA ELEVER)

MONETARA VARDEN (INVESTERING | NY UTBILDNING) X

FYSISKA, FORNYELSE (KOMPETENS (UTVECKLING) BLAND LARARE) X X
FORNYELSE (INSTITUTIONELL OMSTALLNING | SKOLAN) X

BETEENDEN (EFTERFRAGAN PA DEN NYA UTBILDNINGEN) X
MONETARA VARDEN (INVESTERING | VISS UTBILDNING) X
PROCESS/PRODUKTION (UTBILDA MED VISS KVALITET) X

BETEENDE (DELTA | UTBILDNING) X
UPPLEVELSE (NOJDHET MED UTBILDNINGEN) X X
FYSISKA, BETEENDE (ARBETSMILJO, PERSONALOMSATTNING) X

BETEENDE, FORNYELSE (JOBBANSOKAN, FORFLYTTNING) X
UPPLEVELSE (ARBETSGIVARENS ATTRAKTIVITET) X X
FORNYELSE (KARRIAR, LIVSLANGT LARANDE) X X
MONETARA VARDEN (AVKASTNING AV VISS UTBILDNING) X X

38 BNP (Bruttonationalprodukt), HDI (Human Development Index)
3 http://www.deepinitiative.eu/wp-content/uploads/201 3/07/Design_Policy Issue N1.pdf,
http://ec.europa.cu/enterprise/policies/innovation/files/design/project-description-edesign_en.pdf
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Tjanster (liksom fysiska produkter) kan sévil betinga vérden, som generera viarden. Dessa
véarden kan i sin tur vara forutsédttningar for effekter pa samhéllsniva, sdsom béttre hélsa,
attraktiv kollektivtrafik, hogre grad av integration, relevant kunskaps- och kompetensniv,
sysselséttning, fortroende for skattefinansierad verksamhet, trygghet och sékerhet, férdjupad
demokrati, konkurrenskraft, positiv samhillsanda.

Flera av dessa resultatindikatorer kan upplevas utga frén en traditionell logik, dér vérde adderas
och skapas i sekvenser, och inte en logik dér startpunkten ar det virde som skapas genom flera
aktorers resursintegration i kontext.* I sin enklaste form skulle man kunna siga att den logiken
sdtter “outcome” 1 forsta rummet, och da i en pluralistisk bemérkelse dar manga aktorers
outcome spelar lika stor roll. Som en f6ljd av det, i kombination med att en tjdnst samskapas,
kan man dé for varje aktor definiera de virden som skapas direkt, indirekt eller som uppstar
avlett ur tjinstegenomforandet, eller ur ndgon annan del av en
tjdnsteinnovations/utvecklingsprocess.

En annan utgangspunkt skulle kunna vara att en tjénst ar koncept, process och system*'. Och att
resultatindikatorer kan relateras till dessa. Da kan man relatera alla indikatorer som har med
tjédnsteresurser att gora till ”system”, alla indikatorer som har med agerande, interaktion, floden,
produktion att gora till ”process”, etc. Givet att viarde hela tiden samskapas mellan olika aktorer,
blir det ocksa viktigt att formulera indikatorer som beskriver virdeskapandet ur flera perspektiv,
och som dr bundna till varandra. Och som beskriver flera olika skeden i de samskapande
processerna, under design-time, under implementerings-time, i genomforande-time™*.

4.2 Effekter av design

Om man véljer att titta pa designprocessen som sadan, kan den avse dels val och anvdndning av
designmetoder for att utveckla verksamhet och tjanster, dels inforandet av design som metod/er
for sadan utveckling.

For styrning av designprocessen kan indikatorer som: dialog i tidiga skeden, delaktighet,
acceptans, viss typ av kompetens, ledarskap, samverkan, kombination av metoder, feedback,
uthéllighet, rackvidd etc, vara matt som kan ha betydelse for bade kvalitet och styrfart i
processen, och for vilka resultat som é&r relevanta att na pa kort och léngre sikt.

Det kan vara av virde att ocksa visa pa tdnkbara skillnader mellan resultat ur ett utforar-
respektive anvdndarperspektiv. En designprocess som vill vinna gehor och legitimitet i bada
lagren, behover rymma sétt att synliggéra och matcha utforarens och anviandarens vérden till ett
s optimalt resultat som mojligt. Att involvera anvindare i en designprocess som i slutdnden

0 Gronroos, C. & Ravald, A. 2011. Service as business logic: implications for value creation and marketing. Journal
of Service Management, 22, 5-22. Vargo, S., L. & Lusch, R., F. (2008). Service-dominant logic: continuing the
evolution. Journal of the Academy of Marketing Science, 36(1):1-10.

4 Edvardsson, B., Gustafsson, A., Johnson, M., D., Sandén, B. (2000). New Service Development in the New
Economy. Studentlitteratur, Lund

2 Se tex Holmlid, S. 2012. Designing for Resourcefulness in Service. Some Assumptions and Conse-quences. In:
Miettinen, S. & Valtonen, A. (eds.) Service Design with Theory. University of Lapland Press. Edman, Sangiorgi,
Edvardsson, Holmlid, Groénroos and Mattelméki, T. (2013). Design for Service comes to Service Logic. Accepted to
Naples forum on Service Logic, 2013.
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endast tar hinsyn till utforarens rationalitet kan litt uppfattas som manipulerande. A andra
sidan, att involvera professionen i en designprocess for anvindarnytta, som inte tar hdnsyn till
de formagor och utrymmen som professionen har att svara mot dessa behov, riskerar att minska
arbetsplatsens attraktivitet. [ kap. 5 redovisas mer utforliga exempel pa effekter av
anvéndarperspektiv i design av offentliga tjénster.

Det kan vara viktigt att framhalla att den “enkla” logiken inte dr detsamma som att de processer
och tjanster som ska designas ar ’enkla” och linjara med tydliga orsak-verkansamband.
Tvirtom, komplexitet dr néstintill legio om tjénster ska kunna erbjudas och utnyttjas ur
brukarens perspektiv.* Detta ar inte minst tydligt i de exempel som redovisas i kap. 5 (hilso-
och sjukvérd, stadsplanering, destinationsutveckling). Ett antagande é&r att designmetoder skulle
kunna ge mdjlighet att spegla och hantera denna komplexitet pa ett battre sétt 4n metoder
baserade pé produktionsorienterade, mekaniska synsétt och traditionell ekonomistyrning.

En rapport fran SVID beskriver fyra designansatser, vilka har anvénts inom vard- och
omsorgsomradet**:

* brukarens perspektiv (experience design)
* Dbrukarens medverkan (interaction design, participatory design, co-design)
* nya tjdnstemodeller (systems design)

* ideala malbilder och tillstand (strategic design, idealized design).

Inom var och en av de fyra ansatserna har man kunnat visa pa tydliga vinster (resultat, effekter)
for bade brukaren och utforaren, och pé olika nivaer (individ, grupp, organi-sation, samhélle).
De resultat som redovisas ansluter vél till de typer av indikatorer som redovisades i avsnitt
4.1.3.

Nya styridéer behover ocksa backas upp av en systemsyn dven vad giller de métt som
anvinds for att f6lja upp och forklara resultat. Sddan styrning av komplexiteter, med
utgangspunkt 1 processens rost” (D. J. Wheeler, Understanding Variation) och
variation som ett resultat av vilka forutsittningar systemet ger individen att handla
(W.E. Deming, The New Economics), avhandlas bl.a i en rapport fran Innovations-
radet.* Vidare har tva projekt inom European Design Innovation Initiative*® (DeEP och
EuroDesign), i uppdrag att studera ramverk for uppf6ljning av effekter av design och design
policies, vilket kan fungera som en av flera underlag i specifika fall.*” Aven Sveriges

# Se ex.vis Nilsson, F. Den komplexa virden — om komplexitet och komplexa processer inom hilso- och sjukvérden.
Region Skane, Utvecklingscentrum, 2007.

* Design av tjénster inom hilsa, vird och omsorg — en kunskapsoversikt. Vinnova, SKL, Innovationsradet, SVID.
Underlaget ér framtaget av Capire/HCM pa uppdrag av SVID, juni 2013.

* Mtningar for bttre styrning — att synliggéra och hantera variation for styrning och forbdttring av offentlig
verksamhet. Innovationsradet. Sekretariatsrapport, Stockholm 2013

“ http://europeandesigninnovation.eu/ http://ec.curopa.eu/enterprise/policies/innovation/policy/design-creativity/

47 http://www.deepinitiative.eu/wp-content/uploads/2013/07/Design_Policy Issue N1.pdf,
http://ec.europa.eu/enterprise/policies/innovation/files/design/project-description-edesign _en.pdf
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Kommuner och Landsting (SKL) har i uppdrag att ta fram verktyg for att méta effekten av
systematisk brukarmedverkan™.

Vi vill samtidigt framhalla att effekter inte kan nés enbart genom att inféra och méta design och
anvéndarperspektiv. Argumenten for, och sitten, att ”fdnga” anvéndarna &r manga. Mera
sillsynt dr en systematisk, dterkommande involvering av anvindare och en djupgaende
fordndring av organisationskultur och ledarskap, baserat pa utvérderingar av vad som fungerar
och inte. Och dven nir det finns dokumenterade vinster av god design leder resultaten séllan till
att de befintliga tjénsterna fordndras annat én tillfalligt och/eller i avgrdnsade miljder, inte i
verksamheten som helhet, och som virdeskapande system.

4.3 Brukarna ar intresserade, men bjuds de in?

Enligt den internationella undersékningen World Values Survey har ”svensken” mer &n nagra
andra en allmént ifragaséttande attityd och en stor tilltro till sin egen formaga att paverka sitt liv
och sin framtid samt en tydlig uppfattning om vilka individuella behov som ska styra
utformningen av den offentliga servicen.” SOM-undersékningarna visar pa en likartad bild i det
att tre fjairdedelar av medborgarna vill diskutera samhéllsfragor och hélften vill diskutera
politiska fragor.*’

Lagstiftning, foreskrifter, strategier och standarder for innovation och fornyelse av offentliga
tjdnster matchar i allt hogre grad detta intresse genom att adressera vikten av att hora
medborgarnas rost och anpassa tjénster efter behov. Sa har ex.vis Sveriges Kommuner och
Landsting (SKL) kongressens uppdrag att stddja medlemmarna att utveckla former for att stiarka
brukarnas roll i produktionen av vilfardstjanster. Detta kan ses som ett uttryck for ett pagdende
paradigmskifte frin “marknad” och resurseffektivitet (jfr New Public Management) till “’politik”
och brukareftektivitet (jfr Network Governance). Tas da intresse och réttigheter om hand i
praktiken?

En rapport fran Innovationsrddet visar att néstan ¥ av 6ver 200 statliga myndigheter har en
linjeorganisation &r 2011.>' Det 4r en minoritet som har organiserat verksamheten i processer
trots att majoriteten riktar sin kdrnverksamhet (tjanster) till allménheten och foretag. Och trots
att tjénster (i forskningen) vanligen definieras som processer med brukarperspektiv. Nér
myndigheterna bedriver verksamhetsutveckling prioriterar de ocksé i hog grad andra motiv och
metoder &n brukarnytta och -perspektiv och kontakter med och involvering av brukare.

Nérmare 80 % av myndigheterna arbetar enligt egen uppgift systematiskt med att inhdmta
information om sina kunders behov. Undersokningarna verkar dock i hdg grad handla om
nojdhet (output) snarare dn behov (input). Merparten (61 %) anser inte att det ar relevant for

8 Ringheim, A, Patriksson, A, Jenssen, W. Téink om i 4 steg. Sd kan patienter och personal utveckla virden
tillsammans. En handbok i 4 steg for erfarenhetsbaserad verksamhetsutveckling. Vistra Goétalandsregionen, maj 2011
* http://www.worldvaluessurvey.org

%0 http://www.som.gu.se/

3! Statliga myndigheters arbete med innovation, kvalitet och verksamhetsutveckling — en enkéitunderskning.
Sekretariatsrapport. Innovationsradet. Stockholm, 2012.
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deras verksamhet att beskriva och analysera sina kunders mest centrala livshéndelser. Endast 8
% har gjort en séddan analys.

Inte heller inom hélso- och sjukvarden dr anvindarnas/patienternas behov, eller ens vard-
givarnas behov, utgangspunkt for organisering. Resultaten i Nationell patientenkat &r svaga
dven vad géller fragor om samordning och kontinuitet. Den lagstadgade skyldigheten att erbjuda
en fast vardkontakt till patienter med sérskilda behov, och hjélp att samordna véardinsatserna, har
haft ett begrinsat genomslag i virden. Det géller &ven undersdkningar av och anpassning till det
multikulturella samhéllets méngfald.”

Inom stadsplanering finns det en rad metoder for att efterhéra medborgarnas synpunkter, men
mer séllan i form av en larande dialog, eller med tillgang till etablerade metoder for att beskriva
sociala konsekvenser problematisera kring frdgor om inflytande och det demokratiska vérdet av
dialog™.

Oavsett omrade finns det manga vittnesbord om att en drligt menad dialog vacker engagemang
och kreativitet, men att det samtidigt finns ménga grynnor néar det géller att skapa en transparent
process, att vilja vilka roster som far horas, och att ta hand om och utvérdera resultaten. Tydligt
ar att de dtgérder som foljer av dialogen inte alltid kan tillgodose allas vilja och 6nskningar.
Men resultat kan finnas dnda, i form av respekt for och tillit, till bAde medménniskor och
samhillets processer, liksom i form av nyskapade nétverk dir gemensamma intressen integrerar
individer pé ett nytt sétt.

32 Patientcentrering i svensk hilso- och sjukvird — en extern utvirdering och sex rekommendationer for forbittring.
Rapport 2012:5. Myndigheten for vardanalys, Stockholm 2012.

>3 Nitverket Stadsbyggnadsdialogen. Dokumentation och slutsatser fidn nitverket Stadsbyggnadsdialogens méten
under 2011 och 2012
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Det finns omfattande material kring varfor design ar en viktig komponent for att utveckla
effektiva och attraktiva (offentliga) tjénster och i viss méan dven vad design dr, d.v.s bade
metoder, processer, kompetens, resultat etc. Oversikter och beskrivningar av hur offentliga
aktorer kan ga tillvdga for att skaffa, hantera och dra nytta av designbaserade metoder och
kompetens i sitt utvecklings- och innovationsarbete &r mindre férekommande.

Sadana beskrivningar, och piloter, &r angeldgna for att belysa hur offentlig sektor kan vara en
foregéngare i tjdnsteinnovation utifran designbaserade metoder, sprida erfarenheterna dven till
néringsliv och civilsamhéllets organisationer, och i forlangningen dka féormagan att utveckla nya
och bittre tjénster dér bade anvéndarnas och utforarnas behov och forutséttningar beaktas. I det
foljande beskriver vi valet av tre studieomrdden (kap. 5.1), dérefter 6versiktligt sjdlva design-
processen och dess metoder (kap. 5.2), och slutligen hur olika typer av tjansteverksamheter
infor och anvéinder design (kap. 5.3-5.6).

5.1 Val av studieomraden

Studien bygger pa kontakter och workshops med aktorer, vilka dels har insyn och ansvar vad
avser utvecklingen av offentliga tjanster, dels har kunskap om och erfarenheter av design.’
Négra omraden har i det arbetet sarskilt lyfts fram som angeldgna att utveckla vad avser mer
effektiva offentliga tjanster, ur bade utforarens och anvindarens perspektiv, och dir det kan
finnas en potential for designprocesser som involverar brukarna.

Av tabellen framgér inom vilka omrédden som aktorerna anser att det &r angeldget att initiera
tjinsteinnovation. Kryssen markerar hur manga av aktérerna som menar att design har anvénts,
mer eller mindre framgéingsrikt, for att utveckla tjénsterna inom de olika omradena.

Tabell 3 Prioriterade utvecklingsomraden for tjansteinnovation

DESIGN FOR ATT UTVECKLA OFFENTLIGA TJANSTER

UTVECKLINGS- GODA ANVANTS ANVANTS SVART ATT DALIGA
OMRADEN RESULTAT ENDEL LITE GRAND ETABLERA RESULTAT
ALDRE XX XX

HALSO- OCH SJUKVARD XXX XX XXXX X
POLICY X

SKOLA X XXX XXX

ARBETSLOSA/SJUKSKRIVNA X XX X
NARINGSLIVSTJANSTER X

BYGG X X X
STADSPLANERING XXX XXX XXXX

3 VINNOVA, Tillvixtverket, Innovationsradet, Valfirdsradet, Statskontoret, Stiftelsen Svensk Industridesign
(SVID) och Sveriges Kommuner och Landsting (SKL)
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DESIGN FOR ATT UTVECKLA OFFENTLIGA TJANSTER

BOENDE X

DEMOKRATI X

EKONOMISKA INCITAMENT XX

DESTINATION X X X
KLIMAT X

SKATTER X X X X

Samtliga omréaden é&r sjélvfallet intressanta att studera vad avser utmaningar och mdjliga resultat
av att anvinda design med anvdndarperspektiv. For denna studie har vi valt: hélso- och
sjukvard, stadsplanering och destinationsutveckling. Syftet 4r att spegla olika utmaningar och
typer av resultat och effekter samt erfarenheter av design.

Vad avser hilso- och sjukvard ar 6kande krav och otillrackliga resurser en ekvation som
renderar behov av innovation. For stadsplanering ligger utmaningarna i behovet av hallbarhet,
bade ekonomisk, social och miljoméssig dir design som involverar anvéndarna kan ge
incitament for fordndrade beteenden. Destinationsutveckling i sin tur &r en viktig pusselbit i
attraktivitet, sysselsittning och konkurrenskraft och handlar i hog grad om att bygga varumairke
genom savil de faktiska tjansterna, som den kultur och de attityder som ”baddar in” leveransen.
Alla tre omradena innehaller olika typer av tjanster, som illustrerar de aspekter pd design med
anvandarperspektiv som adresseras i tidigare kapitel, och ddrmed olika logik for vilka effekter
man vill och kan na, och hur.

5.2 Designprocess och -verktyg

For att sétta in beskrivningarna av studieomradena i ett ssmmanhang ger vi hér en kort
introduktion till (tjanste)designprocessen och dess verktyg.>® Designprocessen (se figur 2) kan
forenklat beskrivas som en rad metoder som syftar till att fd syn pd anvindaren (befintlig,
potentiell), dennes livsstil och -situation, tydliggora dennes behov, mojligheter och preferenser
vad géller tjdnster (innehall, utformning, tillgénglighet), och utforma tjdinster p& grundval av
detta.

> En pedagogisk 6versikt med betoning pa metoder finns i This is service design thinking. Ed. Stickdorn, M,
Schneider, J. BIS Publishers, Amsterdam, 5th printing, 2012. www.thisisservicedesignthinking.com
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Figur 2 Designprocessen och exempel pa metoder i olika faser

Utforska

Ex vis dagbcker, Konceptualisera
mystery shopper, [N 4 H
kundresan, Ex vis story telling, Visualisera
fokusgrupper, idépromenad, Ara
intressentkarta, framtidsverkstad, Ex vis scenarios, Foradla
mood board, design studio, body | story boards, 5 .
persona, touch storming, walk rollspel, blueprints, | Ex vis prototyping,
points through, brukar- mock-up, 3D-kartor | business model,
livscykel, varde- programmering,
analys test,
utvardering/feed-
back

Processen 4r inte linjér utan snarare iterativ, men har en struktur dar olika metoder anvénds for
olika faser/syften. Observera ocksa att indelningen i faser och uppdelningen av metoder mellan
faser inte &r skarp.

Processen och dess metoder kan anviandas bade for att ta fram nya tjénster och for att re-designa
befintliga. I re-design kan ingé att befintliga utforare 6kar funktionaliteten. Eller att man ténker
helt utanfor boxen och antingen kopplar samman utforare som tidigare inte har samarbetat, eller
helt byter utférare, ex.vis fran offentliga till kommersiella, eller fran kommersiella till ideella.

I designprocessen ingér bade utforare och anvéndare som intressenter (’stakeholders’). Bada
bidrar till utvecklingen med kunskaper om kontext och praktik, och med stéd av professionell
designerkompetens.>® Observera samtidigt att det senare inte 4r en enhetlig yrkesgrupp utan en
kategori som med utgangspunkt i sin profession och en designprocess bidrar till att gestalta
budskap, varor, tjanster, processer eller miljoer. Professionen ér ddrmed ett flervetenskapligt falt
som kan rymma bade beteendevetare, ingenjorer, formgivare m.fl.

5.3 Inledande exempel pa design for offentliga tjanster

Skatteverket/Kronofogden + Antrop, tidigt 2000-tal

Kronofogden anstillde en designer pa sin verksamhetsutvecklingsavdelning. Denne hjélpte
Kronofogden att anvénda designbaserade tekniker i sina processkartldggningar och
processutvecklingar. Dessa anvindes sedan i bl.a upphandling av IT-system for processtdd.

Négra ldirdomar hér var att en del av det arbete med processutveckling som redan gjordes
anvinde sig av angreppssétt som liknar designprocessens. Den stora skillnaden var vilka
kompetenser som deltog och ddrmed vilka representationstekniker som anvéindes, hur
kunskapen dokumenterades och kommunicerades, och hur kunskapen sammanstélldes och
anvéndes for vidare utveckling av tjansterna.

%6 Se ISO-standarden i Process guideline (ISO 13407) on human-centred design process for interactive systems
(HDP)

28



SMHI, start 2007

SMHI deltog i ett VINNOV A-projekt som handlade om design i tjansteutveckling®’. I samband
med projektet arbetade SMHI med en tjdnstedesigner som arbetade nira produktledningen
(SMHIs namn for tjénsteledningen). Designern anstélldes och bidrog till att forbéattra SMHIs
erbjudande inom véderbaserad routing av sjotransporter, och en tillvaxt av forséljningen av den
tjansten med 40 %.

Négra ldardomar frén detta var att nér man véljer att betrakta det man séljer som tjénster, blir
design en del av de strategiska besluten kring tjénsten istéllet for ett enkelt tilldgg eller som en
del av arbetet for en IT-avdelning. Darmed blir design en del av kirnverksamheten och dess
strategi, snarare én en stodfunktion.

VG-regionen, Experience Based Design, vintern 2010

Med start pd Molndals sjukhus, har Vastra Gotalandsregionen hamtat hem brittiska erfarenheter
kring “experience based design” utvecklad av National Health Society (NHS). I maj 2011

”58, som sammanfattar hur man kan arbeta med

publicerade man handboken ”Ténk om i 4 steg
metoden 1 offentliga tjdnster i Sverige. Den har sedan fangats upp av SKL och bland annat varit

grunden i en utbildning av drygt 400 ledare inom socialtjanster runt om i landet.

Nagra lardomar fran dessa ar att manga inom offentliga tjédnster befinner sig néra brukarna, har
kunskap och erfarenhet fran att arbeta med dem och lata deras réster spela roll i det lilla. I de
stora fordandringsprojekten saknas dock ofta verktyg, metoder och formaga att fanga upp detta
och ge det utrymme.

Forsiakringskassan + Transformator, VAB, 2013

Forsékringskassan arbetade tillsammans med Transformator for att 6ka kundnojdhet och
sjalvbetjaningsgraden for fordldrapenning och tillfallig fordldrapenning. Uppdraget gick ut pa
att skapa elektroniska floden. Projektet ledde fram till forslag pa nya floden i form av customer
journeys och prototyper.

Den hér typen av projekt finns det ménga exempel pé, dir designarbetet inriktas mot att géra
designdrivna undersdkningar av en tjénst ur ett brukarperspektiv, som sedan presenteras i
modeller och koncept™. Deras antal har vixt i takt med att fler designfirmor valt att bérja arbeta
med offentliga tjénster. Kopplingen mellan sddana koncept och vad som sedan utvecklas och
blir av, ar svar att 6verskada. Det kan dels bero pa att en del koncept for att kunna realiseras
kréver stora infrastrukturella forandringar, och dels pé att koncepten snarare ér visioner dn
specifikationer. Inom ramen for den senare utmaningen har det norska projektet VISUAL som

3T SERV - Tjénstedesign: Individualisering och involvering, Dnr 2007-03444 och Dnr 2006-03611.

38 Ringheim, A, Patriksson, A, Jenssen, W. Tank om i 4 steg. Si kan patienter och personal utveckla varden
tillsammans. En handbok i 4 steg for erfarenhetsbaserad verksamhetsutveckling. Vistra Gotalandsregionen, maj 2011
%9 Ett annat exempel 4r Strukturdesigns arbete med den psykiskt funktionshindrades vig genom varden Kolterjahn,
E., Adolfsson, A., Holmlid, S. (2009). The journey through the care system as mentally disabled. Touchpoint,
1(2):94-97.
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fraimsta mél att ta fram ett visuellt sprék for design av tjanster som skall underlétta 6vergéngen
fran koncept till specifikation®.

De gra pantrarna och WSP, Tjinsteinnovationer 2007

Négra vardaktorer i Stockholmsregionen arbetade tillsammans med WSP. Projektet hade ett
starkt fokus pa metodutveckling. Man genomforde tre studier, med tre olika metodangreppssitt.
I projektet tog man fram personas, vilket var uppskattat, eftersom flera av de deltagande
organisationerna var ovana att ta reda pa kundens perspektiv. Projektet kunde da tydliggdra hur
anhdriga ocksa ar kravstéllare och mottagare. Resultatet var anpassade metoder till kontexterna,
med rekommendationer, och dokumenterade resultat.

Skatteverkets langsiktiga omgestaltning

Under en lang period har Skatteverket genomgatt en fordndring som ér att likna vid en radikal
omstillning, eller en omgestaltning som liknar de omstillningar som till viss del genomforts i
varden i Storbritannien®'. Skatteverket agerade och sags under lang tid som en myndighet som
kontrollerade ifall de uppgifter medborgarna ldmnade in var korrekta. Idag &r rollerna ombytta.
Skatteverket sammanstéller uppgifter och skickar till medborgarna for att de skall kontrollera att
Skatteverket har rétt information.

VTT och offentlig tjéinsteinnovation i néitverk

Tillsammans med ett antal aktorer som hade ett gemensamt utvecklingsmal, studerade VTT hur
lirandet mellan de olika organisationerna kunde stodjas och forstas.> Frutom de konkreta
resultaten visade projektet att det &r centralt att det finns aktdrer som tar pa sig en roll for att
koordinera eller driva ldrandeprocesserna i nitverket.

Landstinget i Virmland och design som strategi

Landstinget i Varmland startade nyligen en testbddd for patientnéra innovationer, med en
uttalad ambition att 4stadkomma inbaddad designkompetens i landstingets verksamheter.
Testbadden ar tatt knuten till landstingets olika lednings- och styrningsprocesser. Om
ambitionerna blir verkliga kan man drista sig till att siga att landstinget anstéllt en designchef.

Region Uppsala och Antrop informerar och utvecklar designkunnande

Region Uppsala har precis avtalat med Antrop om att genom en informatoérsprocess driva
utvecklingen av kunskap och kompetens om design for tjdnster och designtdnkande i
regiongemensamma utvecklingsprojekt.

8 http://www.sintef.no/home/Press-Room/Research-News/Visual-language-will-result-in-better-services/

8! Burns, C., Cottam, H., Vanstone, C. & Winhall, J. (2006). RED PAPER 02: Transformation Design. British Design
Council

%2 http://www.naplesforumonservice.it/uploads//files/Kallio%2C%20Lappalainen.pdf
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5.4 Halso- och sjukvard

5.4.1 Designmetoder

Utmaningar, mdjligheter och hinder for en transformering av marknader och tjénster inom vard
och omsorg har fatt mycket stor uppmérksamhet. Utbudet av rapporter, nétverk, fora, events,
teknikutveckling, case, testbédddar etc. &r knappast ens dverblickbart. Drivkrafterna for de
offentliga aktorerna, framst sjukvérden, och hur den kan organiseras och effektiviseras, liksom
teknikutvecklingen (e-hélsa), har penetrerats ingdende och far fortsatt och 6kad uppmérksamhet
vérlden over. Vard- och omsorgssektorn innehdller sjilvfallet ocksa en stor del produkt-
innovationer, inte minst lakemedel och tekniska hjdlpmedel.

I en webbinarieserie inom omradet design och hilsa har inslagen fokuserat pa hur design med
anvindarperspektiv och -involvering kan ga till.” Webbinarierna innehaller en rad exempel,
hidmtade fran England, USA, Tyskland och Sverige. Serien har kompletterats med
dokumentation, som rapporten Design av tjdnster inom hdlsa, vdard och omsorg — en
kunskapséversikt.** Rapporten ger en god bild av vilka metoder som springer ur olika
designansatser samt ger ett antal exempel pa var metoderna har tillimpats, i Sverige och i andra
lander. Listan kan létt goras langre.

Foljande &r ett axplock av referenser till “verktyg” for medskapande inom omréadet hilso- och
sjukvard. Urvalet &r avsett att dels representera olika typer av metoder, dels sétta in dem i en
”logisk” ordning (jfr designprocessen i kap. 5.2).

» Kartldgga och prioritera omraden dér anvéndaren anser att relationen med forvaltningen
behdver utvecklas (se ex.vis det franska DGME®)

* Komma dverens om vilka (0msesidiga) véirden man vill uppna (se ex.vis Toolkit for
sjukhusledning®)

*  Gemensamt utforska mojligheterna genom scenarier, “’beréttelser fran framtiden” och
formulera malbilder (se ex.vis neonatal vard i USA®")

*  Gora urval av anviandare och méten med forvaltningen, och identifiera ex.vis personas
(anvandarkaraktérer) och lead users, det vill sdga anvidndare som hittar 16sningar pa sina
egna problem (se ex.vis C3N®®)

* Konsekvent anvinda upplevelser och story telling (inkl pedagogik for diskussion och
reflektion) som metod for bade profession och anvidndare, genom ex.vis
(foto/film)dagbdcker, plattformar pa nétet, mobilen som sensor etc (se ex.vis Patient
Stories®™)

% www.vinnova.se/sv/Var-verksamhet/Innovationskraft-i-offentlig-verksamhet/Webbseminarieserie-varen-2013/

8 Design av tjdnster inom hdlsa, vard och omsorg — en kunskapséversikt, Vinnova, SKL, Innovationsradet, SVID.
Underlaget framtaget av Capire/HCM. Juni 2013

65 La direction générale de la modernisation de I’Etat. Direktoratet samlar flera ministerier i arbetet med
moderniseringen av fransk offentlig sektor med tydligt fokus pa tjansteinnovation med brukarperspektiv
(medborgare, foretag)

% Centre for Innovation in Health Management, University of Leeds, www.cihm.leeds.ac.uk

87 Cherouny PH, Federico FA, Haraden C, Leavitt Gullo S, Resar R. Idealized Design of Perinatal Care. THI
Innovation Series white paper. Cambridge, MA: Institute for Healthcare Improvement; 2005

%8 Collaborative Chronic Care Network — C3N, http://c3nproject.org/

% www.patientstories.org.uk
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*  Ge transparent feed back; anvindarna i form av egna erfarenheter och utfoérarna i form av
hur synpunkterna har tagits om hand (se ex.vis Patient Opinion’")

* Utbilda ledare bland anvéndarna s att de kan delta i utvecklingsprocessen, och @ven hjélpa
andra brukare (se ex.vis Patient Leaders’")

5.4.2 Effekter

I webbinarieserien inom omradet design och hélsa, som hénvisades till ovan, finns manga
resonemang om vilka effekter design med anvéndarperspektiv kan ha, for anvindare, profession
och anhériga.”” Den kompletterande rapporten visar exempel pa direkta och indirekta vinster (se
fig. 6), for anvindaren, utféraren och samhéllet, som har uppnétts vid anviandarcentrerade
designprojekt. ® Vinsterna” representerar hela skalan fran output till outcome och impact
enligt modellen for en insats-/mallogik som vi redogjorde for i avsnitt 4.1.

Figur 3 Exempel pa direkta och indirekta vinster av design med anvéndarperspektiv"
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- Okat deftagande i arbetslivet
= Okad salutogen onenternng

- Lagre skattekostnader

information

Vinster
for
landsting &
kommuner

= Lagre kostnader

- Farre lakarbesak

= \ard pa ratt niva

- Lagre kvalitetsbristkostnader

= Kortare vardtider

= Minskad lakemedelskonsurntion

5.4.3 Exempel

Anvindarorientering och -involvering, som mal och strategi, forekommer pa alla nivaer, som
nationella strategier och enstaka projekt. Vi véljer hér att exemplifiera med négra av de mer
overgripande.

Putting Patients First, NHS England

Verksamhetsplanen for den brittiska hélso- och sjukvérden, National Health Service England
(NHS), for de nirmaste dren (2013-16) gar under namnet Putting Patients First.”” Den syftar till

70 www.patientopinion.org.uk

7! http://centreforpatientleadership.com/

2 www.vinnova.se/sv/Var-verksamhet/ Innovationskraft-i-offentlig-verksamhet/Webbseminarieserie-varen-2013/
3 Design av tjdnster inom hdlsa, vird och omsorg — en kunskapséversikt, Vinnova, SKL, Innovationsradet, SVID.
Underlaget framtaget av Capire/HCM. Juni 2013

™ Ibid.

32


http://www.patientopinion.org.uk/
http://centreforpatientleadership.com/
http://www.vinnova.se/sv/Var-verksamhet/Innovationskraft-i-offentlig-verksamhet/Webbseminarieserie-varen-2013/

att visa hur NHS’ dtagande om transparens och att 6ka patientens inflytande 4r fundamentalt for
att forbattra varden. Planen innehdller 11 mal med indikatorer for styrning och uppf6ljning, med
fokus pé anvéndare, anhoriga och professionen i syfte att sdtta ménniskan i centrum.

Tabell 4 NHS’ elva mal i verksamhetsplanen Putting Patients First

1. SATISFIED PATIENT

2. MOTIVATED POSITIVE STAFF

3. PREVENTING PEOPLE FROM DYING PREMATURELY

4. ENHANCING QUALITY OF LIFE FOR PEOPLE WITH LONG TERM CONDITIONS

5. HELPING PEOPLE TO RECOVER FROM ILL HEALTH OR INJURY

6. ENSURING PEOPLE HAVE A POSITIVE EXPERIENCE OF CARE

7. TREATING AND CARING FOR PEOPLE IN A SAFE ENVIRONMENT; AND PROTECTING THEM FROM
AVOIDABLE HARM

8. PROMOTING EQUALITY AND REDUCING INEQUALITIES IN HEALTH OUTCOMES

9. NHS CONSTITUTION RIGHTS AND PLEDGES

10. BECOMING AN EXCELLENT ORGANISATION

11. HIGH QUALITY FINANCIAL MANAGEMENT

Till mélen finns en detaljerad strategi (jfr insatslogik), som beskriver hur malen ska nas. Den
innebdr en omdaning pé djupet av organisering, ersittning, bemanning, ledarskap etc. NHS
England har redan tidigare pé bred front lanserat ’co-production’ och ’experience-based design’
och har pé ett strukturerat sétt publicerat en méngd rdd och checklistor for olika utvecklings-
situationer.”® Dessa forhallningssitt och verktyg ingér som en del i verksamhetsplanen:

"Building on the achievements made to date, we will enable patient & public voice and
insight to be routinely used in the planning and delivery of services. We will do this by
providing high quality advice, tools and training on evidence-based methods of gathering
and using insight to gain a better understanding of the wants and needs of people from

across society and a range of groups, including disadvantaged groups.”””

Skansk livskraft, Region Skine

Ett svenskt exempel som pa ett likartat sétt som NHS arbetat med att fordndra styridé och
styrprinciper dr Region Skéanes beslut om Skansk livskraft, som sétter fokus pa en patient-
fokuserad hilso- och sjukvérd. Beslutet, som togs 2003, innebér att det samlade utbudet av
hilso- och sjukvard och tandvérd ska utvecklas och erbjudas utifran ett tydligt medborgar- och

75 http://www.england.nhs.uk/wp-content/uploads/2013/04/ppf-1314-1516.pdf

78 http://www.england.nhs.uk/ourwork/qual-clin-lead/nhsiq/

7 Putting Patients First. The NHS England business plan for 2013/14—2015/16. http://www.england.nhs.uk/wp-
content/uploads/2013/04/ppf-1314-1516.pdf, s 32
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patientperspektiv. Det innebér bl.a att tjédnsterna ska hallas samman ’sémlost” Gver
organisationsgranserna och vara viardeskapande for patienten, vilket ocksa blir en grund for
ekonomisk erséttning i verksamheten. Visionen dr en hélso- och sjukvérd som préglas av ett
utbrett servicetdnkande med ett starkt fokus pa patientens individuella upplevelse, och dir
patienten 4r en uttalad medaktor.”

Till beslutet har knutits dels ett antal forskningsprojekt’, som Radet for kommunalekonomisk
forskning och utbildning (KEFU) driver. Dels utvecklingsprogrammet Patientprocessorienterad
vard, som tagits fram av Utvecklingscentrum vid Region Skéane. Det senare finns dokumenterat
i flera rapporten, av vilka den senaste innehaller beskrivning av en designbaserad utvecklings-
process.*® Utvecklingscentrum ligger ocks4, i likhet med NHS, 16pande pa sin webbsida ut
modeller och verktyg liksom lankar till andra sidor som har relevanta modeller och verktyg for
de som vill arbeta ur ett patientprocessorienterat synsitt."’

Handlingsprogram for God vird, Vistra Gotalandsregionen

Ytterligare ett exempel ar Vistra Gotalandsregionen som har tagit fram en handbok for
erfarenhetsbaserad verksamhetsutveckling med fokus pa patientens kénsloméassiga upplevelser
av métet med varden.® Inspiration har himtats fran NHS arbete med experience-based design
och ska anvindas inom utforarforvaltningarna for att realisera patientmedverkan s som det
uttrycks i regionens handlingsprogram for God vard.*’ Handlingsprogrammet, som ska foljas
upp och revideras arligen, innehaller inriktningsmal, métbara kvalitetsmal och atgérder med ett
genomgdende patientfokus och bygger pa Socialstyrelsens foreskrift om ledningssystem for
systematiskt kvalitetsarbete.™

5.5 Stadsplanering

5.5.1 Designmetoder

Att involvera medborgare fick insteg inom samhalls-/stadsplaneringen redan pa 1960-talet. Krav
pa 6kad Oppenhet, insyn och inflytande var en del av tidsandan samtidigt som kommunsamman-
slagningar och befolkningsokning skapade behov av nya metoder f6r ndrmare kontakt mellan
politik och medborgare. Sedan 1987 ars plan- och bygglag (PBL) 4r medborgarens inflytande,
inte bara som mark- och fastighetsidgare, en lagstadgad del av planprocessen, vilket har stérkts
ytterligare i samband med att lagen har reviderats.™

78 Skdnes héilso- och sjukvdrd i tidsperspektivet 2020. Utkast. Region Skane, 30 maj 2012

™ http://www.kefu.se/forskning/stratforsk/skansliv

8 Nilsson, F. Patientprocessorienterad vird. Din vigledning till mer vilmdende och néjdare patienter. Region
Skane, Utvecklingscentrum, 2013

81 http://www.skane.se/sv/Webbplatser/Utvecklingscentrum/Forbattringsarbete2/Metodik-och-angreppssatt/

82 Ringheim, A, Patriksson, A, Jenssen, W. Ténk om i 4 steg. Sd kan patienter och personal utveckla varden
tillsammans. En handbok i 4 steg for erfarenhetsbaserad verksamhetsutveckling. Viastra Gotalandsregionen, maj 2011
8 Handlingsprogram for God vird. Vistra Gotalandsregionen 2012-2013. Beslut av Regionstyrelsen 24 april 2012
8 Socialstyrelsens foreskrifter och allminna rad om ledningssystem for systematiskt ledningsarbete. SOSFS 2011:9
8 Fér oversikt och diskussioner om medborgarinflytande i planeringsprocessen se ex.vis Bliicher G, Graninger, G
(red.) Planering med nya forutséttningar. Ny lagstifining, nya vdrderingar. Linkoping University Electronic Press,
2006 Henecke, B, Khan, J. Medborgardeltagande i den fysiska planeringen — en demokratiteoretisk analys av
lagstiftning, retorik och praktik. Arbetsrapport 2002:1, Lunds universitet, sociologiska institutionen, 2002.
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Okade krav p4 hallbar utveckling, sivil ekonomisk som social och miljomissig, har satt fornyat
fokus pa medborgardialog som verktyg for att ta tillvara lokala erfarenheter och framja
delaktighet och helhetsperspektiv. Drivkrafter dr bl.a de snabbt vixande stdderna, med
utmaningar som klimathot, bostadsbrist, trafikinfarkter och vidgade sociala klyftor, behovet att
socialt kapital och miljomaéssig férnyelse i miljonprogramomraden, och betydelsen av
tillgdnglighet och service dven i mer glesbefolkade omraden. Liksom inom hélso- och sjukvard
(se kap. 5.4) handlar utvecklingsbehoven om systemsyn, samverkan mellan offentliga och
privata intressen, medborgardialog och experimentell verksamhet och nyténkande.

Delegationen for hallbara stider har under sin projektperiod 2008-2012 stdttat och sammanstéllt
erfarenheter fran en rad utvecklingsprojekt med fokus pa hallbar stadsutveckling,®
Delegationen ger, i bade projektportfolj, lankportaler, exempelsamlingar och publikationer, en
omfattande inblick i metoder och erfarenheter som kan bidra till skapandet av miljomaéssigt,
socialt och ekonomiskt héllbara stdder. Delegationen framforde ocksé i sin slutrapport att den
sociala dimensionen, och utvecklingen av medborgardialoger, hade blivit alltmer frekvent i de
ansokningar om projektbidrag som delegationen erhallit.®’

Nedan refererar vi till ndgra av de metoder/-steg som anvénds fér medborgardialog inom hallbar
stadsplanering. Metoderna illustrerar hur anvéndarperspektivet paverkar designen av savél de
fysiska miljoerna som den offentliga tjinsten samhélls-/stadsplanering och anknyter till
illustrationen av designprocessen i kap. 5.2.

* Tydliggora kontext och systemsyn, ex.vis genom SWOT-analyser, cultural planning,
vérdebaserad planering eller DIVE-analys (describe, interpret, value, enable) (se ex.vis
projekten i Cultural planning Laboratory™ och samhillsomvandlingen av Kiruna™)

*  Visionstriffar och skisser med stod av metoder som ex.vis charette, community planning,
world café, open space, idéverkstad eller framtidsverkstad (se ex.vis projekt i Upplands
Visby” Uppsala och Gillivare®")

* Beskriva existerande kvaliteter, problem och utmaningar och ge forslag pa handling.
Dialogmetoden kan vara ex.vis fokusgrupper, studiecirklar/arbetsbocker, story telling och
gaturer (se ex.vis projekt i SKLs satsning pa medborgardialoger’® och Hallbara-projekten;
Jirva, Rosengard, Alidhem®)

*  Visualisering genom ex.vis utstillningar, pedagogiska bilder som interaktiva och 3D-kartor,
imagindra geografier, tid- och rummatris, urban games, pristavlingar och liknande (se ex.vis

% Delegationen tillsattes av regeringen med uppdrag fran 2008 till 2012. Se dels
http://www.hallbarastader.gov.se/Bazment/hallbarastader/sv/delegationen.aspx, dels http://www.hallbarstad.se

87 Se ex.vis Slutredovisning av Delegationen for hillbara stiders verksamhet. SOU M 2011:01. Delegationen for
héllbara stader, 18 december 2012

8 http//www.culturalplanninglaboratory.se Projektet involverar 10 kommuner i Vistra Gotaland som fir inspiration
och processtod pa plats.

% Ex.vis Sjoholm, J. Forestdillningar om stadsomvandlingens Kiruna. Masteruppsats 2010:10. Goteborgs universitet,
Institutionen for kulturvard, 2010.

% Forma Viisby Sjostad. Community Charrette Report 6-13 oktober 2011. Upplands Visby kommun, People Owned
och jtp. Januari, 2012

' Om att flytta en stad — City Move Interdesign 2009. Sammanstillning av ett designprojekt med en internationell
workshop i Géllivare 2009. SVID, 2009

°2 Ex.vis rapporten Medborgardialog som resurs vid tjdinsteutveckling. Sveriges Kommuner och Landsting, Rapport
nr 6,2011.

% http://www.hallbarastader.gov.se/Bazment/hallbarastader/sv/investeringsprojekt.aspx
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projekt i Mistra Urban Futures, som Hammarkullen®®, och program som Mina kvarter”,
CityPlanner/Min stad’ och Participatory Chinatown’’)

* Tyckardialog, testcafé, internetforum, mobilenkéter, videokiosk, e-paneler,
medborgarbudget, och omrostningar som direktreklam eller pa nitet, eller som
mentometrar, med fasta eller 6ppna fragor och formulér. Kan fungera bade som
idéinventering och som “remiss” och feed back for mer férdiga forslag (se ex.vis Malmo,
Huddinge, Eskilstuna, Gotland)

5.5.2 Effekter

Uttrycken for resultat och effekter av medborgardialog i stadsplaneringen &r snarare av retorisk
karaktdr dn faktiska méatvarden. I forskningen férekommer ocksa foljande diskussioner om
skiljelinjen mellan teoretiska och faktiska virden av en medborgardialog.

* Iteorin kan demokratin 6ka, men i praktiken finns det risk for att det bara dr de som kan och
vill delta som uttrycker sina intressen.

* Iteorin kan planen komma att vila pa ett béttre kunskapsunderiag, men i praktiken kan
medborgarnas kunskaper ha svért att matcha eller f4 genomslag hos professionen.

* [ teorin kan effektiviteten 6ka, men i praktiken kan dialogen upplevas som att den gor
planprocessen administrativt och ekonomiskt ineffektiv.

Kopplingen mellan dialogerna och de fardiga planerna/objekten &r ofta otydliga, liksom
sambanden mellan olika virden (ekonomi, socialt, milj6) och hur dessa kan skapas och
kalkyleras/mitas. Pa senare tid har dock ett antal satsningar tillkommit med utgangspunkt i
behovet av att kunna f6lja upp och virdera effekter av medborgardialog i planprocessen, och
vilka faktorer i processen som kan bidra till 6nskade resultat.

Sa tog ex.vis Delegationen for hillbara stdder under viren 2011 tillsammans med Stockholms
stad initiativ till ett ndtverk, Stadsbyggnadsdialogen, kring fragor om medborgardialoger vid
s‘[adsutveckling.98 Natverket har ocksa, tillsammans med Mistra Urban Futures, initierat en
kartldggning av forskning om vérdet av dialoger i tidiga skeden, ex.vis tidseffektivitet pa sikt,
kvalitet i dialogen, social hallbarhet m.m.

Boverket har i uppdrag att under perioden 2013-2017 {6lja, dokumentera och stddja projekt som
beviljats medel fran Delegationen for héllbara stider. Uppdragsmyndigheterna (forutom
Boverket dr dessa Riksantikvariedimbetet, Formas och Arkitekturmuseet) har ambitionen att
berika detta arbete genom att sarskilt lyfta fram kulturella och sociala aspekter, i syfte att sprida
gjorda erfarenheter.

I de tre investeringsprojekten Hallbara Jirva, Hallbara Rosengérd och Hallbara Alidhem har
forskare fran KTH utforskat fragan om social hallbarhet, vilket har lett till 6nskemél om
uppfoljningssystem for sociala effekter. Tanken &r att detta skall komplettera motsvarande

°* Ex.vis "Den ldrande staden”, ett projektarbete inom MISTRA Urban Futures om hur delaktighet och lrande kan
utvecklas i stadsutvecklingsprocesser. http://urbanempower.se/

% hitp://www.byggtjanst.se/For-alla/Hallbar-upprustning-av-miljonprogrammet/Det-har-ar-Mina-Kvarter/

% http://minstad.goteborg.se

7 http://participatorychinatown.org/

8 http://planeringsbloggen.wordpress.com/2013/01/02/stadsbyggnadsdialogen-del-1-inledning/
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system for klimateffekter. En siddan uppféljningsmodell tas nu fram i samarbete med Orebro
universitet.

OECD genomfor for ndrvarande studien Green Cities Programme med syftet att finna
framgéangsfaktorer for hur urban gron tillvaxtpolitik och héllbarhetspolitik kan bidra till att
forbéttra de ekonomiska resultaten och miljokvaliteten i stdder och ddrmed Oka stidders bidrag
for nationell tillvéxt, livskvalitet och konkurrenskraft. Stockholm é&r en av de stdder som ingar i
studien.

Det sista exemplet &dr en dversikt 6ver plus- och minusvirden av medborgardialog i
stadsplaneringen, testade i en fallstudie i Nacka kommun, vilka redovisas i en masteruppsats
fran KTH.”

Tabell 5 Varden av medborgardialog i stadsplaneringmo

POSITIVA VARDEN NEGATIVA VARDEN

GER LEGITIMITET AT FRAMTAGNA PLANER GOR PROCESSEN MINDRE EFFEKTIV

OKAR MEDBORGARENS ACCEPTANS FOR MEDFOR OKADE KOSTNADER

FORANDRING

EFFEKTIVISERAR PLANPROCESSEN URVALET BLIR SALLAN JAMSTALLT OCH
REPRESENTATIVT

GER MEDBORGARE FORTROENDE FOR EJ KOMPATIBELT MED REPRESENTATIV DEMOKRATI

TJANSTEMAN OCH POLITIKER

STARKER MEDBORGARENS INFLYTANDE | FOKUSERAR OFTA PA EGENINTRESSEN OCH

SAMHALLET KORTSIKTIGA ONSKNINGAR

STARKER LOKALT ENGAGEMANG OCH ENGAGERAR MESTADELS NEGATIVA ROSTER SOM

ANSVARSTAGANDE MOTSATTER SIG FORANDRING

UTGOR ETT NODVANDIGT KOMPLEMENT TILL OKAT DELTAGANDE UNDERMINERAR |

DEN REPRESENTATIVA DEMOKRATIN FORLANGNINGEN PLANERARENS PROFESSIONELLA

KUNSKAPER OCH BEDOMNINGAR

5.5.3 Exempel

Som har ndmnts tidigare i detta avsnitt har anvdndarorientering och -involvering, haft en plats i
stadsplanering under lang tid, och sedan mer &n 25 &r ocksé som en lagstadgad del av
planprocessen. Exempel pé projekt och insatser som visar pd metoder for medborgardialog ar
ocksa vildigt ménga. En mycket stor andel fokuserar pa utformningen av specifika objekt och
enskilda delar av processen, frimst den inledande (idéinventering, visioner etc). Detta snarare
an att involvera medborgarna “hela vigen”, i samhéllets/stadens funktionalitet, eller att
planeringsprocessen som helhet forandras. Kopplingen mellan dialogerna och de fardiga
planerna/objekten &r ofta otydliga, liksom sambanden mellan olika viarden (ekonomi, socialt,
miljo) och hur dessa kan skapas och kalkyleras/méitas. Négra satsningar har dock tagit ett mer
omfattande grepp.

? Rydberg Akesson, C. Dialog om staden — en studie om medborgardialogens roll och betydelse for
stadsplaneringen i Nacka kommun. Examensarbete 30 hp. KTH, Institutionen for samhéllsplanering och miljo,
Stockholm 2012

19 Ibid.
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Den Goda Staden/Alvstaden, Goteborgs stad

I sin oversiktsplan for 2009 uttryckte Goteborgs stad en vision om Den Goda Staden. Dérefter
(okt 2012) har kommunfullméktige antagit visionen Alvstaden. Nyckelord dr “inkluderande, tit,
gron och dynamisk™ for att spegla stravan efter hallbarhet. Staden har hér tagit ett samlat grepp
om medborgardialog och stadsutveckling med syfte att férdjupa demokratin. Rétten till dialog,
och aterkoppling pa denna, ror inte bara traditionella stadsplaneringsfrdgor utan forslag som
direkt och i betydande grad ror stadens/stadsdelens invénare. Detta innebér dven att samtliga tio
stadsdelsforvaltningar formellt har fatt ett utokat uppdrag.

Medborgardialog har anvénts bade i visionsarbetet och i projekt for utformning av enskilda
stadsdelar. Staden har anvént den s.k. dialogtrappan (’ladder of participation’) ursprungligen
utvecklad av forskaren Sherry Arnstein'”', men hir modifierad av Sveriges Kommuner och
Landsting (SKL) 2009.'"

Figur 4 Ladder of participation’, S. Arnstein (vad), modifierad av SKL (hd)

8 | CiizenContrd | |
Degrees of
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6. Partner ship
5. Placati

z c_n Degrees of
4 C ensultation iokegism
3. Infccrming L FONSULTRTION
: Tl_lerap}_' N onparticipation
L. Manipulation

Eftersom stadens ansats dr bred finns det ocksé en omfattande provkarta pd metoder som har
anvénts for att hantera dialogen med medborgarna. Négra axplock &r work-shops,
dialogmoten, torgmdten, intervjuer, framtidsvandringar, metoder for att illustrera
kvaliteter, visionsarbete med arkitekturpedagoger, studiematerial, kapacitetsbyggande
processer, sociala medier etc.'”

I det s.k. Alvrummet, ett hus tillignat utvecklingen av Goteborg, stills forslag och
planer ut och stadsutvecklingsfragor kan debatteras. Rummet kan dven “besokas” som
blogg, pa Facebook, Twitter och Youtube. Vidare finns tjinsten Min stad, baserad pa en
fotorealistisk 3D-stadsmodell dér stadens invanare (genom Facebook) interaktivt kan
utforska staden, skapa inldgg och publicera egna byggnadsforslag i 3D. Inkommet
material kommenteras inte, utan syftar till inspiration. Géteborg utvecklar ocksa, med

19" Arnstein, S R. 4 ladder of citizen participation. Journal of the American Institute of Planners 35(4):216-24, 1969.
128e rapporter frén projekt Medborgardialog, Sveriges Kommuner och Landsting:

11 tankar om medborgardialog i styrning (2009), IT-verktyg i demokratins tjdinst (2010), Medborgardialog som del i
styrprocessen (2011).

18Se ex.vis Astrom, J, Brorstrém, S. Medborgardialog Centrala Alvstaden. Mistra Urban Futures. Chalmers resp.
Dialog om framtidens dlvstad, projektet Centrala Alvstaden, Goteborgs stad, okt 2012.
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stdd av VINNOVA, en innovationsplattform for héllbar stadsutveckling (programmet
Haéllbara attraktiva stdder) 1 syfte att skapa en arena dér nya innovativa l6sningar kan
testas och visas upp.

Goteborgs stad har ocksa tagit fram ett verktyg for sociala konsekvensanalyser 1
stadsutvecklingen.'” Modellen kan sigas utgora en flerdimensionell form av insatslogik (jfr
kap. 4.1) med sérskilt fokus pa social hallbarhet.

Figur 5 SKA — Analysverktyg for sociala aspekter i planeringsprocessen
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Killa: Géteborgs stad.

Konflikter och méjliga synergier mellan olika hallbarhetsvarden (framst sociala och
ekonomiska) och hur stadens vision ska kunna realiseras i praktiken, med konkreta métt och
kalkylmetoder, har utforskats i en examensuppsats frin Chalmers.'”

Arhusmodell for medborgardialog, Danmark

Redan 2004 beslutade kommunen om Arhusmodel for borgerindragelse. Den innehéller atta
principer om kommunens skyldighet och medborgarnas réttigheter till dialog kring strategier,
planer och projekt med vésentliga konsekvenser for medborgarna. Principerna f6ljs upp och
utvirderas arligen. Modellen har anvénts som utgangspunkt for ett antal experimentella dialoger
i fornyelsen av olika omraden i staden (stora projekt d&r Godsbanan och Urban Mediaspace) och
med en tydlig kulturell infallsvinkel ("kulturproduktionscentrum’). Dialogméten (de s.k. 12 till
middag”, som ocksa filmades och lades ut pa webben), spel, interaktiv hemsida, offentliga

194 K artan finns pa http://goteborg.se/wps/wem/connect/06bd9a43-c3a9-477a-9381-
cf3bc9172fe1/OPA_sartryck_SKA.pdf?MOD=AJPERES

195 Soderberg, M. Stadsutveckling med ekonomisk héillbarhet. Den socialt héllbara staden, en lonsam investering?
Examensarbete i arkitektur 30 hp. Chalmers tekniska hogskola, Institutionen for Arkitektur. Goteborg, 2012.
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mdten, workshops, dppet hus, framtidsvykort och vandringar har varit nagra av de metoder som
har anvénts. Nagra resultat som man efterstravar ar att fa ny anviandning for tomma/lamnade
ytor, att enklare komma till beslut, att 6ka innovationskraften och det privata engagemanget.

Byggemenskap (Baugemeinschaften), Tyskland

Begreppet innebar att flera personer sluter sig samman och agerar byggherrar. I Tiibingen, dar
konceptet har sitt ursprung, finns ett 90-tal sddana gemenskaper, men éven en aktiv marknads-
foring som en del i planeringsprocessen och en grannskapsférening med centrum i medborgar-
huset. Konceptet har spridit sig i hela Tyskland, och har visat sig leda till, forutom lagre
byggkostnader, en kombination av egenmakt och individualitet, och en gemenskap mellan
deltagarna bade under planeringen och en tillhorighet och 6msesidigt ansvar darefter.

Listening to Toronto, Kanada

Toronto inforde 1 borjan av 2000-talet en struktur som innefattar medborgardialoger i form av
tydliga processer for beslut, konsultation och kommunikation. Strukturen innefattar dven
medborgarbudget, d.v.s medborgarna involveras i framtagandet av kommunens budget. Ett
farskt exempel inom omradet &r en analys av tweets i Kanada for att f4 en uppfattning om hur
kanadensarna uppfattade sin trafiksituation. Toronto-borna var de mest engagerade och sdnde in
10.000 tweets under 11 méanader. Det gav bade innovativa uppslag till hur transportsystemet
skulle kunna utvecklas, men ocksé inblick i vilka kostnader som medborgarna sig forknippade
med icke fungerade trafiklosningar.

Urban Renaissance Programme, England

Till f6ljd av ekonomisk nedgang sedan 70-talet lanserade Yorkshire Forward 2001 ett Urban
Renaissance Programme for stdderna i regionen, av vilka Scarborough var en av de forsta att
delta. Over 1000 personer deltog i en community planning weekend som bildade underlag for
en langsiktig strategi och ett handlingsprogram. Ett stort investeringskapital genererades (20
miljoner pund offentligt och 200 miljoner pund privat) och en lang rad forbattringar av den
fysiska miljon genomfordes liksom etableringar av en foretagspark, hotell och 8 % vinstokning i
besoksniringen. I Scarborough ingér numera att alla nimnder ska ta fram en hallbarhetsstrategi
med utgangspunkt i vad medborgarna anser &r viktigt (Scarborough Urban Area Forum).
Strategin tas fram av ett lokalt strategiskt partnerskap, bestdende av aktorer fran bade offentlig,
privat och ideell sektor. Medborgarna kan ventilera sina synpunkter, och rosta, bade dver nétet
och pé 6ppna moéten, pa vilka kommunala projekt som ska finansieras.

5.6 Destinationsutveckling

5.6.1 Designmetoder

Turism, besoksnéring, destinationsutveckling... Beteckningarna dr ménga pa den niring som
bade nationellt, regionalt och lokalt uppfattas som allt viktigare for attraktionskraft och
livsmilj6. Den ger bade ett eget och vixande bidrag till tillvéxten samtidigt som den ger
forutsittningar for tillviixt i andra niringar. Ar 2012 var den totala omsittningen niistan 275
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miljarder kr och exportvirdet 106 miljarder kr.'” I syfte att ta vara pa potential och drivkrafter
har regeringen bl.a skapat en myndighetsovergripande samverkansgrupp for destinations-
utveckling och okad tillviaxt inom besoksnéringen, och inréttat ett utvecklingscenter for
turismnéaringen.

Utmarkande for utvecklingen av en destinations attraktion och konkurrenskraft dr beroendet av,
forutom besokarna sjélva, en méngfald aktorer, privata och offentliga, lokala och externa.
Kundvérde uppstar genom en intrikat kombination av attraktioner, infrastruktur, servicefunk-
tioner, fysiska produkter, varumirke etc som sammantaget utgor sjéilva “affaren” och
ledarskapet av densamma, och dérmed arenan for designprocessen.'”” Utvecklingen av
besoksndringen har ocksé néra koppling till den fysiska planeringen dé den i hog grad bygger pa
och &r beroende av tillgang till byggnader, mark och vatten och dirmed maste avvigas mot
andra ansprék pd samma resurser. Den kan ddrmed inte fungera frikopplat fran offentliga
tjénster, varken i sin planering eller i sitt utférande.

Besoksnéringen i synnerhet dr erfarenhetsbaserad och kunskapen kopplad till enskilda foretag,
ofta med lag 16nsamhet. Besokarna 4 sin sida blir alltmer krdvande med forvantningar och
mojligheter ("e-tourism’, ’quality management’) att sjdlva kunna paketera upplevelsen. Ddrmed
ar besokaren forutom kund éven “innovatdr” och tjénsteutvecklare, och inte bara i sjélva
konsumtionsdgonblicket utan i hdg grad dven fore och efter. I den nddvindiga interaktionen,
savdl mellan utbudsaktdrerna som mellan dem och bestkarna, kan design bidra till innovation i
bade process (destinationsutveckling) och resultat (besoksmél) och bidra till ett lyft bade vad
avser upplevelse, hallbarhet och affiarsméssighet.

I det foljande ger vi exempel pa hur de olika stegen i en designprocess (jfr kap. 5.2, fig. 5)
utnyttjas for att involvera besokare i savil utvecklingsprocessen som i att dra nytta av sjédlva
besdksmalet.

* Tydliggora kvalitets- och urvalskriterier (estetik, service etc), val av brukare (lead eller
mainstream users), gora brukarrelaterade forstudier genom observationer, intervjuer,
fokusgrupper, mobil etnografi/sensorteknologi for att kunna visualisera touch points,
besdkarens egen utvirdering/ranking av upplevelser etc (ex. vis norska Vigverkets (Statens
Vegvesen) Turistvigprojekt, och Ares resp. Funisdalens plattformsarbete'*)

+  Idéworkshops, SWOT-analys, personas'”, anvindarscenarios, vandringar, hemliga
besokare, story telling, etc (ex.vis framtidens Bollebygd''’, Designa Norrbotten Nu''' och
projektet Drivkraft nya niringar med Gnosjéregionen, Gotland, Halland och Jamtland''?)

111

196 Pakta om svensk turism. Tillvixtverket, Fakta & statistik 2012, juni 2013

197 §e ex.vis Stickdorn, M, Zehrer, A. Service Design in Tourism. Customer Experience Driven Destination
Management. First Nordic Conference on Service Design and Service Innovation, Oslo, 24-26 november 2009
Miettinen, S. Designing the Creative Tourism Experience. University of Art and Design, Helsinki, 2007

198 Stromberg, P. Upplevelseindustrins turistmiljoer — visuella berdttarstrategier i svenska turistanliggningar 1985-
2005. Uppsala universitet, Konstvetenskapliga institutionen, 2007

1% som DINKs (Double Income, No Kids), Active Family, WHOPs (Wealthy, Healthy Older People)

"0 Jernsand, E M, Kraff, H. Bollebygds skatter. Masteruppsats. Hogskolan for design och konsthantverk, 2009

" Projektet har bedrivits av AB Centek vid Luled Tekniska Universitet

12 Samverkansprojektet finansierades av KK-stiftelsen 2008-2010 och syftade till framvixten av nya hallbara jobb
och foretag genom kunskaps- och kompetensutveckling inom design, upplevelser, kulturarv.

41



» Idéskisser, sommardesignkontor, tematisk konceptualisering, gestaltning, guest journey
mapping, story boards, mood boards som synliggor identitet, varumérkesplattform och
tillgénglighet for besokare (ex.vis Kolmarden/Vildmarkstema, Gotenetrakten/I Arns fotspér,
Island/Blue Lagoon'")

*  Visioner med handlingsplaner, prototyping, designbriefs, kartor/flygfoton

»  Utstdllningar, vernissage, forslagslada, blogg, webbpanel etc.

5.6.2 Effekter

Inledningsvis kan vi géra nagra noteringar. Destinationsutveckling 16per ofta enligt tvé linjer.
Dels utveckling av besoksmalet i fysisk bemérkelse, med fokus pa infrastruktur och mark-
resurser. Hér liknar designprocessen den inom stadsplanering, men brukarinvolveringen
adresserar ofta markégarna och deras intressen snarare dn besdkarna. Den andra linjen ror
utvecklingen av besoksmalet i meningen synligt, tillgéngligt och “kopbart”. Hér liknar
designprocessen mera den inom hélso- och sjukvard, med den skillnaden att man med brukare
oftare menar de foretagare och myndigheter som ska erbjuda tjdnsterna, dn de besdkare som ska
ta del av dem. Dessa forhdllanden sétter ramarna for mdojligheterna att méta effekter av
brukarinvolvering, d.v.s vilken typ av process ska brukaren involveras i, och vilken typ av
aktorer dr det som involveras.

De effekter, eller virden, som efterstrdvas inom besdksnéiringen &r sammantaget vanligen av tre
typer: ekonomiska, upplevelsebaserade (besokare, invanare) och miljémdssiga. Har foljer nagra
exempel pa metoder for att utvérdera en eller fler av dessa typer av resultat. Exemplen ar endast
ett axplock av ett stort antal verktyg med likartade ansatser och innehall. De indikatorer som
verktygen innehéller utvirderar i forsta hand resultat av tjdnsterna, inte effekter av design med
anvandarinvolvering. For det senare har vi i denna forstudie, som inte ar heltdckande, inte funnit
nagra referenser inom omrédet destinationsutveckling. Daremot kan hypoteser om effekter av
design stillas upp med hjélp av de resultatindikatorer som de olika metoderna nedan erbjuder.

* Scottish Enterprise initierade en utvirdering av utvecklingen pa sex destinationer, bl.a
Edinburgh, Glasgow och Loch Lomond. Utvérderingen fokuserade pa tre huvudfragor:
genomforandet av strategin, en beddmning av den forvéntade potentiella tillvixten pa
destinationerna, och en analys av hur de sex destinationerna presterade i jamforelse med
skotsk och brittisk turism i stort.

* Ett verktyg for att segmentera marknaden baserad pé vilka vérden olika segment efterfragar.
Varje marknadssegment virderas sedan i termer av forvintade ekonomiska resultat.'™*

* Det nationella projektet “Hallbar beséksndring” har skapats for att utveckla ett oberoende
och officiellt kvalitetssékringssystem for den svenska besoksnéringen.'"” Systemet ska
fungera for hela besdksnéringen, t ex boende, sevardheter, aktiviteter och evenemang och
beaktar savil faciliteter som service och héllbarhet. Systemet skall vara klart for nationell
lansering 2015.

'3 Svansson, E, Sigurjonsson A. Efficiency of user-driven innovation. Case: Lead user involvement in the Icelandic
travel industry — The Blue lagoon. Faculty of Business, Bifrost University, Iceland, september 2010.

41 ee, G, Morrison, A. & Leary, J. The economic value portfolio matrix: A target market selection tool for
destination marketing organizations, Tourism Management 27: 576-588, 2006

15 En satsning 2010-2014, initierad av Véstsvenska Turistradet, som genomfors tillsammans med Tillvaxtverket,
Visit Sweden och andra nationella och regionala turistorganisationer.
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*  En manual som véger samman flera omraden for att utvérdera kvaliteten pa
turistdestinationer och deras tjinster. Fokus ligger pa de fyra omradena géstndjdhet, lokala
turistforetags ndjdhet, lokalbefolkningens livskvalitet och miljomaéssig kvalitet, vilka méts
med 16 indikatorer. ''°

* Liksom i stadsplanering finns inom destinationsutveckling kritik mot att involvera brukarna
1 designprocessen. Vissa anser att resultat som kreativitet och affarsméssighet hammas av
att de ideal som tas som utgangspunkt for attraktivitet dr fér konservativa och
traditionstyngda. Andra menar istéllet att resultat som konstnérliga kvaliteter, eller den
miljomaéssiga uthélligheten, himmas av de affédrsméssiga intressena att locka fler besokare,
eller besokare med fel” intressen, och att de ursprungliga virdena riskerar att urvattnas.

Det finns ocksa de som ifragasitter om det inom besdksndringen gér att méta ex.vis brukarens
upplevelse da den ir ett resultat av intryck bade fore, under och efter resan, och &r kénslig for
sociodemografiska faktorer som élder, kon och kulturell bakgrund. Turism involverar ocksa
ménga olika typer av tjdnster under en och samma resa, vilka var och en kan upplevas pé olika
sdtt, bade positivt och negativt. Traditionella metoder for att méta effekter kan héir vara
otillrdckliga och nigra foresldr metoder som ex.vis story telling och andra kvalitativa sétt att

utforska destinationers immaterialvérden.'"”

5.6.3 Exempel

Som vi har ndmnt tidigare i detta avsnitt dr det i utvecklingen av destinationer och besoksmal
foretagen (utbudet) snarare dn besokarna (efterfragan), som omfattas av begreppet “brukare”.
Nagra citat &r typiska for vad aktorer och projekt vanligen avser med brukarinvolvering.

”| projektet ingar en marknadsanalys och kontakter med entreprendrer i Ianet for att se vilket

intresse som finns for att utforma produkter - bo, ata, géra, shoppa.”

"Nytankande i projektet ar det breda lokala samarbetet mellan naringslivet, foreningar,
kyrkan och kommuner, som samlas kring utvecklingen av respektive besdksmal.”

EU-kommissionen genomforde hosten 2009 en undersdkning av konsumenternas attityder till
turism.''"® Rapporten pekar pa brister och utmaningar bl.a med utgangspunkt i slutsatsen att
néringen har ett alltfor stort fokus pa produkt pa bekostnad av marknad. Den svenska nationella
strategin for héllbar tillvixt for foretag och destinationer i svensk besdksniring (2010) markerar
visserligen vikten av att finga besdkarnas 6nskemal och intressen, men det saknas beskrivningar
av hur niringen ska ga tillviga.'"”’

Det ér enklare att hitta explicita beskrivningar av hur anvindare (i meningen turister) involveras
i utvecklingen av webbplatser med inriktning pa turism, 4n i utvecklingen av destinationerna
och de attraktioner och virden som besoksmalet avser att erbjuda. Detta kan mdjligen vara ett

"6 4 Manual for Evaluating the Quality Performance of Tourist Destinations and Services. Manualen har utvecklats
av Rambdéll pa uppdrag av EU-kommissionen (DG Enterprise).

"7 Stamboulis, Y, Skyannis, P. Innovation strategies and technology for experience-based tourism. Tourism
Management, 24, 35-43, 2003

"8 Europeans and Tourism. EU-kommissionen, autumn 2009

"9 Nationell strategi — héllbar tillvixt for foretag och destinationer i svensk beséksndring. Svensk Turism AB, juli
2010.
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resultat av att IT har ett stort genomslag i destinationstjénster och att det elektroniska
granssnittet gor det enklare att fa information om och av brukarna. Men det kan ocksa vara en
funktion av att den typen av designmetoder och -kompetens ar vanligare i IT-branschen, som i
sin tur ofta &r tétt kopplad till utveckling av granssnitt for destinationers synlighet och
tillgénglighet.

Nedan ger vi dock exempel pé ndgra mer omfattande grepp, som innefattar manga olika insatser
och metoder for destinationsutveckling, liksom exempel pa utvirderingsverktyg som har testats
pa ett antal destinationer/upplevelser.

Hallbar besoksnéring, Nya Zeeland

Nya Zeelands strategi handlar inte frimst om att 6ka antalet besékare utan om att 6ka kvaliteten
och dirmed vérdet per besokare — en upplevelse i vérldsklass. En viktig utgangspunkt har varit
att ta reda pa vad som gor besdkarna nojda. Bland de ndrmare 100 strategiska initiativen ingar
Qualmark, ett partnerskap mellan stat och néringsliv. Qualmark 4r en nationell kvalitetsstimpel
som syftar dels till att hdja kvaliteten, hjilpa besdkare att vélja besoksmal, samt 6ka formagan
och intresset att f6lja upp besokarnas upplevelse, vilket i sig fungerar kvalitetshéjande. Metoden
har blivit vérldsledande som kvalitetssidkringssystem och anvinds dven for benchmarking. Ett
annat initiativ &r Regional Visitor Monitor (RVM), som &rligen publicerar bdde benchmarking-
rapporter och kvartalsvisa temarapporter for Nya Zeelands storsta turistdestinationer. Special-
studier sker av resetrender och olika marknadssegment i syfte att forsta vad som avgor
besokarens upplevelse och ndjdhet och hur den varierar mellan olika marknader och typer av
besokare. Vidare utvecklar man mdjligheterna att mota besokarna virtuellt for att utveckla och
testa tillgdngligheten till information och destinationer. Inte minst i redesign av webbplatsen
newzealand.com med utgdngspunkt i personas och visualisering av user journeys.

VisitEngland, England

I sin turismstrategi for 2010-2020 har England formulerat ett antal mal for hur destinationen kan
Oka vérdet av turism, bade for besdkare, ndringen och landet. Till malen hor ett antal action
plans, ex.vis for marknadsforing, vilket inkluderar verktyg for att forstd och méta marknaden.
Bland dessa ingér bl.a ett omfattande forskningsprojekt kring olika malgruppers resvanor och
upplevelser, insamling av marknadsdata, segmentering, personas, touch-points och customer
journeys och konceptualisering. En del i handlingsplanen &r ocksa *advocacy journeys’, och
’word-of-mouth’. Det innebér att anvinda oberoende konsumentforetradare, som besoker och
diskuterar Englands olika attraktioner genom att lyssna pa konsumenter online och offline.
Utifran det utvecklar man idéer om upplevelser och lampliga medier samt bygger relationer till
savil dedikerade ’tribes’, som den mera passiva publiken, vilka i sin tur blir en del av
ambassadorskapet och branschens innovationsformaga.

Vistarvet, Vistra Gotalandsregionen

Vistarvet bedriver ett omfattande regionalt arbete i regionens samtliga 49 kommuner och har
verksamhet pa atta besoksmal runt om i regionen. Vistarvets uppgift ar att tillgdngliggora,
levandegora och forvalta det rika natur- och kulturarvet i regionen. Uppgiften innebér att
tillsammans med samhillets Svriga aktorer definiera, genomfora och utveckla arbetet utifran ett
brukarperspektiv och pa ett langsiktigt héllbart stt.
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myServiceFellow

MyServiceFellow'* dr en app (prototyp), som togs fram for att mojliggéra mobil etnografi, och
i forlangningen bidra till konkurrenskraft och hallbarhet i europeisk turism.. Den gor det mojligt
for besdkarna att sjélva dokumentera och beskriva sin tjdnsteupplevelse, bland annat sina touch-
points, mitt i sjélva upplevelsen, vid planeringen, under resan och efter, dokumentera den i text,
bild, ljud eller video och betygsitta den. Genom att appen ocksé fingar datum, tid och GPS-data
ger den mojlighet att visualisera kundens hela resa, och ddrmed den komplexa tjanst som bidrar
till upplevelsen. For tjénsteleverantdren eller designern finns ett system dér man kan arbeta med
alla kunders dokumentation och de betyg de angett. Systemet har testats pa sa olika besoksmal
som St Anton, Gamla Linképings julmarknad, den finldndska vintersportorten Tahko, stadstur i
Antibes Juan Les Pins och Mougins, Forédldradagen pa the Hotel School i Haag, 6n Juist i
Nordsjon samt Hurtigruten.

120 myServiceFellow har kommersialiserats i verktyget Smaply.
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Pé policynivé, bade internationellt och nationellt, finns tydliga drivkrafter i riktning mot
designbaserade ansatser i utvecklingen av offentliga tjanster. I detta kapitel resonerar vi kring
hur designbaserade ansatser svarar mot de utmaningar som policy adresserar. Vi redogér dven
for nagra av de hinder som kan moéta inférandet av designbaserade ansatser.

I kap. 7 och 8 visar vi sedan pd VINNOV As mojligheter att, genom val av scenarier, strategier
och piloter, utveckla det svenska designféltet inom flera av de omrédden som policy pekar ut som
centrala for innovation och tillvéxt.

6.1 Drivkrafter

6.1.1 Den europeiska innovationspolitiken

I kommissionens rapport frén sitt European Design Leadership Board uttrycker man betydelsen
av design pa foljande satt:

“we have been inspired by our vision for design embedded, by 2020, in the innovation
systems of Europe and making a difference in society”

I rapporten identifierar kommissionen sex strategiska félt med sammanlagt 21 insatsomraden.
Av dessa dr fem strategiska falt och 14 insatsomraden (se kap. 7) av relevans for designbaserade
ansatser.

Differentiating European design innovation on the global stage
Positioning design within the European innovation system
Design for innovative and competitive enterprises

Design for an innovative public sector

[, T SO 'S T NS T

Positioning design research for the 21st century
Dessa har sedan omsatts i ett arbetsdokument dir man tydliggor en aktionsplan'?'.

6.1.2 Den nationella innovationspolitiken

Aven den nationella innovationsstrategin'** ger tydliga riktlinjer for anvindarinvolvering, i
utvecklingen av offentliga tjénster.

Ett gott fortroende hos medborgare, féretag och brukare for offentlig verksamhet ar centralt

for att samhallet ska fungera val. For att varda och starka ett sadant fortroende behover

121 http://ec.europa.eu/enterprise/policies/innovation/files/design/design-swd-201 3-380_en.pdf
'22 Den nationella innovationsstrategin. N2012.27. Niringsdepartementet, 2012.
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offentliga verksamheter fokusera pa anvandares olika behov av och férutsattningar for att
anvanda offentliga tjanster. Det kan innebara utveckling av nya satt att organisera och utféra
offentliga tjanster. | Sverige finns goda forutsattningar for offentliga verksamheter att dra

nytta av att involvera medborgare och anvandare.

I forlangningen pekar detta mot designbaserade ansatser som en viktig del i utvecklingen
satillvida att ett av deras framsta kinnetecken &r att “utga fran anvéndaren”. Det dr en av de
goda forutsattningarna som indirekt omndmns hér.

Eftersom design for tjénster, och den tradition av co-design som den foretrader, utgér fran att
alla aktdrer i en tjénstesituation &r resursstarka, dr en designbaserad ansats i sig ett sétt att varda
och stirka fortroendet. En sddan ansats nar dirmed lidngre &n till anvdndarinvolvering, och
mdjliggor flera andra ambitioner i innovationsstrategin:

Fortsatt utveckla kunskap samt god praktik for ledarskap och arbetsformer fér innovativa
arbetsplatser och en arbetsmiljé dar medarbetarnas kompetens, kreativitet och formaga att

arbeta gransodverskridande tas tillvara.

Utveckla forutsattningarna fér medborgare, anvandare och konsumenter att bidra till
innovation, bland annat genom att framja anvandardriven innovation och ett andamalsenligt,

effektivt konsumentstod.

Med utgéngspunkt i det ovanstdende pekar innovationsstrategin ocksa ut att Sverige behover
okat fokus pa nyttan av offentliga tjanster och data:

Fortsatt utveckla och intensifiera offentliga verksamheters arbete med att hitta nya l6sningar
och effektivare processer for att skapa storre nytta fér medborgare och det omgivande
samhaéllet, bland annat utifran resultatet av arbetet i Radet for innovation och kvalitet i

offentlig verksamhet.

Fortsatta utvecklingen av offentliga e-tjanster och éka majligheterna for privata aktorer att

utveckla nya tjanster, bland annat genom att tillhandahélla offentliga data.

Design for tjanster fokuserar pa nyttan i férsta hand, medan intern effektivitet eller valet av
kanal for tjdnstens genomforande kommer som en foljd av nyttan. Dérfor har designbaserade
ansatser en avgorande betydelse for att 16sa de trade-off problematiker som uppstar mellan den
forsta och den andra punkten. I relation till den andra punkten bidrar en designbaserad ansats till
att skapa plattformar for tjénsteinnovation, snarare dn bara den raa tillgdngen till data.

I innovationsstrategin skrivs vidare att samhéllsutmaningar kraver att offentliga verksamheter
samverkar i nitverk.

Offentliga verksamheters uppdrag ar att skapa ett val fungerande samhalle med god
livskvalitet for medborgarna. Darmed ar offentliga verksamheters arbete nara forknippat
med angelagna samhallsutmaningar (exempelvis inom miljo, hélsa och fattigdomsbe-
kampning) globalt, nationellt och pa regional och lokal niva. Komplexiteten i
samhallsutmaningarna gor att ansvaret for att koordinera utvecklingen av l6sningar inte kan

tas av enskilda aktorer. Darfor har offentliga verksamheter en viktig roll i att engagera
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aktérer med olika kunskap, kompetens och resurser i att samverka for att utveckla nya

I&sningar.

Design ar en av dessa kompetenser som behover engageras, men ocksa en av de kompetenser
som har god formaga att 6verblicka komplexitet, och att med detta som utgdngspunkt involvera
och engagera méanga andra kompetenser. Designers och designbaserade ansatser kan déarfor vara
nycklar for att astadkomma vérdeskapande nétverk.

Innovationsstrategin refererar ocksé pé flera platser till behovet av att stodja utvecklingen av
och tillgangen till innovationsframjande metoder och kompetenser hos offentliga aktorer. Syftet
ar att de starkare ska kunna fokusera funktion, nytta och effekter, dven av tjénster.

Fortsatt utveckla offentliga aktérers kompetens, metoder och natverk fér 6kad tillampning av

innovationsupphandling, inklusive funktions- eller prestandabaserade innovationstavlingar.

Fortsatt utveckla kompetensen hos offentliga stédaktorer att inom ramen for sina befintliga
uppdrag arbeta med immateriella tillgangar som en affarsstrategisk resurs och att arbeta
med manga olika former av innovation.

Utveckla mer samordnade offentliga innovationsstddjande insatser med starkare fokus pa
kundnytta och effekter. En viktig del i detta ar utvecklade former for att félja upp resultat och
effekter pa olika tidshorisont.

Aterigen har designbaserade ansatser en viktig roll i dessa strivanden da de i hogsta grad
erbjuder metoder for att visualisera och utveckla nytta av icke-fysiska resurser.

I regeringens strategi for 6kad tjansteinnovation'* preciseras ytterligare vad designbaserade
ansatser kan bidra med, inte minst i insatsomradena for anviandarorienterad innovation och for
kunskap om och kompetens i tjinstedesign.

6.1.3 Den svenska designagendan

Stiftelsen Svensk Industridesign (SVID) har i samverkan med ett stort antal aktorer tagit fram
en strategisk forsknings- och innovationsagenda for design. I det utkast som presenterades den
21 maj 2013 identifieras ett antal lagen, 6nskade och odnskade, for designsverige 2020. Det
onskade laget innebir att Sverige tar design pé allvar och agerar dérefter, i syfte att uppné en
starkare svensk konkurrenskraft. Allvaret innebér att medvetet anldgga ett starkt anvdndarfokus
i produkt- och tjansteutveckling, liksom att kunna erbjuda starka designutbildningar och stark
designforskning. Ett icke 6nskat ldge innebér att designmedvetna organisationer och ledare till
stor del finns utanfor det svenska samhéllet och att vardeskapande och konkurrenskraft sker pa
annat héll dn i Sverige.

Agendan definierar mojligheterna som att:

Bredda forstaelsen for designbegreppet i existerande strukturer, innovationssatsningar och
forskningsutlysningar.

'3 En strategi for 6kad tjdnsteinnovation. Promemoria 2010-07-08. Néringsdepartementet
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De utmaningar man har identifierat &r att design &r otydligt i innovationsdebatten, att bilden av
design &r sndv, att aktorerna inte samverkar, att forskning och kunskap inte kommer till
anvéndning, att utbildningar inte &r anpassade till efterfragan. Inte minst &r konkurrensen bland
utforarna svag, vilket inte uppmanar till risktagande och nytdnkande. Traditionen &r att:

...erbjuda det man kan snarare an det kunderna behéver.

Agendan identifierar tre omraden (Kunskap, Ledarskap, Medvetenhet) med nio insatser for att
na till det 6nskade laget och for att undvika det icke dnskade laget:

. . . . 124
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6.2 Hinder

Det finns hinder, av savil strukturell som kompetensmaéssig art, for designbaserade ansatser i
offentliga tjdnster. Tre av dessa beskrivs hér.

6.2.1 Kanda lésningar pa nya utmaningar
Ett av hindren kan sammanfattas med ett citat ur RISE annonsbilaga till Ny Teknik den 19 juni i

o

ar.

Okade vardkostnader och en aldrande befolkning — for att méta framtidens behov &r e-hélsa

svaret.'®

Citatet pekar mot att en av samhéllets stora utmaningar omformuleras som ett problem som gér
att I6sa med mer IKT och mer av 16sningar som vi redan kdnner till. Istillet for att vélja en
designbaserad ansats formuleras problemet s att de tekniker och metoder som redan ar kanda
kan fungera som ram for 16sningen. I samma anda kan man dé vénta sig att hora om m-hélsa

124 Figuren 4r hiamtad fran SVIDs forsknings- och innovationsagenda Design for 6kad konkurrenskraft. Den fulla
versionen, i storre format, finns pé http://designagenda.se
123 http.//www.ri.se/sites/default/files/rise_ny_teknik juni 2013_04_tryck.pdf
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(for mobil), och w-hélsa (for wearable), eller u-hélsa (for ubiquitous) som 16sning for att mota
framtidens behov.

Detsamma géller for, den sndva och konservativa, forestéllningen om att det ar de digitala
l6sningarna och grinssnitten som dr tjénstedesign for offentliga tjanster. Design har naturligtvis
ett viktigt bidrag att gdra inom vart och ett av dessa omraden, men det &r da l4tt att fastna i en
produktlogik, eller i en forlegad syn pa design, dér forvantningarna pé design ér att det handlar
om formgivning, snarare 4n att driva innovation.

Redan i bdrjan av 2000-talet kopplades tjanstedesign ihop med IKT, av IT-kommissionen,
troligen med avsikt att dppna upp for design i sin nuvarande breddade form.

For att méta framtidens behov behover vi tinka om, kanske i flera steg, for att 4stadkomma
framtidens vél fungerande tjidnster med hog kvalitet, som bidrar till ett bra samhélle.
Designbaserade ansatser kan bidra till nddviandig omgestaltning, men inte utan att ocksé
omorientera vissa inarbetade forutfattade meningar. Sa ldnge vi later oss omformulera de stora
utmaningarna till problem som kan 16sas med befintliga tekniker eller metoder, kommer inte
designbaserade ansatser att kunna bidra fullt ut.

6.2.2 Lyckade resultat sprids inte

Det andra hindret syns genom att det finns ménga exempel pa lyckade projekt med design i
offentliga tjanster, men att de inte verkar fa nagon sérskild spridning. Det har att gora med hur
designkompetens hanteras av organisationerna.

Hos nagra aktorer anvinds den i de specifika fallen for att bidra till 16sningen av problemet,
men man lyfter inte kunskapen om hur design kan anvindas pa ett strategiskt plan. Hos andra
aktorer begrinsas designkompetensens rackvidd genom att placeras pa ex.vis [T-avdelningen,
och har dérfor inte mojlighet att bidra till tjdnsteutvecklingen som helhet. Hos ytterligare andra
aktorer anvinder man designkompetensen framforallt for att skapa koncept, men nyttjar den inte
i det vidare arbetet med att implementera tjansterna. Kort sammanfattat handlar detta om hur
man organiserar for design och hur designarbetet internaliseras i tjinsteverksamheter.

6.2.3 Brist pa langsiktig kunskapsutveckling

Det tredje hindret &r hur den l&ngsiktiga kunskapsutvecklingen kring design hanteras.
VINNOVA och Vetenskapsradet (VR) har tagit roller i att skapa utrymme for kunskaps-
utveckling kring design, utan att ha tagit ett storre grepp.

VINNOVA har sedan starten 2000 finansierat ett litet antal projekt inom ramen for flera olika
program. Ett litet antal projekt inom utlysningen “Innovation och Design 2012” tar det breddade
designbegreppet som utgangspunkt, medan méanga andra fortfarande utgar fran design som
formgivning, eller som ndgot som adderas pa slutet. Ytterligare ett litet antal projekt inom
samma utlysning involverar bade forskning, designers och designkdpare.
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VR tog pa sig rollen att finansiera den Nationella Forskarskolan i Design'*’, baserat pa ett
regeringsuppdrag efter Designaret 2005. Fran 2008 har det antagits drygt 50 doktorander i
forskarskolan, av vilka knappt 10 har disputerat. Runt 10 doktorander ber6ér &mnen som har med
offentlig sektor att géra, och en handfull med design for tjdnster.

Virt att notera &r att bade Storbritannien och Finland har 1angsiktig och framsynt angripit
kunskapsutveckling kring design med stora satsningar, som t.ex. Designing for the 21st
Century” fran 2004.

126 http://www.designfakulteten.kth.se/
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Givet den utveckling som hittills beskrivits behdvs en strategisk utgangspunkt. Vi beskriver den
1 form av tre scenarier. Scenarierna relaterar till ett antal komponenter som &r en del av en
systemsyn pa design och offentliga tjénster; dels synen pd design och effekterna av det, dels
design som utvecklingskrafi i offentliga tjdinster, dels utvecklingen av design och design-
branschen, dels hur designforskningen stdrks.

7.1 Scenario 1 — Passiv strategi

I detta scenario fortsétter VINNOVA som idag. Design betraktas dé fraimst som en del av de
kreativa eller konstnérliga ndringarna. Utvecklingen av offentliga tjanster styrs hér utifran en
produktdriven logik, dér design adderar vérde till ett erbjudande. Mojligheterna for design att
bidra till nya l6sningar begrénsas av andra rationaliteter, som snabbt omformulerar problem till
l6sningar med hjélp av kénd teknik (t.ex IT) eller organisation (t.ex LEAN).

For de offentliga tjénsteutévare som genom VINNOVAs forsorg far stod av en designkraft, ger
det utvecklingskraft under samarbetet, men samtidigt en snav bild av vad design &r och kan
vara. Denna strategi stodjer inte den svenska designbranschens utveckling och konkurrenskraft.
VINNOVAS roll {or att utveckla en stark svensk designforskning blir marginell.

7.2 Scenario 2 — Branschfokusstrategi

I detta scenario gor VINNOVA insatser for att 16sa specifika problem. Design betraktas da
framst som en branschpraktik, som kan bidra till att 16sa specifika problem for specifika aktorer.
Det 6ppnar vissa mdjligheter for design att bidra utéver det som redan kidnda metoder har
bidragit med — fran att omformulera problemstéllningar till att ge alternativa l6sningar, som inte
har rymts inom de givna logikerna. Denna typ av insatser har gjorts i England, Australien,
Finland, Danmark, med flera, med begrinsad framgéng. Bland andra Finland har tagit steget
léangre, se Scenario 3.

Denna strategi kan stdrka svenska designforetag under den period de, under VINNOV As
forsorg, samverkar med offentliga tjénsteutvare. De offentliga tjansteutdvarna stirks pa
motsvarande sitt. De langsiktiga mojligheterna for utveckling blir beroende av VINNOV As
stod. I mangt och mycket 4r detta en strategi som liknar det som idag ryms inom en del av
VINNOVAs program vad giller design. Det vill sidga enskilda insatser, vars resultat fokuserar
pa det enskilda projektet, snarare dn pa ett systematiskt larande. VINNOVA kan hér spela en
viss roll for att stirka den svenska designforskningen.
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7.3 Scenario 3 — Innovationssystemfokus

I detta scenario tar VINNOVA ett systemperspektiv. Design betraktas da som ett av flera
redskap for att utveckla innovationssystem och kunskap.

Finland har tagit fasta pa att de enskilda insatserna méste skapa ett ldrande och effekter pa
systemniva. Darfor har man arbetat med att skapa insatser som dels genererar 16sningar i det
enskilda projektet, men vars syfte framforallt 4r att de deltagande aktorerna skall ldra sig hur
man anvinder designbaserade ansatser. Och ldra sig att 14ra hur de kan vara drivande aktorer for
designbaserade ansatser.

I det foljande, och i vara rekommendationer, utgar vi fran scenario 3.

7.4 Strategier for designbaserade ansatser

I detta kapitel redogdr vi for tdnkbara strategier som tar sin utgdngspunkt dels i valet av ett
innovationssystemfokus (scenario 3), dels de agendor pa europeisk och nationell niva (se kap.
6), som ramar in motiv for och behov av designsbaserade ansatser.

Att relatera tdnkbara strategier for VINNOVA till i synnerhet den europeiska agendan &r som vi
ser det ett bade strategiskt och taktiskt val. Dels har Sverige pekats ut som en féregangare inom
design, varfor det finns anledning att &ven fortsatt visa pa en medveten utveckling inom de
omraden som kommissionen prioriterar. Dels kommer de omrdden som agendan adresserar att
utgora den spelplan pa vilken medlemslédnderna konkurrerar. Slutligen har strategierna en stark
uppbackning i bade offentlig och privat sektor genom den forankring som har skett i fram-
tagandet av den nationella innovationsstrategin, den strategiska Fol-agendan for design, och i
regeringens strategi for 6kad tjédnsteinnovation.

Observera att, av utrymmesskél, endast delar av texten i den europeiska agendan har tagits med
i den vénstra kolumnen i tabellen. Siffrorna hinvisar till strategiska falt och insatsomradena i
kommissionens Leadership Board-rapport.

STRATEGIC DESIGN ACTION 1
DIFFERENTIATING EUROPEAN DESIGN INNOVATION ON THE GLOBAL STAGE

1. IDENTIFY AND STRENGTHEN Har kan VINNOVA delta i att skapa sadana 6ppna natverk, och identifiera
EXISTING EUROPEAN CENTRES OF vilka designexcellenscenter som finns, av nationell och multinationell
DESIGN EXCELLENCE ... karaktar. Men aven identifiera de andra ledande starka natverksaktorer

som finns bland myndigheter, bland sma och medelstora féretag, bland
designbyraerna och universiteten.

2. PROMOTE THE INCREASED USE Har kan VINNOVA med hjalp av redan existerande instrument stimulera
OF DESIGN IN EUROPEAN anvandandet av design.
INDUSTRY...
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STRATEGIC DESIGN ACTION 2

POSITIONING DESIGN WITHIN THE EUROPEAN INNOVATION SYSTEM

5. CONTINUE TO SUPPORT AND
EXPAND THE WORK ... FOR
MEASURING THE IMPACT OF
INVESTMENT IN DESIGN...

7. INCLUDE DESIGN WITHIN
INNOVATION AND BUSINESS
INCUBATORS AND THEIR
NETWORKS.

8. CREATE GUIDELINES ... TO
PROMOTE THE USE OF OPEN
DESIGN.

9. DEVELOP A EUROPEAN POLICY
THAT ENSURES ... DESIGN AS A
DRIVER OF USER-CENTRED
INNOVATION.

10. IMPROVE ACCESS TO DESIGN
MANAGEMENT EXPERTISE AND
TOOLS FOR COMPANIES ACROSS
EUROPE...

Vissa delar av det har arbetet ar redan igang, men kan behdva stod for att
uppratthallas over langre tidsrymd. VINNOVA kan delta aktivt i detta
arbete genom att tilldmpa de framtagna matten och metoderna pa sina
egna innovationsdrivande verksamheter.

| samband med nyfinansiering av olika former av
“inkubators”verksamheter (t.ex testbaddar) kan VINNOVA stimulera
anvandningen av design, eller stélla krav pa att designkompetens skall
anvandas och utvecklas. Detta anknyter ocksa till handlingsplanen for
kulturella och kreativa naringar (2009):

Regeringen avser ge Verket for innovationssystem (VINNOVA) i uppdrag
att i samverkan med Innovationsbron och Tillvéxtverket frdmja
utvecklingen av inkubatorer, féretagshotell och liknande som &r
anpassade &ven for kulturella och kreativa néringar.

Har kan VINNOVA bidra genom att sammanstalla befintliga erfarenheter
kring detta fran en mangd av sina egna tidigare projekt

VINNOVA kan inkludera design i programmet kring
Innovationsupphandling och bygga vidare pa erfarenheter fran tidigare
projekt.

Hittills har VINNOVA framforallt fokuserat pa det som kallas for art and
management, vilket skulle kunna utékas i flera av programmen till design
management.

STRATEGIC DESIGN ACTION 3

DESIGN FOR INNOVATIVE AND COMPETITIVE ENTERPRISES

12. DEVELOP PROGRAMMES THAT

SUPPORT ... DESIGN-LED
COMPANIES...

13. ESTABLISH MECHANISMS
WHEREBY DESIGN KNOWLEDGE
AND BEST-PRACTICE TRANSFER
CAN BE MORE EFFECTIVELY
ENABLED ...

14. STRENGTHEN DESIGN
INNOVATION IN SMES ...

Har skulle VINNOVA kunna gora direkta insatser i form av "forska & vax’-
liknande insatser, dar deltagande SMEs i forsta rummet anvander design
for att bli framgangsrika, och i andra rummet teknisk utveckling. Man
skulle ocksa kunna stimulera alla SMEs som géar in med ansokningar att
anvanda design i sitt utvecklingsarbete.

VINNOVA kan har se till att de kunskaper och erfarenheter som byggs
upp, dels far faste i deltagande organisationer, dels sammanstalls i form
av forskning, och dels skapar vidare kommunikation och
erfarenhetsutbyte. Prioriteringar skulle kunna vara forum som konferenser,
insatser i form av industridoktorander i design, eller industri-postdocs i
design. Eller att sakra framvaxten av design som strategiskt
innovationsomrade.

VINNOVA kan har bidra genom att finansiera studier av vad SMEs
behdver for att bli designanvandare, och se till att program som riktar sig
till SMEs ocksa ger dem méjlighet att utvecklas med hjalp av design. |
handlingsplanen for kulturella och kreativa naringar (2009) star:
Regeringen avser ge Tillvdxtverket och VINNOVA i uppdrag att i
samverkan med Féreningen Svensk Form och Stiftelsen Svensk
Industridesign (SVID) vidareutveckla design som verktyg fér
behovsbaserad innovation, nétverk, forskning, samarbete kring utbildning
och kompetensutveckling m.m. (...) Uppdraget ska ocksa ge
férutséttningar for att realisera miljévénliga innovationer och ny design
som kan bidra till ett hallbart samhélle.
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STRATEGIC DESIGN ACTION 4

DESIGN FOR AN INNOVATIVE PUBLIC SECTOR

15. INCREASE THE USE OF
DESIGN/DESIGNERS IN PUBLIC
SECTOR INNOVATION...

16. BUILD THE CAPACITY OF PUBLIC
SECTOR ADMINISTRATORS TO USE
DESIGN METHODS THEMSELVES
AND TO PROCURE DESIGN
EFFECTIVELY...

| programmet Innovationsupphandling kan VINNOVA fanga delar av detta.
Men ocksa genom att stimulera projekt inom andra program att involvera
designers, till exempel i living labs.

VINNOVA kan ocksa bidra till kunskap genom att finansiera utvecklingen
av metoder liknande CMM for att avgdra och driva offentliga akttrers
mognad som designanvandare, och for att avgéra och driva
designféretags mognad som leverantdrer inom ramen for offentliga
tjanster.

Nar det galler nyttan av ett centraliserat design lab sa ar den till storsta
delen symbolisk, och behdéver hitta minst en stark féretradare i den
strategiska/politiska ledning som skall nyttja labbet. Erfarenheterna fran
design lab som fokuserar pa att genomféra designprojekt ar att det ger
begransad effekt, och lider av samma hinder som redovisats ovan. |
Finland har man tagit steget vidare och tittar pa hur organisationer i
offentliga tjanster genom att innovera i natverk, istallet for att rattframt
tillampa design, ocksa kan lara sig hur man féréandrar och innoverar med
design.

Verktygslador och exempel finns det redan gott om. For VINNOVA skulle
snarare spridning och kapacitet vara det centrala. Da kan 'designers in
residence’ vara en intressant insats, och att tillsammans med ESV och
andra utbildare av ledare inom offentlig férvaltning inféra designbaserade
ansatser i ledarskapsutvecklingsprogrammen.

STRATEGIC DESIGN ACTION 5

POSITIONING DESIGN RESEARCH FOR THE 21ST CENTURY

17. EMBED DESIGN RESEARCH IN
EUROPE’S RESEARCH SYSTEM...

18. CREATE A EUROPEAN NETWORK
ON DESIGN RESEARCH AT THE
EUROPEAN LEVEL...

Som ett steg i detta kan VINNOVA stddja framvaxten av design som ett
strategiskt innovationsomrade, eller ta fram ett program som specifikt ar
ett design-Fol program. Utdver det kan VINNOVA gdra en dversyn av sina
olika program och introducera designforskning som en nyckel i flera av
dem.

Det svenska natverket av designforskare ar redan starkt, och flera av de
svenska designforskargrupperna ar ledande inom sina omraden. Genom
att stotta befintliga natverk och de forskare som ar ledande i relation till
den internationella nivan kan Sverige och Norden inta en ledande position.
For att kunna gora detta behéver VINNOVA fordjupa kunskapen om vilka
dessa grupper ar, bortom det fokus som hittills varit pa kreativa naringar.
VINNOVA kan aven stédja framvéaxten av design som ett strategiskt
innovationsomrade.
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Med bakgrund i det material som forstudien lyft fram och de resonemang som forts, kan nagra

grundstenar for en pilotsatsning skonjas.

8.1

Piloternas former och format

8.1.1 Vad piloterna skall prova

I arbetet identifieras ett antal kritiska faktorer som man i en pilotsatsning kan skapa kunskap om
hur de kan 6verkommas, eller séttas pa prov. Dessa kritiska faktorer ger upphov till frage-

stillningar som bor besvaras genom piloterna.

Systematisk tillimpning; manga sma exempel finns, men den systematiska tillampningen
och spridningen tar inte fart.

Forandringar av strukturer, forestdllningar; i manga offentliga tjénster, men inte alla, &r ett
anvandarperspektiv vanligt, men inte de sétt som design anviander for att ta arbetet vidare.
Ofta anses design som nagot som &r utdver det man sjalv gor, nir det i sjdlva verket ar det
som gor kdrnverksamheten tillgédnglig och mojlig.

Drivkrafter for omgestaltning; manga ganger gors enkla fordndringar pé ytan, eller i de
enkla granssnitten, medan design erbjuder mojligheten att dstadkomma fordndringar av mer
innovativ och radikal art. Precis som fordndring av forestillningar blir det centralt att
satsningar inte forstarker en bild av design som enbart formgivning.

Kunskap om olika aktorers mognad och forutsattningar; det ar oklart vilka mojligheter att
arbeta med design som organisationer som levererar eller utvecklar offentliga tjénster har,
och det &r oklart om designers och designforetag har forméaga att arbeta med sddana
organisationer. Det finns en forestdllning om att metoder och angreppssétt kan anvéndas pa
samma sitt for alla processer, vilket inte ar sjdlvklart.

Skapa utrymme for foregangare och nitverksldrande; i innovationssystem gar aktorer i olika
takt. Insatser behover bade gora det mojligt for ledande aktorer att vara ledande, och for de
som kan vara foregangare och systematiskt stodja ett ldrande hos andra.

Bygga upp kunskapsgrund; forskningen kring design for tjdnster har vaxt under de senaste
knappa 10 aren, och Sverige har etablerat sig som ledande forskningsnation. Det finns ett
stort utvecklingsutrymme for forskningen, sérskilt i ett flerdisciplinért perspektiv. Insatser
bor vara tydligt forskningsorienterade, sa att inte genomforande av designprojekt forvixlas
med forskning.

Pluralistiska insatser; enkelriktade insatser ger fa mojligheter till fordndring pa flera nivaer i
system. Om insatser till viss del 6verlappar, men tar olika perspektiv, ges storre mojligheter
till gransoverskridande larande och utveckling. Samtidigt som foregangare skall ges
utrymme behdéver kunskap byggas upp om mojligheter och hinder f6r design for tjdnster

Att bygga pa de méangas energi och engagemang; idag finns ett antal faktorer som talar for
satsningar som bygger pa befintliga plattformar och engagemang. Dels édr det kunskapen
och intresset for anvdndarinvolvering i manga organisationer, dels r det de samlade
erfarenheterna fran Finland, Frankrike, Danmark och England av satsningar dér, dels &r det
vikten av att bygga uthallig kapacitet i flera delar av innovationssystemet.
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8.1.2 Vad piloterna bor stotta

Piloterna bor stétta dels lokal praktikutveckling hos de deltagande aktdrerna, men ocksa
utveckling av generisk praktik och forskningspraktiken. Beroende pé vilka kapaciteter den
tilltdnkta piloten har i sig sjilv, givet att det dr en existerande process, sé bor pilotfinansieringen
komplettera projektet for att kunna besvara ndgon eller ndgra av fragorna enligt ovan. Detta kan
till exempel vara:

* att skapa kunskap om hur befintliga metoder och designerns metoder kan harmonieras,
* att identifiera nycklar for att driva en fordndring av forestédllningar om design,

* att ta fram ramar for hur bestéillare och utférare skall kunna utveckla sin kapacitet.

En inledande analys av en foreslagen pilotkontext for att identifiera vad som finns och vad som
behover kompletteras dr darfor [amplig att gora.

8.1.3 Hur piloterna kan formas

Pé det sitt som omradet just nu ar strukturerat och med den policyutveckling som finns ser vi tre
insatsstrukturer for piloter.

Den forsta kan kallas pdhdng, och handlar om att ta utgdngspunkt i ndgon aktivitet eller
plattform som redan finns och ge ytterligare finansiering med fokus pé att utveckla lokal
systematisk praktik och dverforbar kunskap om denna kring en designbaserad ansats approach.

Den andra kan kallas designexperiment, och handlar om att en organisation vill ta ett
experimentellt angreppssétt pa att dstadkomma effekter av en designbaserad ansats. Det kan
innebdra att en offentlig organisation vill anstélla en design manager, och dé blir piloten dels att
sékra den designbaserade ansatsen, och att skapa 6verforbar kunskap. Experiment kan rora savél
metoder som inforande.

Den tredje kan kallas academy, och handlar om att, i samklang med de tvé andra finansiera
analyser, forskning, kompetensutveckling, kunskapsdelning, vilket troligen gors lampligast i
koordination av ett universitet. Detta dr bara analyser som kan klara sig utan de tva andra
insatsformerna. Forskning och kompetensutveckling ar beroende av de tva andra.

Om man tar utgdngspunkt i att Sverige har unika forutsittningar att bli vérldsledande, sa skulle
det vara rimligt att piloter gors inom alla tre insatsstrukturerna: pahéng till 1-2 plattformar och
som egenanalys for VINNOVA, 1-2 experiment med aktorer som vill och vagar, ett academy-
spar drivet av ett universitet som foljer, driver och deltar for utveckling av den akademiska och
generiska kunskapen. Av de piloter som startas bor tva piloter sdrskilt riktas mot nationellt
ansvar och nationella processer, dels for utveckling av den generiska praktiken och larandet
mellan piloterna, dels for utveckling av forskningspraktik och struktur kring tjanstedesign (se
kompetenscentrum ovan). Dessa bada skapar en stomme for mojligheterna att kraftsamla
forskning och utveckling.

Det ér ocksé centralt att VINNOVA bygger vidare pé de erfarenheter som byggs inom andra
projekt som &r en del av den europeiska agendan kring design. Det géller att ta steget vidare att
tillampa de olika policydokumenten, vilket skulle kunna ta sig uttryck i att gora specifika
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projektutlysningar dér ”design” dr grundbulten, och andra aspekter, som teknikutveckling eller
organisering, gors beroende av design som innovationsdrivkraft.

8.2 Forslag pa fyra fokusomraden for piloter

Piloterna rekommenderas ligga inom foljande fyra fokusomraden, som ett f6rsta steg mot att
forma ett Fol-program. Vi ger ocksa forslag pa vilka fragor piloterna inom respektive
fokusomrade kan soka svar pa.

8.2.1 Designdriven strategi och policy

Utgangspunkten ar att strategiska, taktiska och operativa nivaer hela tiden samverkar for att
astadkomma viardeskapande. Detta fokusomrade handlar om att:

* identifiera och utveckla det strategiska och policyskapande arbetet och dess praktiker pa ett
designdrivet sitt

* skapa kunskap kring vilka designdrivna strategier och policys som kan astadkomma bra
vardeskapande, och som skapar goda mojligheter for design i det taktiska och operativa
arbetet.

Piloter kan soka svar pa fragor om:

» vilka mekanismer som gor design vérdefullt pa strategi/policyarbete,
*  hur de samverkar med eller motverkar design pé andra nivéer,

* vilken roll strategi/policynivan har i att driva omgestaltning av en verksamhet.

8.2.2 Omstallning av kunskaps- och utvecklingsprocesser

Aven om design kan sigas tillfora praktiker och kompetens, sa finns delar av den praktiken
redan integrerad pa olika sitt i tjdnsteorganisationer. Har handlar det om att hitta sétt att
integrera designkompetens/kapacitet i organisationerna och processerna pa smarta och smidiga
sdtt, och samtidigt bygga pa existerande styrkor, som t.ex erfarenheter av brukarmedverkan.
Detta relaterar till hur organisationer tillgdngliggor resurser, hur man organiserar sitt
utvecklingsarbete och sina tjansteprocesser, etc.

Piloter kan soka svar pa fragor om:

*  hur métet mellan de olika kompetenserna sker,

» vilka 6verlapp som finns, och vilka hél som skapas,

* vilka friktioner som uppstar,

* vilka mekanismer som gor att en organisation kan utvecklas i termer av designmognad,

* vilken beredskap designers och designfirmor har att arbeta med offentliga tjanster.

8.2.3 Design (och anvandardriven resursintegration) i
natverksinnovation

Manga tjanster, sé dven de offentliga, utférs som virdeskapande i nétverk, ofta resursintegrerat i
flera led, sarskilt ndr tjdnstesammanhanget betraktas utifran de olika brukare som &r
involverade. Vissa organisationer har/behdver ha en mer drivande roll vad géller innovation och
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utveckling i nitverken. Den rollen innebér att vara drivande utvecklare av kunskaper och
formégor, inte bara i sin egen verksamhet, utan ockséa hos andra aktorer i den omgivande
tjénsteprocessen.

Piloter kan soka svar pa frdgor om:

* vad som krivs av en organisation for att kunna ta en central och drivande roll,
* det finns organisationer som é&r villiga att ta pé sig en sadan roll,

* vilka mekanismer som kan anvéndas for att driva nitverksprojekt med ett distribuerat
larandeperspektiv.

8.2.4 Kompetenscentrum (for design)forskning om och genom
design for (offentliga) tjanster

Den akademiska kunskapsutvecklingen om design for tjénster och design for offentliga tjanster
behdver kraftsamlas. Det handlar om att skapa de bista forutséttningarna for att forska om och
genom design for tjanster. Kompetenscentret bor vara forskningsdrivet, och fokusera pa
designforskning, sa att den kan utvecklas som flerdisciplinirt forskningsomrade och bidra till
savil praktik som forskning. Flerdisciplindritet och internationella nétverk ar en viktig bas, men
ocksé att bygga upp en eller flera forskningsaktorer s att de uthalligt kan bedriva forskning, och
attrahera internationella forskare/projekt. Beroende pa i vilken riktning policy pekar kan centret
utformas som ett koncentrerat nédtverk av aktorer, eller som ett projekt hos en enskild aktor.

Piloter kan, forutom att fungera som kunskapsnod till de andra piloterna i programmet, soka
svar pa fradgor om:

*  hur ett centrum kan organiseras inom omrédet tjanstedesignforskning
* vilka aktorer som bor finnas med

* vem/vilka som bor leda, etc.

8.3 Initial kompetenskarta

Under lang tid har designomradet antingen betraktats som en del av de sé kallade kreativa
ndringarna, eller gatt in som en del under andra omraden. Som FoU omrade har design haft sin
utvecklingsbana och paborjat sin starka tillvaxt under 90-talet. Pa det hela taget innebér det att
omrédet bor stddjas som ett Fol-omrade av tvardisciplindr karaktér och som varandes i ett tidigt
utvecklingsskede.

Haér beskriver vi kort de aktdrer som kan aktiveras i arbetet, och sddana som kan knytas upp for
att stirka utvecklingen. Vi beskriver framforallt aktdrer med forsknings- och innovationsprigel
inom tjanstedesignomradet. De utgoér den kunskapsbas som bade behdver utnyttjas och
utvecklas i linje med de strategier och forslag till piloter som har identifierats i denna rapport, i
syfte att bibehalla och utveckla Sveriges konkurrenskraft med stod av design. Vi redovisar dven
nagra kunskapsmiljder internationellt, i syfte att visa bade pa den konkurrens som Sverige
mdter, och mdjliga allianser.
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8.3.1 Forskningsaktorer

Forskning inom det uttalade omradet design for tjanster har ungefar en 20-arig historia, men den
tog fart forst under 2000-talet. I Sverige har den tydliga rotter i forskningen kring deltagande
design, men har under de senaste knappa 10 aren positionerat sig Sver ett brett falt fran social
innovation till design for tjénster.

LINKOPINGS
UNIVERSITET;

MALMO HOGSKOLA;

KTH;

UMEA,;

HOGSKOLAN FOR
DESIGN OCH
KONSTHANTVERK (HDK);

KAU

D! ELLER DEN
NATIONELLA
DESIGNFORSKARSKOLAN

En av designforskargrupperna har fokus pa fundamenta for design for tjanster,
praktiknara forskning med bidrag till praktik och forskning. Med rotter i 90-talets
designforskning, och med fokus péa tjanster sedan 2005. P& universitet finns ocksa
tjansteforskning inom bland annat vard och hélsa, och tjanstemarknadsforing, samt
produkt-tjanstesystem. LiU har fyra doktorander behandlar &mnen kring design for
tjanster.

Pa MEDEA har man fokus pa social innovation, medborgar- och samhallsnara forskning
med bidrag till civila samhallet och forskning. Med rétter i 70- och 80-talets deltagande
design forskning. MaH har tre doktorander som behandlar @mnen kring design for
tjanster.

Forskningen som berdr design och tjanster har fokus pa hallbarhetsfragor i forskning
genom design. Relativt nystartat, och relaterar till den tjanstefieringsforskning som
bedrivits pa KTH. KTH har 2 doktorander som behandlar amnen kring design for tjanster

Pa designhdgskolan sker den forskning som berdr design och tjanster framforallt driven
som studentsamarbetsprojekt men ocksa inom ramen for den nyligen erhallna
mojligheten att bedriva konstnarlig forskarutbildning. Umea har en doktorand som
behandlar amnen kring design for tjanster

Foérutom den konstnarliga forskningen bedrivs viss forskning i granslandet mellan
management och design, design for tjanster finns med som en av flera aspekter i detta.
HDK har en doktorand som behandlar amnen kring design for tjanster

Centrum for tjiansteforskning fokuserar framforallt sin forskning pa tjanstekvalitet och
tjanstemarknadsforing, med liten koppling till design.

Bland sitt 50-tal doktorander, som sitter hos nagon av de 21 medlemsinstitutionerna, har
ett 10-tal doktorander avhandlingsdmnen som berér design for tjanster. De ar alla
verksamma vi nagon av ovanstaende universitet/hgskolor.

Utanfor Sverige sker forskning inom omradet framforallt i:

*  Norge — Arkitektur- og designhegskolen i Oslo (AHO) har skapat ett service innovation
research center med vilket samverkan bor kunna byggas,

* Holland — Delft University of Technology (TU Delft) med sin l&nga
designforskningstradition,

*  Storbritannien — Lancaster University, som driver projektet ’Service Design Research UK”
med vilket samverkan bor kunna ske,

e Jtalien — Politecnico Milano,

* Korea — framforallt Sungkyunkwan university,

¢ Finland — Aalto-universitetet.

8.3.2 Forskningsinstitut och plattformar

Utover de aktorer och plattformar som identifierats i fokusstudierna (kap. 5) kan ndmnas:
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SP SP HAR ETABLERAT ETT NYTT AFFARSOMRADE | KARLSTAD MED
AMBITION ATT BYGGA UPP EN INSTITUTSVERKSAMHET MED INRIKTNING

PA TJANSTER.
TESTBADD PATIENTNARA VINNOVA har finansierat en Testbadd patientnara tjansteinnovationer hos
TJANSTEINNOVATIONER Landstinget i Varmland, dar design ar en nyckelaktivitet
RA_DET FOR Socialdepartementet, VINNOVA, Vardanalys, SVID och Forte organiserar ett rad
TJANSTEINNOVATION OCH for att lyfta in kunskap om design i vard och omsorg genom de deltagande
DESIGN | VARD OCH OMSORG  organisationerna
NATVERKET FOR Detta natverk organiserar ett antal regionala aktorer inom vard och omsorg som

TJANSTEDESIGN | VARD OCH vill utveckla sin formaga att anvanda designbaserade ansatser
OMSORG

Utanfor Sverige finns pA AHO i Oslo Centre for Service Innovation dar design &r ett av flera
genomgéende teman. DESIS (Design for Social Innovation and Sustainability) &r ett aktivt
internationellt ndtverk av forskargrupper for social innovation, som startades av bland andra
Ezio Manzini vid Politecnico Milano. I Danmark finns Mindlab, som ar knutet till
policyutveckling och genomférande i offentlig verksamhet. I Storbritannien fanns tidigare RED
som var en do-tank med fokus pa Transformation Design, och NHS innovation som hade
tjdnstedesign som ett fokus. I Australien finns ett flertal intressanta organisationer och
plattformar som driver pé utvecklingen inom design for offentliga tjdnster, bland annat the
Australian Centre for Social Innovation '*’, och Australian Centre for Excellence in Public
Sector Design.

8.3.3 Ovriga aktorer

Flera av universiteten och designskolorna ger idag kurser eller moment i tjanstedesign:

* delar av kurser (HDK, Konstfack),
* specifika kurser (LinkOpings universitet, Umea universitet, KTH),

* profilbarande kurser (Linkdpings universitet, Malmo hogskola).

Det monstret aterfinns ocksa internationellt, t.ex pa Politecnico Milano, Domus Academy, RCA
i London, New School of Design i New York, Kdln International School of Design (KISD) m.fl.
Merparten av dessa har systematisk forskningsoverbyggnad inom omradet, forutom KISD och
Domus.

International Service Design Network bildades 2004, av Politecnico Milano, KISD, Link&pings
Universitet, Domus Academy, och Carnegie Mellon som ett nitverk for forskare och praktiker
med intresse av tjdnstedesign. SDN ger ut ett ”pay per publication” magasin, Touchpoint som
riktar sig till praktiker. Sedan starten har nitverket etablerat sig som ett praktikernidtverk med
nationella chapters, bland annat ett relativt nystartat svenskt.

Global Design Jam'*® ér en nitverksorganisation som arligen arrangerar det som kallas for
Design Jams. Bland annat arrangeras ett Global Service Design jam och ett Global Public
Service Jam. Dessa ”jams” dr helglanga designworkshops som pégér parallellt Gver hela

127 www.tacsi.org.au

128 Qe hitp://www.core77designawards.com/2013/recipients/global-service-jam/ som beskriver projektet, eller
http://planet.globalservicejam.org/ och http://www.govjam.org/frontpage
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vérlden, ibland med uppemot tusentalet deltagare. Alla grupper arbetar med samma uppdrag,
som ofta tar rejal hojd.

8.3.4 Pagaende satsningar

VINNOVA har for 6gonblicket tva projekt i initieringsfas inom programmet Utmaningsdriven
innovation (UDI), som explicit fokuserar pa design for tjanster. Det ena fokuserar pa design i
och av samverkansplattformar i komplexa planprocesser, som é&r forutsittningar for héllbara
stdder (Dnr 2013-00686). Det andra fokuserar pa att utveckla metoder och verktyg for rapid
prototypning av tjanster i designprocesser (Dnr 2013-00917). VINNOV A har dessutom for
ogonblicket ett UDI-projekt i steg 2, dér design for tjanster anvinds som angreppssitt for att
astadkomma anvéndbara och eftertraktade produkter av en grundforskningsteknik.

8.3.5 Kompetensutmaning

Utmaningen kompetens- och aktdrsmaéssigt for att driva utvecklingen inom omradet &r att bade
bygga ledande aktorer och hoja nivan hos manga aktorer, samtidigt som det behover skapas ett
inkluderande klimat dir engagemang och aktivitet ges aktiv stottning. For att bibehalla en
ledande position krivs utdver detta en 6ppenhet som gor att globala, europeiska, nationella och
lokala kunskapsresurser kan integreras och vixla upp varandra savél kapacitetsméssigt som
finansiellt. Sammantaget har Sverige goda forutséttningar kompetens- och aktérsmassigt att
driva utvecklingen inom omrédet design for offentliga tjdnster.
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