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Sammanfattning

Naringsdepartementet gav den 31 maj 2012 VINNOVA 1 uppdrag att utforma och
genomfora en pilotinsats for innovation 1 offentliga tjanster med stod av
designbaserad kompetens. Denna slutrapport beskriver kortfattat genomforandet
och resultaten fran uppdragets tva deluppdrag. Arbetet har tidigare delrapporterats
till regeringen vid tv4 tillfdllen, den 15 maj 2013 och den 15 maj 2014.

Uppdraget syftar till att inventera existerande kunskaper och exempel om
designbaserad kompetens, hur och vilka resultat de har givit upphov till 1
praktiken, samt att genomfora en pilotinsats for utveckling av nya och bittre
offentliga tjdnster.

Forstudierapporten Design av offentliga tjanster — En forstudie av designbaserade
metoder pekar bl.a. ut fyra fokusomraden. Dessa omraden har i ett paféljande steg
legat till grund for fyra pilotprojekt:

e Praktik i synergi, Stiftelsen Svenska Industridesign (SVID)

e SDR Sweden: Service Design Research Sweden, Linkdpings universitet

e SIGN Studier av inbdddad designkapacitet i regional utveckling,

Linkdpings universitet
e Vardcentralen 2,0 Rud, Varmlands ldn landsting

Utover det genomfordes under varen 2013 en serie webbinarier om design i
offentlig sektor, 1 samarbete med SVID, Innovationsrddet och Sveriges kommuner
och landsting (SKL). VINNOVA har vidare ocksa sjilv valt att prova
forkommersiell upphandling for egen del, med syfte att hitta nya sitt att
identifiera innovativa projektidéer.

VINNOVA har dven gjort andra insatser for utveckling av offentliga tjanster
utanfor detta uppdrag, inte sdllan med utgdngspunkt 1 design och
anvindarcentrering. Utlysningarna Tjinstelyftet och FRON utgar fran
anviandarbehov, dir flera projekt dr relevanta for uppdraget. Ytterligare virdefull
erfarenhet finns att hdmta ocksa i andra projekt, dir VINNOVA varit involverad.
Det giller t.ex. projekten eGovLab i Kista utanfor Stockholm, Féridndra radikalt 1
samarbete med SKL samt Experio Lab, som drivs av Landstinget i Varmland.

Erfarenheter frdn uppdraget visar att niatverk for offentliga organisationer &r ett
framgéngrikt, effektivt och uppskattat sétt att sprida kunskaper och erfarenheter
mellan organisationer. Forebilder fran bl.a. Storbritannien tyder ocksé pa att ett
nationellt, anvindarfokuserat tjdnstelabb for utveckling och test av offentliga
tjanster kan utgdra en positiv kraft i arbetet med offentliga tjinster. Vi har ocksa
kunnat se att forskarnédtverk med inriktning pa tjinstedesign kan bidra till en stirkt
utveckling av den akademiska kunskapen och till att denna kunskap far en god
spridning och tillimpning.
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Uppdraget

Néringsdepartmentet gav 2012-05-31 (N2012/2819/FIN) VINNOVA ett uppdrag
att utforma och genomfora en pilotinsats for tillimpning av designbaserad
kompetens i utvecklingen av offentliga tjanster. Uppdraget hanteras som
bestdende av tva deluppdrag.

Det forsta deluppdraget syftar till att inventera existerande kunskaper och exempel
om designbaserad kompetens, samt hur och vilka resultat det har givit upphov till
1 praktiken. I arbetet har ingédtt samrddsmdéten med de organisationer som
omnimnts i uppdraget.

Deluppdraget formulerades i uppdraget som foljande:

| uppdraget ingar att underséka mojligheterna for att samla och sprida befintliga
erfarenheter av designbaserade innovationsprocesser i offentlig tjansteutveckling,
sa att dessa erfarenheter kan tillgodogoras i andra offentliga verksamheter samt i
naringsliv och civilsamhéllets organisationer.

Det andra deluppdraget bestér av att genomfora en pilotinsats for utveckling av
nya och bittre offentliga tjanster. En pilotinsats ar ett verktyg for ldrande och
spridande av goda exempel. I uppdraget formulerades deluppdraget som foljande:

Vinnova ska utforma och genomféra en pilotinsats for innovation i offentliga
tjanster med stod av designbaserade metoder. Syftet med uppdraget &r att 6ka
formagan att utveckla nya och battre tjanster utifran anvandarnas behov och
forutsattningar i Sverige.

Denna slutrapport beskriver kortfattat genomforandet och resultaten fran
uppdragets tva deluppdrag. Arbetet har tidigare delrapporterats till regeringen vid
tva tillfallen, den 15 maj 2013 och den 15 maj 2014.

Begreppet Tjanstedesign och dess betydelse

Designbegreppet associeras ofta till formgivning av fysiska foremal. P4 senare tid
har dock designbaserad kompetens for tjdnsteinnovation uppmarksammats alltmer
som ett eget, mer sjilvstindigt begrepp.

Tjinstedesign kan beskrivas som en process i vilken anvéndarvérden formuleras
och realiseras genom design av tjinst och tjdnsteprocess. Den viktigaste
utgangspunkten dr anvidndaren (t.ex. som medborgare, patient eller kund) med
dennes behov, attityder och vanor. Det skiljer tjdnstedesign fran traditionell
utveckling, ddr en teknisk eller organisatorisk mdjlighet eller begrénsning ofta &r
den viktigaste utgdngspunkten.
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Uppdragets genomforande

Uppdragets har genomforts 1 ett antal steg och aktiviteter, varav flera tidigare
redovisats i delrapporterna. Har sammanfattas nu hela processen, inte minst {for att
visa bakgrunden for de kortfattade slutsatser som avslutar denna rapport.

Uppdraget genomforde forst en forstudie, bade som en kunskapsoversikt och for
att 1dgga grunden for en prioritering av nista steg. Vidare holls ocksa en
webbinarie-serie inom uppdragets ram, och i samarbete med flera andra
organisationer. Slutligen genomfordes och finansierades fyra pilotprojekt, for att
vidare experimentera och utforska de teman som identifierats i forstudien. Dessa
olika satsningar redovisas ldngre fram i denna slutrapport.

VINNOVA bedriver ocksa flera andra satsningar, dér anvéndar- och
designperspektivet kopplas till offentliga tjénster. Flera av dessa satsningar och
projekt redovisas ocksa i rapporten, eftersom slutsatserna i slutet bygger pa
VINNOVA:s samlade erfarenheter inom omrédet.

Uppdragets maluppfyllelse

Forstudien och dess kunskapsoversikt ér, tillsammans med webbinarieserien, de
aktiviteter som i forsta hand uppfyller malet med det forsta deluppdraget. De fyra
pilotprojekten motsvarar malet med det andra deluppdraget.

Ekonomi

For att genomfora uppdraget har VINNOVA rekvirerat totalt 4 MSEK.
Anvindningen av medlen fordelar sig pa Forstudien och de 4 pilotprojekten:

Forstudie 881 646 0 881 646
Pilotprojekt 1 790 000 1328 354 3118354
Total 2671 646 1328 354 4 000 000

Genomforda aktiviteter inom uppdragets ram

Forstudie

Som ett forsta steg av regeringsuppdraget genomfordes en forstudie. Rapporten
fran denna forstudie, Design av offentliga tjanster — En férstudie av
designbaserade metoder! av Christina Johannesson (Kontigo) och Stefan Holmlid
(Linkopings universitet), levererades till VINNOVA den 20 juni 2013.

' VINNOVA Rapport VR 2013:11



Vid tva tillféllen under véren 2013 holls samradsmoten med deltagande fran
VINNOVA, Innovationsradet, SKL, SVID, Tillvaxtverket och Statskontoret.
Resultaten och slutsatserna fran mdotena blev ett viktigt underlag for forstudien.
Motena leddes av de bada rapportforfattarna.

Forstudien mynnade ut i forslag om fyra stycken fokusomraden for pilotprojekt:
e Designdriven strategi och policy
e Omstillning av kunskaps- och utvecklingsprocesser
e Design i nitverksinnovation
o Kompetenscentrum (for design)forskning om och genom design for
(offentliga) tjénster

I forstudierapporten formuleras ocksé offentliga strategier for designbaserade
insatser. Forstudien rekommenderar att insatser bor utgé fran ett systemperspektiv
som dr integrerat 1 satsningar pa specifika aktorer. Enskilda projekt blir dé ett sétt
for deltagande aktorer att lara sig hur man anvénder designbaserade metoder, och
design blir ett redskap for att utveckla innovationssystem och kunskap.

Forstudien ligger till grund for urvalet av fyra pilotprojekt; 14s mer om dessa
projekt langre fram i denna slutrapport.

Akademisk kunskap

Forstudien beskriver viktiga kunskapsnoder vid universitet och hogskolor, som i
framtiden kan knytas till aktiviteter for att stirka utvecklingen. Det dr framst
aktorer med forsknings- eller innovationspragel inom tjanstedesignomradet som
valts ut, ddribland:

Malmé hogskola, MEDEA iér ett forskningscentrum for nya medier som
forskningscentrumet | fokuserar pa social innovation, medborgar- och

MEDEA samhéllsnéra forskning

Kungliga tekniska Designfakulteten ett nationellt centrum for

hogskolan, designforskning med bas pd KTH. Deras forskning beror

Designfakulteten bl.a. hallbarhetsfrdgor

Umed universitet, Designhogskolan har forskning som bl.a. kopplar till
Designhogskolan konstnirlig forskarutbildning

Hogskolan for Konstnirlig forskning samt forskning i1 grinslandet mellan
design och management och design

konsthantverk vid

Goteborgs

universitet

Link&pings Tjansteforskning inom olika omraden, déribland design av
universitet, inom tjanster, kopplat till vard och omsorg, produkt- och

tjédnstesystem samt tjanstemarknadsforing.
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flera delar av
universitetet

Karlstads Centrum for tjansteforskning har forskning om
universitet, Centrum | tjanstekvalitet och tjanstemarknadsforing
for tjansteforskning

Nationella En forskarskola med doktorander verksamma vid bl.a.
designforskarskolan | ovan ndmnda institutioner
med bas pa KTH

Forskningen pa omradet design for tjénster har en 20-drig historia i Sverige, och
har tagit fart under 2000-talet. Grunden har legat i1 deltagande design, men har pa
senare ar breddats Over ett brett filt frdn social innovation till design for tjénster.
Genom bl.a. den Nationella designforskarskolan och Designfakulteten finns det
reda idag en hel del samarbeten mellan olika ldrositen, samtidigt som det ocksa
finns potential for fler samarbeten.

Webbinarier

Under véren 2013 arrangerade VINNOVA tillsammans med SVID, SKL och det
ddvarande Innovationsradet?, en serie lunchwebbinarier om design i offentlig
sektor under rubriken ”Tank anvindare, tink behov, tdnk design!”. Fokus lag pé
vard och omsorg, men webbinarierna var samtidigt relevanta for all offentligt
finansierad verksamhet.

Seminarierna genomfordes under varen 2013:

e 6 februari, Design of Services in UK Healthcare, Helen Baxter, National
Health Service

e 20 februari, The Power of Patient Expectations, Jason Wolf, Beryl
Institute, USA

e O mars, Design pa hdlsoomradet — en nuldgesbild, Eva-Karin Anderman,
SVID

e 20 mars, Service Design and Health, Birgit Mager, University of Applied
Sciences, Koln, Tyskland

e 17 april, How we Found the Lead Users and why that was Extremely
Important, Peter Margolis, Collaborative Chronic Care Network, USA

e 7 maj, Hushéllning med knappa resurser — om betydelsen av patient- och
brukarmedverkan, Marie Pernegring, SKL

e 22 maj, Vigen till en patientprocessorienterad sjukvard, Fredrik Nilsson,
Lunds universitet

e 4 juni, Antligen lekande litt att vabba — design av nya tjinster pa
Forsdkringskassan

2 Det tidigare Innovationsradet, vars uppgift var att stddja och stimulera innovations- och
forandringsarbete i offentlig verksamhet, och som slutrapporterade sitt uppdrag 2013.
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Seminarierna ronte stort intresse och antalet deltagare, bade i realtid och 6ver
internet i efterhand, nddde upp i flera tusen.

Nagra erfarenheter fran webbinarierna

Webbinarierna beskriver minga olika metoder for att skapa tjdnster med design
som utgangspunkt. Centralt for metoderna dr anvandarens utgdngspunkter och
behov. Exemplen fran webbinarierna behandlar vitt skilda delar av omrédet; vard
och omsorg, ddribland omsorg for hemlosa, cancervard, vard av kroniskt sjuka
och Forsikringskassans elektroniska tjanster for vard av barn.

Exemplen uppvisar mdnga metoder for att ta reda pd anvéndarnas behov.
Intervjuer och fokusgrupper dr tva exempel pa aktiv medverkan fran anvindarna.
Det adr dock inte alltid som anvindarna pé egen hand kan artikulera sina verkliga
behov, utan metoder for att spela in eller logga en praktisk anvindningssituation
kan ge ytterligare underlag. Mockuper och prototyper® kan ocksé ge storre
mojlighet for anvindaren att reagera och medverka i skapandet av en tjinst.

I ett exempel med vard av kroniskt sjuka, pekar man pé att verkligen dra nytta av
patienternas och personalens egen motivation. Man vill ocks4 hitta anvdndarnas
insikter, genom att bygga ett socialt ndtverk pa internet dar anvindarna kan bidra
direkt pd nétet, ungefdr pad samma sétt som uppbyggnaden av online
uppslagsverket Wikipedia.

Exemplen visar en stor bredd i processen for tjanstedesign, och dven olika fokus.
SVID — Stiftelsen Svensk industridesign pekar pa hur tjdnstens olika komponenter
kan utformas utifran kravbilden, det kan gilla bade kompetens, organisering och
teknikanvdndning. I ett engelskt exempel ldgger man mycket tid pa att definiera
problemet, och att inte ha for brattom for att sdka sig fram till en konkret 16sning.
Svenska exempel beréttar om hur man tillampar ett kundsperspektiv som en del av
en designorienterad utvecklingsprocess, och med tydligt fokus pé resultat. Trots
en enkelhet och tydlighet, dr det inte alltid sdkert att den férdiga tjénsten blir
lattanvand och fri frén problem.

Erfarenheterna fran webbinarierna visar pé att det behovs vidareutveckling och ny
tillimpning av designmetoder i ménga organisationer utgdende fran verkliga
behov. Fokus verkar ligga 1 hur man verkligen fangar riktiga behov, oavsett om
behoven ar uttalade eller outtalade frdn anvindarens sida. Behoven méste sedan
ligga till grund for en formulering av det problem eller den mgjlighet, som 1 sin
tur lagger grunden for utvecklingen av nya tjinster inom vard och omsorg.

3 Med mockup och prototyp avses en forlaga eller testmodell av en produkt eller tjinst, som t.ex.
anvinds for utvirdering eller utprovning
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Pilotinsats for utveckling av nya och battre offentliga
tjanster

Utifrén forstudien valde VINNOVA att rikta pilotinsatserna i de fyra
pilotprojekten pa hur offentliga aktorer kan ga tillvaga for att skaffa, hantera och
dra nytta av designbaserad kompetens 1 sitt utvecklings- och innovationsarbete,
snarare &n varfor design ar viktigt eller vad design &r. Detta val bygger pa syftet i
sjdlva regeringsuppdraget, dar det ingar att visa hur offentlig sektor kan vara en
foregangare 1 tjdnsteinnovation utifrdn designbaserade metoder.

Som en konsekvens av detta har darfor alltsa fyra pilotprojekt genomforts under
18 méanader hosten 2013 — varen 2015:
e Pilot 1: Praktik i synergi®, har drivits av Stiftelsen Svensk Industridesign
(SVID)
e Pilot 2: SDR Sweden: Service Design Research Sweden®, har drivits av
Link6pings Universitet, Institutionen for datavetenskap
e Pilot 3: SIGN Studier av inbiddad designkapacitet i regional utveckling®,
har drivits av LinkOpings Universitet, Institutionen for datavetenskap
e Pilot 4: Vérdcentralen 2,0 Rud’, har drivits av Virmlands lins landsting

I det foljande redovisas kortfattat de fyra pilotprojekten, baserat pa projektens
rapportering till VINNOVA.

Pilot 1: Praktik i synergi

Projektet Praktik i synergi har drivits av Stiftelsen Svensk Industridesign (SVID)
tillsammans med Sveriges Kommuner och Landsting (SKL). I projektet ansvarar
SVID for kunskapsutbyte och samordning mellan olika regioner kring arbetet med
design. SVID och SKL har tillsammans bildat Natverket for design av halso- och
vardtjanster med ett 80-tal deltagare. Nitverket bidrar till lirande mellan
aktorerna, t.ex. genom anstillda designers, designbyrder och utbildning av egen
personal. Projektet kopplar ocksa till nationell och internationell spetskompetens
pa omréadet.

Projektet har etablerat ytterligare ett myndighetsniatverk med deltagande fran
Skatteverket, Forsékringskassan, Livsmedelsverket, [IVO, Vardanalys,
Migrationsverket och Myndigheten for delaktighet. Nétverket har hittills tréffats 7
génger under 2014 och 2015.

Nitverken har ocksa provat pa hur man kan arbeta praktiskt med tjédnstedesign.
Det finns ett stort behov av att ldra sig mer om konkreta designmetoder. I en
designprocess fick deltagarna i nitverken ta reda pa vilka behov de sjdlva hade
inom respektive organisation. I Natverket for vard- och omsorgstjanster

4 VINNOVA diarienummer; 2013-05259
> VINNOVA diarienummer: 2013-05444
¢ VINNOVA diarienummer: 2013-05445
7 VINNOVA diarienummer: 2013-05475
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genomfordes t.ex. en workshop dir deltagarna fick uppleva hur en designprocess
gér till, frén start till mal.

Projektet har pa flera andra sétt sokt formedla hur man gér tillvdga for att arbeta
med Tjanstedesign: Man har producerat tva filmer, diribland den fordjupande
filmen Tjanstedesign - men hur gér man da, samt arrangerat workshops. Dir
beskrivs en designprocess dir man arbetar mellan anstillda, nirstdende och
patienter for att:

e Gemensamt beskriva problemet

e Fanga upplevelser och verkliga behov

e Fordjupa forstéelsen och insikten om behov hos nérstaende och patienter

Flera av de deltagande organisationerna i natverket har sjilva spridit kunskap om
tjdnstedesign, och driver egna designinriktade utvecklingsprojekt. Parallellt pagar
ocksé satsningen Folj Sveriges spjutspetsar, som med hjélp videointervjuer pa
internet lyfter fram nagra av de mest aktiva medlemmarna i nétverket, och vad de
arbetar med.

Inte minst filmen Tjanstedesign — men hur gor da man da har fatt en god
spridning, och har redan visats pa internet mer dn 500 ganger.

Erfarenheterna fran arbetet i detta projekt visar att ndtverk av detta slag ar ett
effektivt, anvdndbart och uppskattat instrument for ldrande och kunskaps- och
erfarenhetsspridning, med avseende pa bade teori och praktik.

Pilot 2: SDR Sweden: Service Design Research Sweden

Projektet SDR har byggt upp ett nationellt forskarndtverk inom omradet. Utifran
diskussioner inom nétverket, foreslér projektet att ett nationellt
designforskarcentrum byggs upp i samverkan mellan Designhogskolan i Ume4,
Hogskolan for Design och Konsthantverk, Konstfack, LinkOpings universitet och
Malmé hogskola, med stod fran bl.a. SVID, Interaktiva institutet, Sveriges
Tekniska Forskningsinstitut SP samt flera kommuner och landsting. Syftet med ett
sadant nationellt designforskarcentrum é&r att kraftsamla, stirka svensk
designforskning och —utbildning, och att bidra till battre mojligheter att anvénda
design i offentliga tjénster.

Projektet menar att ett designforskarcentrum behover ta ett nationellt ansvar;
drivet av design sdsom ett eget sakomréde. Forskarna inom omradet &r
eftertraktade; darfor bor centrumet vara dppet for att efter hand ocksé ansluta nya
aktorer. Dessutom finns det dtskilliga forskarkompetenser och —resurser inom
nérliggande discipliner, varfor deltagarnas ndtverk ocksa blir viktiga for den
gemensamma utvecklingen.

Projektet pekar pa hur designforskning ar praktikbaserad, och alltid kan relateras
till ett eller flera tillimpningsomrdden: omsorg, hélsa/sjukvard, myndigheter,
industri, urban utveckling, handel, transport, design och skola. Det finns pé det
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séttet alltid en naturlig koppling mellan en utvecklad designforskning och olika
praktikomriden, t.ex. vid utveckling av offentliga tjénster. Ett forskarnatverk &r
darfor en viktig pusselbit i ett fortsatt arbete med att stirka anvindningen av
designkompetens i utvecklingen av tjénster i offentlig verksamhet.

Pilot 3: SIGN Studier av inbdddad designkapacitet i regional utveckling
Projektet SIGN omfattar foljeforskning kring pionjarprojekt i tre svenska
regioner, Visterbotten, Uppsala och Viarmland, med huvudmannaskap hos
landsting eller region. Dessa regionala projekt har som syfte att utveckla formagan
att anvinda design 1 innovations- och utvecklingsarbete. Det gér man genom att
bidda in designkompetens, som en del av deras uttalade strategi att bli béttre pa
fornyelse och medborgarorientering. I alla tre regionerna vill man 6ka
anvindarfokus och —involvering, varfér man ser mojligheterna med att anvinda
designkunskap for detta syfte.

Man har valt lite olika strategier. I Region Vésterbotten driver man ett
pilotprojekt, i Region Uppsala tar man fram ett genomarbetat
informationsmaterial och Landstinget i Varmland har inréttat en egen avdelning
for design och designmetoder. De olika strategierna har alla haft sina fordelar och
nackdelar, ndr man gor saker med egen personal (Varmland) respektive med
externa konsulter (de bada andra exemplen).

Foljeforskningen pekar bland annat ut foljande utmaningar:

e att fa fungerande designdriven innovation och utveckling i offentliga
tjénster

e nya och utvecklade modeller for att beskriva designmognad eller
designkapacitet

e att skapa en medvetenhet hos en organisation for design i ledarskap, bade
strategiskt och 1 dagligt fordndringsarbete

e en storre beredskap for designers att jobba med offentliga tjénster

e en sjélvstindig designdriven forskning for innovation

Det finns ocksa négra praktiska erfarenheter om hur man arbetar med inbdddad
designkompetens: En organisation bor inte bara fokusera pd de projekt man har
for handen, utan ocksa utveckla organisationens designmognad och
designkapacitet. Man kan inte bara fokusera pa processer och metoder for dagen,
utan ocksd pa vad organisationen skall kunna klara av efter att initiativet
avvecklas.

Pilot 4: Vardcentralen 2,0 Rud

Projektet har drivits av Landstinget 1 Virmland vid en av deras vérdcentraler, som
en del av den designbaserade utvecklingsmiljon Experio Lab. Detta pilotprojekt ar
tdnkt som ett konkret exempel pa hur man kan arbeta med design 1 praktiken.
Malet for projektet har varit att integrera design i vardcentralens vardag, i
lednings- och planeringsprocesser, likavél som 1 patienters vardag utanfor
vardcentralen. Syftet var att utveckla nya vard- och omsorgstjénster som méter
patienternas uttryckta och latenta behov.



En doktorand frédn Karolinska institutet deltog i vardcentralens vardagliga
verksamhet som “varddesigner” pa halvtid. Tanken var att pa djupet forsta
verksamheten och vilka problemen &r, sett bade ur personalens och ur patientens
synvinkel.

Man fick konstatera att projektets inriktning fick lov att véxla under projektets
ging. Syftet dndrades fran att utveckla nya tjanster utifrdn patienter och
medborgare, till att mer grundlaggande se pa vad som krévs for att fordndra
primdrvérden i framtiden.

Projektets ambition var att verkligen tillimpa en designmetod, och verkligen utga
fran patienters behov. Insikten vixte fram att detta kan vara mycket tidskrdvande
process, med komplexiteten att verkligen skapa fordndring i1 svensk primérvard.
Man behover ta god tid pé sig for att verkligen forstd behoven hos bade patienter
och personal. Det dr forst vid en fordjupad insikt som en designer kan hitta de
verkliga utmaningarna i verksamheten. Det behdvs ocksé flera personer och flera
kompetenser, bade vardpersonal och personer med designkompetens. Arbetet
behover ocksé ha ett tydligt stod hos organisation och ledning, for att na
framging. Dessa insikter och kunskaper blev projektets resultat, istdllet for de
ursprungligen planerade konkreta tjénsterna.

Gemensam sammanfattning

De fyra pilotprojekten har ocksa sammanfattats i ett gemensamt dokument® fran
de tre huvudminnen sjdlva, Experio Lab, SVID och Linkdpings universitet. Detta
dokument forsoker sammanfatta erfarenheterna fran projekten, ur ett
verksamhetsperspektiv, ett nationellt perspektiv och ett
kunskapsutvecklingsperspektiv.

Sammanfattningen frn projektens huvudmaén pekar bl.a. ut féljande lardomar:

e Designomradet behover {4 en tydligare koppling till offentlig sektor, for
att mota de behov som finns.

e Man behdver bygga ett nationellt strategiskt ledarskap och insatser for att
bygga designkapacitet.

o Kopplat till detta ledarskap behdvs en “dialogpartner” pa
departementsniva for ett nationellt och policydrivande perspektiv menar
projekten, inte minst for att enklare kunna samverka med motsvarande
strukturer i andra lidnder.

Fler satsningar inom omradet pa VINNOVA

Under den period som uppdraget pagétt, har VINNOVA ocksa gjort andra insatser
for utveckling av offentliga tjanster. Myndigheten att latit design och
anviandarcentrering paverka utformningen av flera andra insatser; i olika stor

8 VINNOVA diarienummer: 2012-02009 5
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utstrackning beroende pa omrade och behov. I flera fall har erfarenhet ocksa fran
dessa satsningar bidragit till slutsatserna for regeringsuppdraget.

Hér redovisas exempel av eget innovationsarbete samt utlysningar och projekt i
viktiga VINNOV A-satsningar, i en del fall ocksé i samarbete med andra centrala
aktorer.

Utlysning: Tjanstelyftet — Innovationsprojekt®

Tjanstelyftet — Innovationsprojekt var en utlysning med syfte att stimulera
anvindningsnira tjanster och erbjudanden utifran konkreta behov hos
behovsdgare, ett angreppssitt som dr grundldggande for designbaserade
innovationsprocesser och standigt narvarande i designbaserad utveckling.
Utlysningen stimulerade samverkan mellan behovségare, leverantorer och
forskningsutforare i projektkonsortier.

Haér foljer nagra exempel pa projekt som finansieras inom ramen for Tjanstelyftet
— Innovationsprojekt.

Projekt: Kundupplevelsestyrd offentlig verksamhet — fran att jaga pinnar till
kundvarde'?

Projektet dr ett samarbete mellan Forsakringskassan, Transformator Design och
Goteborgs universitet. Projektet syftar till att skapa en kundcentrerad metod och
process for att kontinuerligt finga upp kundernas verkliga upplevelse av en
organisation och tjdnst. Projektet utgér fran aktuell forskning, Forsidkringskassans
konkreta behov samt praktiska fardigheter hos ett leverantdrsforetag. VINNOVA
har satsat pa projektet for att skapa fordndring hos Forsékringskassan, och i
forlangningen dven 1 andra delar av offentlig sektor.

Projekt: Brukar- och anhorigportal med personlig digital hdlsodagbok for
vard och omsorg'!

Projektet ér ett samarbete mellan Linkdpings kommun, Phoniro Systems AB och
forskningsinstitutet SICS East. Det syftar till att ta fram en anvdndarorienterad e-
tjénst 1 virden, for god kontakt mellan vardgivare, patient och anhoriga.
Kravbilden for tjédnsten formuleras utifran anvéndarstudier och behovsanalyser.

Utlysning: FRON

Utlysningen FRON - For 6kad innovation i offentligt finansierad verksamhet —
syftar till nya varor, tjanster eller processer 1 offentligt finansierade verksamheter.
Varje projekt som finansieras i FRON maste ledas av en organisation som ir
utforare av offentligt finansierade tjanster. Samtidigt kan projekten bestd av flera
parter, dven olika typer av underleverantdrer. Ménga projekt inom FRON

? VINNOVA diarienummer: 2013-01123
10 VINNOVA diarienummer: 2014-03725
' VINNOVA diarienummer: 2013-02192



involverar anvindaren pa olika sitt, emellaniat med utgdngspunkt i designbaserade
metoder.

Har foljer ndgra exempel pa projekt relevanta for regeringsuppdraget, som
finansierats inom FRON:

Planeringsprojekt: Tjanstelabb offentlig sektor!2

Detta planeringsprojekt — i samarbete mellan Region Varmland och SP Sveriges
Tekniska Forskningsinstitut — syftade till att utreda forutséttningar att skapa ett
tjdnstelabb for offentliga tjanster, formulera hur ett tjdnstelabb kan organiseras
och bedriva sin verksamhet, forma en vision samt plan for fortsatt arbete.
Projektresultaten visar vérdet av att etablera ett regionalt tjdnstelabb, och med
foljande observationer for att nd framgang:

- samverkansaktorer (kommuner och landsting) behover bygga upp egen
designbaserad kompetens och innovationsformaga. Sérskilt viktig ar
insikten om att tdnka ur ett brukarperspektiv (snarare dn det mer vanligt
forekommande produktionsperspektivet)

- etableringen av ett nationellt tjdnstelabb for samverkan vid utveckling av
offentliga tjanster

- en metod for nyetableringar av tjidnstelabb, dar ExperioLab kan anvéndas
som forebild

Dessutom noterar projektet behovet av att kunna utveckla och styra verksamheten
utifran brukardrivna nyckeltal. Sannolikt skulle man behdva utveckla olika typer
av ekonomiska indikatorer utifran ett brukarperspektiv.

Projekt: Fastighetsspecifik information om natur- och kulturvarden?3
Projektet drivs i samverkan mellan lansstyrelserna i Smaland, tillsammans med
Skogsstyrelsen och Jordbruksverket. Det syftar till att skapa ett nytt arbetssitt for
anvindaren (t.ex. fastighetsdgare) att f en samlad bild av natur- och kulturvirden
pa en fastighet. Projektet dr inne i sin andra fas, och malgruppen ir en aktiv
deltagare i utvecklingsarbetet, dir kundens behov stér i centrum.

Projekt: Konsten att skapa stad'4

Projektet ér ett samarbete mellan Nacka kommun och nétverket Nav — ett ndtverk
for hallbar samhéllsutveckling, innovation och ldrande. Projektet Konsten att
skapa stad handlar om att utforska och utveckla de mgjligheter konst, kultur och
kreativ kompetens kan ge for att praktiskt stotta stadsbyggnadsutvecklingen i
Nacka kommun. Projektet inbegriper savél kreativ kompetens, savél som en aktiv
medverkan av medborgare.

12 VINNOVA diarienummer: 2014-00177
13 VINNOVA diarienummer: 2014-03000
14 VINNOVA diarienummer: 2014-03053
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Pilotprojekt med forkommersiell upphandling

VINNOVA har ocksa valt att for egen del prova en férkommersiell upphandling.
Syftet var att, med stod av designbaserad kompetens, identifiera ett konkret behov
hos oss som myndighet, for att direfter identifiera, konkretisera och skapa
16sningar som moter detta behov. Tanken var att kunna hitta ett bra sitt att
identifiera de mest innovativa projektidéerna, vilket skulle kunna bidra till att vi
annu béttre uppfyller vart myndighetsuppdrag.

Tanken var att gora ett urval i tre steg, och samtidigt utvirdera processen l6pande.
I den forsta omgangen, som genomfordes 1 tivlingsform, inkom 117 anbud, varav
39 bedomdes som formellt korrekta. Av dessa anbud fick 11 anbudsgivare
mojlighet till en ekonomisk erséttning om USD 1000 f6r att utveckla sina idéer
och formulera en mer fullstindig skiss.

10 sadana skisser inkom till VINNOVA. Utifran en bedomning av dessa valde
VINNOVA att inte gd vidare i processen, eftersom det ansags att inget av anbuden
tillrackligt vl motsvara de urvalskriterier som satts upp.

Manga av projektforslagen innebar 4nda intressanta innovationer och nytinkande.
En del idéer utgor ett indirekt bidrag till myndighetens utveckling och samlade
erfarenheter. Samtidigt fanns det fragetecken for flera av projekten avseende bl.a.
skalbarhet och ett inforande i full skala i verksamheten. En del projekt liknade
alltfor mycket ocksé en del initiativ som redan pagar pA VINNOVA.

For VINNOVA har processen med en forkommersiell upphandling inneburit en
vérdefull erfarenhet..

Erfarenheter fran fler projekt och aktiviteter

Forandra radikalt'® med flera projekt hos SKL

Fran 2012 samarbetar VINNOVA med SKL for att stirka innovationskraften
inom offentlig verksamhet. Sedan 2014 pégar projektet Fordndra radikalt, dér
SKL leder ett pilotarbete om att utveckla vilfardstjénster, tillsammans med nio
kommuner. Exemplen i de olika kommunerna kommer fran olika typer av
kommunal verksambhet, alltifrdn dldreomsorg till skola. Utgdende fran alla typer
av brukare, deras upplevelser och utifran sammanhanget, skapas en ny typ av
kravstillning, dir man vagar experimentera och ta risker. Projektets devis ér
”annorlunda, béttre, billigare™.

SKL har tidigare ocksa haft finansiering frain VINNOVA, inom ramen for
projektet CeSam - Partnerskap for digitala vilfirdstjinster'® - med en liknande
inriktning.

15 VINNOVA diarienummer: 2014-02228, 1ds ocksé mer pa projektets blogg:
http://forandraradikalt.sklblogg.se/
16 VINNOVA diarienummer: 2012-03570
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Forstudieprojketet Ett svenskt vilfirdslab!” dr ett annat projekt med SKL som
projektkordinator. Tanken med ett valfardslab ar att skapa en arena dir
’systemigare, utforare och leverantorer kan motas, matchas och dela
erfarenheter”.

Projekt: Experio Lab/Genus'®

Experio Lab drivs av Landstinget i Varmland i1 samarbete med SP, Sveriges
Tekniska Forskningsinstitut och Centrum for tjansteforskning vid Karlstads
universitet. Tanken med labbet &r att med metoder och verktyg for tjanstedesign,
tjdnsteinnovation och anvéndarinvolvering, stodja strategisk
verksamhetsutveckling vid landstinget. Utgangspunkten dr personcentrerad vard
och patientens delaktighet. Arbetet bedrivs i ndra samarbete med SVID och
designforetag som Veryday, Doberman och Transformator Design.

Projekt: eGovLab'®

eGovLab ligger i Kista utanfor Stockholm och tillhoér Stockholms universitet.
Projektet syftar till att bli en nationell demonstrations- och testmilj6 for offentlig
innovation av e-tjénster och processer, bl.a. genom att knyta till sig en bred
uppsittning av kompetenser, diribland designers. Det har samarbeten med flera
statliga myndigheter, kommuner och storre tjénsteleverantorer.

Projekt: Tjansteproduktion for hallbara stader — design av
samverkansplattformar i komplexa planprocesser?®

Projektet finansieras inom programmet Utmaningsdriven Innovation (UDI) pa
VINNOVA, och drivs i samverkan mellan Konstfack, organisationen Swedish
Green Building Council, foretaget Tyréns samt Varbergs och Upplands Visby
kommuner. Projektets mal dr bland annat att utveckla inkluderande-samskapande
plattform, dir experter och medborgare gemensamt utvecklar forslag inom
planprocessen, kallat co-design.

Storbritannien: Government Digital Service (GDS) user research lab

Genom internationellt utbyte har VINNOVA ocksa tagit del av arbetssdtt i andra
EU-lénder. Vid uppbyggnad av digitala tjanster inom Storbritanniens regering, har
man insett behovet av en ingaende forstaelse for brukaren eller kundens situation,
beteenden och behov. Inom denna utvecklingsverksamhet ldgger man mycket tid
pa att utforska anvéndarbehov, vanligen genom att bemanna utvecklingsprojekten
med sérskilda anvéndarexperter. Man anvénder flera olika metoder, exempelvis
sarskilt utformade lokaler for intervjuer och anvéndartester. Testmiljon medger
observation av ansiktsuttryck, registrering av 6gonrorelser och av hur anvindaren
flyttar musen och klickar. De intervjuer och workshops som genomfors handlar
bl.a. om vanor, livsstil och tankemonster.

17 VINNOVA diarienummer: 2013-05645
18 VINNOVA diarienummer: 2013-05476
19 VINNOVA diarienummer: 2013-05270 m.fl.
20 VINNOVA diarienummer: 2014-00635
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Erfarenheterna fran Storbritannien visar vérdet av att ansla tillrackligt med tid for
att ta reda pa anvéindarens behov och beteenden. Ofta dr det mycket enklare att
16sa teknikutvecklingen jaimfort med att ta reda pa verkliga anviandarbehov.
Kunskapen om anvéndarna dr pd ménga sitt tidlos, och inom GDS menar man att
det behovs en langsiktig kunskapsuppbyggnad kring anviandarfragorna. Man har
ett 20-tal anstéllda experter for detta specifika &ndamal.

Det ar dnnu for tidigt att avgora om detta “user research lab” har avsedd effekt,
men i Storbritannien ses det som ett viktigt instrument i digitaliseringen av
offentlig sektor. Ett test- eller tjanstelabb enligt denna, mycket
anvindarfokuserade, modell, torde kunna vara till stor nytta dven for digitalisering
av den svenska offentliga sektorn, bl.a. med avseende pa anvindarvinlighet och
tillgéinglighet.?!

Danmark: MindLab

Inom regeringsuppdraget gjordes 2013 ocksaé ett besok pad danska MindLab. Det
beskrivs som en innovationsaktdr, som dr bdde tvdrvetenskaplig och arbetar
mellan olika ministerier och myndigheter. Syftet ar att 16sa problem i offentlig
sektor med betoning pa att involvera anvindare och foretag. Utgangspunkten for
detta dr bade design och co-design.

Lardomar

Forstudierapporten lade alltsd grunden for ett antal enskilda pilotprojekt, i vilka
deltagande aktorer fatt chans att 1dra sig mer om hur man anvénder
designbaserade metoder. Dessa pilotprojekt har, liksom andra aktiviteter bade
inom och utom uppdragets formella ram, anvints som utgangspunkt for foljande
slutsatser.

Offentlig sektor har borjat arbeta alltmer systematiskt med utveckling av nya
tjénster utifran ett anvandarperspektiv. Det visar t.ex. ndgra av projekten i
VINNOVAs utlysningar Tjinstelyftet och FRON. Aven VINNOVA har provat ett
sadant angreppssatt, genom provet av forkommersiell upphandling.

For att komma vidare och utveckla sina arbetssitt, dr det av avgdrande betydelse
att organisationer och myndigheter kan ldra mer av varandra. I sitt pilotprojekt
Praktik i synergi har SVID lagt en viktig grund, genom etablering av tvd nétverk
med organisationer och myndigheter. I ndtverken har aktérerna bl.a. fétt lara sig
mer om arbetssitt och designprocesser.

Innehallet i processen som formedlas i ndtverken, sammanfaller vdl med ndgra av
slutsatserna fran webbinarieserien, dvs. hur designmetoder verkligen kan fanga
riktiga behov hos anvindare. Det kan gélla bade uttalade eller outtalade behov

21 T.ex. anviindbarhet av digitala tjénster for personer med funktionshinder, synsvarigheter eller
liknande.



frdn anvéndarens sida. Behoven kan sedan ligga till grund for det problem eller
den mojlighet, pd vilken utvecklingen av nya tjénster baseras.

Pilotprojektet Vardcentralen 2,0 Rud visar hur viktiga och centrala
designprocesserna ar pa ett strategiskt plan, for att 14gga en grund for att verkligen
fordndra framtidens offentliga tjanster. Utifran bade detta pilotprojekt och
pilotprojektet SIGN, kan vi se vikten av att mer langsiktigt utveckla
organisationens designmognad och designkapacitet, snarare &n att bara fokusera
dagsaktuella processer och metoder, t.ex. i ett enskilt projekt. For att dstadkomma
varaktig fordndring behdvs ocksa ett mer designmedvetet ledarskap.

Etablerad kompetens inom designomradet behover ocksa fa en tydligare koppling
till offentlig sektor, menar de fyra pilotprojekten tillsammans i sin
sammanfattning.

Det behovs dirfor ocksd en samlad satsning for att praktiskt kunna fordjupa och
utveckla de praktiska metoderna. Som ett viktigt komplement till SVID:s nitverk
behovs darfor ett nationellt anvandarfokuserat tjanstelabb, kanske likt det brittiska
GDS user research lab eller det danska MindLab, dér design och co-design
praktiskt anvinds for att 16sa olika problem med utveckling av tjénster i offentlig
sektor.

Forslaget om ett tjanstelabb sammanfaller ocksa med resultatet fran
planeringsprojektet Tjinstelabb offentlig sektor i Varmland. Lardomar finns ocksé
att hamta hos flera andra initiativ som VINNOVA har finansierat, bland annat i
sitt samarbete med SKL.

Forstudierapporten visar ocksé hur forskningen kring design breddats under sin
20-ariga historia i Sverige. Pilotprojektet SDR Sweden pekar pa hur svensk
designforskning och -utbildning ocksa kan bidra praktiskt till béattre mojligheter
att anvianda design i offentliga tjinster. Forskningen dr ndmligen praktikbaserad,
och kan 1 princip alltid relateras till en eller flera tillimpningsomréden, t.ex. inom
omsorg, hélsa/sjukvéard, myndigheter osv.

De forskarnitverk som byggts upp inom pilotprojektet SDR Sweden &r vérda att
bygga vidare utifran avseende just tjdnstedesign, liksom inom andra etablerade
strukturer, som t.ex. de bdda nationella nétverkssatsningarna Designfakulteten och
den Nationella designforskarskolan. Pilotprojektet foreslar ocksé ett
designforskningscentrum, ett forslag som &r vért att utreda vidare. Detta skulle
kunna bli ett viktigt komplement till ett tjinstelabb inom designomradet.

Slutsatser

Detta har varit ett for VINNOVA lédrorikt uppdrag som visar pé savél utmaningar
som mojligheter med tjdnsteinnovation i offentlig verksamhet. I alla delar av
uppdraget har anviandarens, kundens, medborgarens eller patientens verkliga
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behov lyfts fram som centrala for att nya tjénster eller utveckling av tjénster ska
bli lyckosamma.

Erfarenheterna fran uppdraget pekar ocksa pa att liknande behov férekommer 1
olika delar av den offentliga verksamheten, varvid det finns stora mojligheter till
kunskapsdelning och —6verforing mellan olika omraden.

VINNOVA kan i pigéende satsningar ta tillvara denna kunskap, t ex FRON,
Social innovation och UDI.

Utifrdn VINNOV As erfarenheter och lardomar 1 uppdraget drar vi foljande
slutsatser:

o Ett nationellt, anvindarfokuserat tjdnstelabb for utveckling och test av
offentliga tjanster kan utgora en positiv kraft i arbetet med offentliga
tjénster. Brittiska Government Digital Service (GDS) user research lab
eller ExperioLab i Varmland &r tva exempel som kan tjina som forebilder
och inspirationskillor. Ett sadant tjdnstelabb kan fungera som en
motesplats for offentliga verksamheter att utveckla och testa nya,
innovativa losningar med riktiga anvéndare. Det kan ocksa bidra till
fordjupade kunskaper om och 6kad anvindning av designbaserade
metoder, liksom dven till att sprida arbetssétt och goda idéer till
myndigheter och organisationer 1 offentlig sektor.

e Nitverk for offentliga organisationer upplevs som ett framgangrikt,
effektivt och uppskattat sétt att sprida kunskaper och erfarenheter mellan
organisationer. Det vore gynnsamt for omradet om existerande nitverk
kunde vidareutvecklas. Kunskaper och erfarenheter om designprocesser
kan pa detta sitt fa en storre spridning mellan aktorerna. Behovet ér stort
for myndigheter och organisationer att bygga upp egen designkompetens,
inte minst utifran diskussioner med andra aktorer.

e Forskarnidtverk med inriktning pa tjdnstedesign bidrar till en starkt
utveckling av den akademiska kunskapen och till att denna kunskap far en
god spridning och tilldmpning hos organisationer och myndigheter genom
att forskningen normalt dr praktikbaserad. Det vore fordelaktigt for
omradets utveckling att denna typ av nitverk kunde ytterligare forbéttras
och samverka med andra nétverk.
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