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HUR SKAPAR VI BRA OFFENTLIGA TJÄNSTER? 



TJÄNSTELOGIK	
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En pågående transformation 
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TJÄNSTELOGIK!
VÄRDE	SAMSKAPAS	OCH	BEDÖMS	AV	DE	SOM	ÄR	INVOLVERADE		





Tjänstelogisk syn på innovation  

-	en	process	av	institutionellt	arbete	–	skapa,	bryta	och	underhålla	
institutioner	–	för	att	möjliggöra	skapandet	av	nya	former	av	
resursintegration	(Koskela-Huotari	et	al.,	2016;	Vargo	et	al.,	2015)	
-	institutioner	är	regler,	normer	och	föreställningar		(North,	1990)	
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DESIGN 
MEDVETEN UTFORMNING 
	
DESIGNARE	–	ATT	MÄRKA	UT,	BESTÄMMA	
DES´IGNO	–	REPRODUCERA,	REPRESENTERA	
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DESIGN  



TJÄNSTEDESIGN:  
UTFORMNING AV (potentiellt) SAMSKAPAT VÄRDE 



Tjänstedesign består av   

PRINCIPER	

PROCESS	

PRAKTISKA	VERKTYG	



Behov	
Insikter	
Verklighet	
Testa	

Lösning	
Antagande	
Verksamhet	
Diskussion	

Fokuserar:	 Istället	för:			
	



PRINCIPER: förhållningsätt 

• Utgår	från	behov	hos	de	som	är	berörda	
•  Individer	är	experter	på	sina	erfarenheter	
• Värde	samskapas	mellan	personer	och	övriga	resurser	
•  Iterativt,	Utforskande	&	Framtidsorienterat			
• Värderar	erfarenhetsburen	och	estetisk	kunskap	

(Blomkvist,	Holmlid,	Segelström	2011;	Sangiorgi	and	Prendiville	2017;		
Wetter-Edman	et	al.,	2014;	Ostrom	et	al.,	2015)		



PROCESS: arbetssättet 

UTFORSKA DEFINIERA UTVECKLA LEVERERA 

					

Förverkliga	Utveckla	lösning	Förstå	behoven		&	identifera	problemet	

Förberedelse,		
ringa	in	

Undersöka	

Förstå	

Idé-
generering	

Testning	

Implementering	

(t.ex	Design	Council	2006;	Dorst	2011)	



UTFORSKA DEFINIERA UTVECKLA LEVERERA 

PROCESS: arbetssättet  



PRAKTISKA VERKTYG: metoder 
För	att	utforska	behov,	kontext,	problem	



PRAKTISKA VERKTYG: metoder 

Vanor	
rutiner,	

beteenden	

Sociala	strukturer	
normer,	regler,	roller	

Mentala		
modeller	

Grundläggande	
antaganden	

Upplevelse	
se,	känna,	höra	

För	att	förstå,	fördjupa,	skapa	samsyn	



PRINCIPER : PROCESS : PRAKTISKA VERKTYG 

INVOLVERAR	de	som	utvecklingen	berör	i	arbetet	
UNDERSÖKER	sammanhang	och	situationer	utifrån		

individ	&	system	

FÖRHANDLAR	mellan	produktion	&	användning		
FÖRESLÅR	önskade	framtider	genom	prototyper	&	

visualiseringar	



UNDER		



Kund/Användarresa  

•  Från	början	till	slut	
• Användarens	erfarenhet	
•  Tjänstemöte	
• Behov		
• Känslor	

FÖRE		 UNDER		 EFTER		



INTERVJUER	

DAGBÖCKER	

FOKUSGRUPPER	

OBSERVATIONER	





Resultat och sen…  





Using stop-motion photography, the patient journey is captured from start to finish. 

Patientresan 

Var en patient 



FÖRSTA LINJEN 

VÅRDSYSTEM 

Fragmenterade	och	ineffektiva	system	

Otillfredställande	patientupplevelse	

Dyrt	att	flytta	patienter	

Dåligt	resursutnyttjande	

	



En sjuksköterskas berättelse  

Länk	till	videon:	https://youtu.be/rTOy4MieUGw	



En sjuksköterskas berättelse  

Länk	till	videon:	https://youtu.be/rTOy4MieUGw	



28 intressenter  
i olika roller 

Maria Andersson 
Chef för Rehabilitering 

Petra Lundgren 
Sukstökterska / 
Organisation och 
produktionschef  

Wolmer Edqvist 
Sjuksköterska / 
Biträdande 
ambulanschef 

Ulla Raami 
Sjuksklöterska 

Staffan Flodin 
Utvecklingsledare Tomas Ahlqvist 

Läkare 

Susanne Göranson 
Care Solutions Karlstad 



4 timmar/v 
8 veckor 



Using stop-motion photography, the patient journey is captured from start to finish. 

[...]aesthetic knowledge, or what we know about a 
problem or a situation through our bodily senses of 
sight, sound, taste, touch, and smell, is the 
fundamental quality that makes design thinking 
useful for problem-solving. (Stephens & Boland 2014) 



Tjänstedesign i offentlig sektor  

ARBETSSÄTT 		
• Principer	
• Process	
• Praktiska	verktyg	

RESULTAT	
• Lösningar	
• Provocerade	
institutioner	

• Lärande	organisation	
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TACK!  
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