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Forord

Inom Sveriges Kommuner och Landsting finns tva prioriterade fragor, Bru-
kare och patienter som aktiva medskapare och Kvalitetssdikrad vdilfdrd. Fokus
ar att stodja medskapande bland brukare och patienter respektive att sikra
att beslutade vilfardstjanster genomférs med avsedd kvalitet, oavsett regi-
form. Bigge omraden sammanfaller eftersom det dr av virde att ta till vara
kunskaper och synpunkter fran dem som en verksamhet ér till for, nér kvali-
tet ska sékras.

Nar allt mer av kommuners, landstings och regioners vélfardstjanster ut-
fors av externa utforare 6kar behovet av att &ven upphandlings- och uppfolj-
ningsprocesserna utvecklas mot stérre brukar- och patientmedverkan.

I denna skrift presenteras en modell for hur brukares och patienters syn-
punkter och erfarenhetskunskap kan tas tillvara i produktionen av valfards-
tjinster. Modellen tar friamst sikte pa verksamhet som bedrivs med stéd av
olika former av avtal, men kan dven anvéindas for verksamhet i egen regi.

Modellen syftar till att:

* tillvarata erfarenhetskunskap for att 6ka triffsikerhet

* stirka bestéllarperspektivet i upphandlings- och uppféljningsprocessen
steg-for-steg

* frimja styrning av utforare att kontinuerligt ta tillvara brukares och pa-
tienters synpunkter och kunskaper for att utveckla verksamheten.

Modellen har tagits fram av Annika Asplind, Anna-Karin Berglund, Leena
Ekberg, Helene Ersson, Marie Pernebring, Malin Svanberg, Lena Svensson
och Torkel Wadman, samtliga vid sektionen foér demokrati och styrning,.

Stockholm i december 2014
Lennart Hansson

Sektionen for demokrati och styrning
Sveriges Kommuner och Landsting






Att involvera brukare, elever
och patienter

Vilfardstjinster behover stindigt forbéttras for att pa bista sitt mota bruka-
res och patienters behov och for att uppritthalla hog kvalitet. Brukares och
patienters synpunkter och erfarenhetskunskap ér en viktig resurs i det sam-
manhanget.

Nir enskilda blir medskapare i sin egen process 0kar kvaliteten i tjansten.
Genom brukar- och patientmedverkan i planerings-, genomférande- och
uppfoljningsfasen okar savil kvalitet som effektivitet i verksamheterna och
enskildas ansvarstagande och engagemang stimuleras. Dessa processer ska
inte forvixlas med den medborgardialog som ir en del av den demokratiska
styrningen av kommunen, landstinget eller regionen.

Niér allt mer av kommuners, landstings och regioners vilfardstjanster ut-
fors av externa utforare, blir det viktigt att &ven upphandlings- och uppfolj-
ningsprocesserna utvecklas mot stérre brukar- och patientmedverkan. Det
ar framst tva dimensioner som i detta perspektiv kan regleras och stimuleras:
* Ett tillvaratagande av erfarenhetskunskap for att 6ka triffsdkerheten och

stirka bestéllarperspektivet i alla befintliga steg som reglerar relationen

till en utforare.

* Styrning av utforare i riktning mot att kontinuerligt ta tillvara brukare och
patienters synpunkter och kunskaper for att utveckla vilfardstjansterna
och verksamheten.

Sveriges Kommuner och Landsting har tagit fram en modell som askadliggor
hur brukar- och patientmedverkan kan utformas i de olika stegen av en upp-
handlingsprocess. Fler av idéerna ar tillimpliga dven nér det géller bestill-
ning och utveckling av verksamhet i egen regi.
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Att involvera brukare, elever och patienter

Syftet med modellen &r att i delar eller som helhet utgora ett mojligt per-
spektiv pa ordinarie upphandlingsprocess. Det ir inte en vigledning for att
genomfora en hel upphandling, utan en modell som tillfér en aspekt pa ordi-
narie process. En annan aspekt som kan vara relevant att tdnka igenom men
som inte tas upp i denna modell &r hur samverkan med utférare kan hanteras
i upphandling. En forutséittning for att tillimpa modellen ir givetvis att det
finns generella mandat fran fértroendevalda for att anvinda sig av den erfa-
renhetsbaserade kunskap som finns hos brukare och patienter.

Modellen tar framst sikte pa verksamhet som bedrivs med stod av olika for-
mer av avtal, antingen enligt lagen om valfrihetssystem (LOV)! eller genom
lagen om offentlig upphandling (LOU)? men kan dven anvindas vid utveck-
ling av egen regi.?

Skriften riktar sig till dig som &r fortroendevald, bestéllare, upphandlare,
har annat ansvar rérande avtal och uppf6ljning eller dr engagerad i intres-
seorganisationer.

Definitioner

I begreppet brukare inkluderas alla personer som tar del av offentliga vil-
fardstjénster, exempelvis fran socialtjanst, hilso- och sjukvard samt skola.

Primér malgrupp avser vilken grupp som anses viktigast att engagera, men
antyder ocksa att det kan finnas andra malgrupper.

Nirstaende/anhorig innefattar savil slikt, partner, vinner som legala fo-
retrédare.

Med intresseorganisationer menas hir till exempel patient- och brukaror-
ganisationer, lokalt foreningsliv och andra sammanslutningar sdsom exem-
pelvis kommunalt pensionérsrad.

Not 1. Lag (2008:962) om valfrihetssystem.

Not 2. Lag (2007:1091) om offentlig upphandling.

Not 3. En annan form dar modellen kan vara tillamplig ar vid idéburet offentligt partnerskap (I0P),
vilket inte &r en upphandling med ett bestéllar- och utférarférhallande utan tva jdmbordiga parter
som traffar en 6verenskommelse om samarbete.
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Modell 6ver hur brukare, patienter och elever kan involveras
i upphandlingsprocessen

FIGUR 1. Modell 6ver brukarsamverkan i upphandlingsprocessen
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Modellen visar nir och med vilket syfte brukares medverkan kan stérkas och

tas tillvara i processen. Den kan tillimpas oavsett vilken form av avtal som

reglerar relationen till en extern utforare.
Det finns tva fragor att stilla sig nér det géller fran vilka malgrupper syn-

punkter bor eller kan inhdmtas under den process som aterges i modellen:

* Nériprocessen ar det bra eller viktigt att man véinder sig till enskilda fak-
tiska brukare, deras nirstaende, eller till presumtiva framtida anvindare

av tjinsten?

* Niriprocessen ar det viktigt att ta tillvara den mer ackumulerade erfaren-
hetskunskap som finns hos intresseorganisationer?
Nar man uppréttar nya samarbetsrelationer i upphandlingsprocessen kan

det #ven vara klokt att informera befintliga samarbetspartners, sdsom fack-

liga foretrddare om nyordningen.
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Att involvera brukare, elever och patienter

En fraga som kan bli aktuell nir brukare inbjuds att mer aktivt delta i pro-
cessen dr den om ersittning for deltagande. Det finns inte nagra faststéllda
riktlinjer rérande eventuell ersédttning, utan det ar upp till varje kommun,
landsting eller region att hantera detta.

Tink pa

Upphandlingsprinciperna om transparens och likabehandling ska respekte-
ras, men behover inte utgéra hinder for samverkan.
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Infér upphandling

FIGUR 2.

Anvénd det vi har lart oss

Infér Upphandling Under Vad har vi lart
upphandling kontraktstiden 0ss?

Primdr malgrupp: brukare, nirstaende och anhériga.

Syfte
* Undersok faktiska behov hos brukare och patienter.
* Gor brukare som medskapare till naturlig del i styrning.

Behovsanalys

Innan beslut fattas om att formellt starta en upphandling bor en behovsana-
lys goras. Syftet dr att de tjinster som upphandlas blir vil anpassade till bru-
kares behov, okar kvalitet och effektiviserar verksamheten savil ekonomiskt
som innehallsmissigt.

For att bli mer traffsdker i att handla upp “ratt” tjinst behover den erfaren-
hetskunskap som finns hos brukarna anvindas. Malgruppen for ett sddant
arbete ir redan befintliga eller framtida brukare av den ténkta tjinsten.*

Nér brukare involveras i behovsinventering som individer eller som del av
en intresseorganisation ir det viktigt att ha en forutsiattningslos instillning.
Undersok tillsammans vad som &r det egentliga behovet, det kan finnas helt
nyalosningar 4n de gingse. Genom att utga fran de insatser som finns idag ar
risken stor att nytinkandet begrinsas. Inom omradet tjinste- eller service-
design finns olika metoder som visat sig anvandbara for att s6ka svar pa sa-
dana fragestéllningar.

Not 4. For vissa tjanster, som till exempel arbetsintegrerade foretag, ar det inte helt tydligt om en
brukare &r brukare eller i vissa lagen utforare varfér sddana situationer kan kréva viss eftertanke.
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Att involvera brukare, elever och patienter

Metoder

Nedan anges nagra olika metoder for att fanga upp behov hos personer och
deras nirstaende som idag anvinder tjinsten eller i framtiden kommer att ha
behov av en tankt tjanst.

* Fokusgrupper En metod dir en grupp ménniskor utfragas och samtalar
om ett férutbestamt amne till exempel ett identifierat behov. Metoden kan
ocksa anvindas som ett sitt att samla kunskap infor ett foriandringsarbete
eller som underlag fér enkétkonstruktion.

Open Space-metoden ér en motesform som gor det majligt for manga
individer och storre grupper att bli mer effektiva genom gemensam pro-
blemldsning under ett antal timmar.

Walk-along ir en metod dér individer eller grupper atfoljs i sin vardagliga
miljo i syfte att samla in deras upplevelser, kdnslor och tankar infor den.
Anvinds till exempel infor fordndringar av bostadsomraden.

+ Skuggning ir att f6lja en person, till exempel en patient under ett sjukhus-
besok eller en person som flyttar in pa ett dldreboende for att observera
vad som sker ”i praktiken”.

Djupintervju dr en metod som lampar sig vil ndr man vill forsta individu-
ella asikter och/eller samtala om privata och kénsliga foreteelser. Mojlig-
gor ett djupare resonemang om till exempel egna attityder, kénslor och
beteenden utan att paverkas av andras asikter.

Enkéter En kvantitativ metod som anvinds nir man vill skaffa sig en
forstaelse for ett storre antal personers upplevelse, behov av och/eller
tillfredstéllelse med till exempel en produkt eller tjanst. Enkiter kan
girna provas pa nagra ur malgruppen for att underséka vad som ar viktigt
att veta.

N

N

N

vl

Tink pa

Metoderna kan kriva etiska 6verviganden och samtycken kan behéva him-
tas in. Brukare och deras nirstaende kan ha olika uppfattning om hur tjans-
terna bast bor utformas.

Brukare och tjanstemin kan ha fasta forestillningar om hur tjénster ska
vara utformade utifran det man dr van vid. Darfor dr det inte tillrickligt att
fraga om 6nskemal, det beh6vs undersékande metoder om det bakomliggan-
de behovet for att ny mark ska brytas.
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Upphandling

FIGUR 3.

Anvénd det vi har lart oss

Infér Upphandling Under Vad har vi lart
upphandling kontraktstiden 0ss?

Malgrupp: intresseorganisationer

Syfte
+ Tatillvara intresseorganisationernas erfarenhet.
* Framja goda kontakter.

Involvera i upphandlingen

Upphandlingsprocessen dr omgérdad av strikta juridiska regler vilket gér det
svart att involvera enskilda brukare direkt i processen.’

Lokala intresseorganisationer kan vara delaktiga men behéover tydlig in-
formation om den strikta sekretessen. De kan till exempel ges tillfélle att
limna synpunkter inom olika sakomraden. De kan dven delta vid intervjuer
av anbudsgivare eller andra aktiviteter vid utviardering som till exempel test
avmat.

Den faktiska mojligheten att paverka kan vara storre och ge intresseorga-
nisationerna friare utrymme om det sker i en dialog innan den formella upp-
handlingen inleds.

Tink pa
Var noga med dokumentation vid eventuella méten och dialoger sa upphand-
lingsprinciper om 6ppenhet och transparens kan uppratthallas.

Not 5. Om till exempel en brukare inom LSS deltar i att skapa krav i férfragningsunderlag kan en
eventuell anbudsgivare missténka att dennes nuvarande utfoérare ges forsteg pa grund av brukarens
beroendestallning till sin utférare. Vilket i sin tur kan diskvalificera nuvarande utférare.
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Att involvera brukare, elever och patienter

Stall krav som 6kar brukarmedverkan

I syfte att 6ka brukarmedverkan i driften av verksamheten kan upphand-
lingsprocessen anviandas som styrmedel.

Det ir inte helt okomplicerat att i upphandlingsunderlag eller avtal fa med
krav eller forvintningar pa utforarens egna sitt att kontinuerligt ta till vara
brukares bidrag till tjinsten och dess utveckling. Detaljerade krav pa hur
verksamheten ska bedrivas kan riskera att leda till att verksamhet likriktas
och blir stelbent. Nagot som kan motverka en énskvird flexibilitet i verksam-
heten att anpassa sig till de personer som tjansten ar till for. Ett sétt for att
undvika denna fallgrop &r att 1ata utforaren sjilv beskriva sina tinkta former
for brukarmedverkan och dven ge forslag pa hur dessa kan foljas upp.

Okad brukar- och patientmedverkan i driften av verksamheten kan ocksa
premieras genom att till exempel utgora kriterium vid eventuell férlangning
av avtal.

Tink pa

Utforarnas mojligheter att skapa brukar- och patientmedverkan kan paver-
kas av de ersidttningsmodeller som bestéllaren skapar.
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Under kontraktstiden

FIGUR 4.

Anvénd det vi har lart oss

Infér Upphandling Under Vad har vi lart
upphandling kontraktstiden 0ss?

Primdr malgrupp: faktiska brukare i verksamheten, nirstaende och anhoriga.

Syfte
+ Undersok kvalitet enligt brukarna.
* Ge underlag for kvalitetsforbéttring eller sanktion.

Involvera i uppfoljning

Vid uppfoljning av verksamhet finns en stor potential i att involvera och ta
tillvara pa erfarenheter fran savil dem som anvénder tjinsterna sa som fran
deras nirstaende. Detta sirskilt eftersom kvaliteten i ”mjuka” vilfirdstjéns-
ter dr svarfangad. Denna kvalitet uppstar ofta i relationen mellan tva perso-
ner, en brukare och en personal.

Intresseorganisationer har ofta en ackumulerad kunskap om hur verksam-
heter fungerar genom sina kontakter med medlemmarna. Regelbundna mo-
ten kan ge bestillaren tillgang till denna kunskap.

Vissa intresseorganisationer gor egna utvirderingar av verksamheter som
kan anviandas for uppfoljning under férutsittning att kommunen, landstinget
eller regionen ges tillgang till utvirderingarna.

Metoder

Genom att systematiskt skapa former och metoder fér uppfoljning som inne-
fattar brukar- och patientmedverkan kan kunskap om hur verksamheten
fungerar for dem de ar till for fordjupas.

* Brukarrevision ir oftast arrangerad av kommunen. En eller ett par bruka-
re tillsammans med en anstélld gér besok vid en verksambhet, till exempel
daglig verksamhet eller boende diar man inte sjilv ar brukare. Samtal och
aterkoppling med brukare genomférs enligt en genomtidnkt modell.
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Att involvera brukare, elever och patienter

+ Brukarstyrd revision ir oftast organiserad av en brukarorganisation.
Brukare utvecklar fragebatteriet, ibland med stod av till exempel en hog-
skola, delar ut och samlar in formulir fran brukare vid en institution samt
star for analys och aterkoppling. Denna modell dr vanlig inom missbruks-
varden.

* Intervjuer av brukare/berorda i olika former. Kan ske som djupinter-
vjuer eller som deltagande observation. Deltagande observation &r en
metod dér verksamheten observeras och de personer som befinner sig i
den samtidigt intervjuas om det som hénder.

* Fokusgrupper kan genomforas med brukare eller nirstaende.

* Mystery shopper. En metod som innebir att nagon ger sig ut for att vara
brukare eller patient i syfte att undersoka till exempel tillginglighet eller
bemdtande.

Tink pa
Metoderna kan kriva etiska 6verviganden och samtycken kan beh6va ham-
tasin.

Det &r inte alltid brukarna och deras nirstdende har samma uppfattning
om kvaliteten i en tjénst.
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Vad har vi liart oss?

FIGUR 5.

Anvénd det vi har lart oss

Infér Upphandling Under Vad har vi lart
upphandling kontraktstiden 0ss?

Malgrupp: kommuner, regioner och landsting

Syfte
+ Analysera och dra slutsatser av effekter av brukar- och patientmedverkan.
* Ge underlag om hela processen infér nya upphandlingar.

For att ett larande ska kunna ske behover processer summeras, analyseras

och slutsatser dras. Analysera processen och uppféljningarna i ett helhets-

perspektiv med siktet instéllt pa hur brukar- och patientmedverkan fungerat

och utvecklats i driften av verksamheten.
Analysera ur olika perspektiv:

* Hur har brukar- och patientmedverkan fungerat i upphandlingsproces-
sens alla delfaser och som helhet?

* Hur har brukar- och patientmedverkan i verksamheten fungerat under
hela kontraktsperioden?

* Har brukar- och patientmedverkan bidragit till forandring av upphand-
lingsprocessen?

I samtliga perspektiv undersoks: Vad har fungerat bra? Vad kunde ha gjorts
battre? Vad har vi lart oss?
Dra slutsatser och hitta forbéttringsomraden:
* upphandlingsprocessen
* siittet att stélla krav pa brukarmedverkan.

Tink pa

Genom att berdrda far aterkommande genomténkt och fyllig information
sikras att brukare och intresseorganisationer &ven i framtiden vill bidra till
en forbattrad verksamhet.
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Att involvera brukare, elever och patienter

Anviand det vi lart oss

FIGUR 6. Glém inte det viktiga aterférandet av erfarenheter

Anvand det vi har lart oss

Sist men inte minst dr det av stor vikt att anvinda det vi lart.

* Vilka lardomar finns att ta med i processen infér niasta upphandling?

* Vad av det vi gjorde fungerade?

* Vad fungerade mindre bra?

* Hur hade processen genomforts om de erfarenheter vi har nu hade till-
ldmpats?

Tink pa

Det dr viktigt att kommunicera vilka eventuella férdndringar i upphandlings-
och uppfoljningsprocessen eller i driften av verksamheten som gjorts med
hjilp av brukarmedverkan. Det giller savil till dem som varit direkt involve-
rade som till exempelvis fortroendevalda och allménhet.

16 Samverkan med brukare och patienter






Samverkan med brukare och patienter

1 upphandlingsprocessen

Brukares och patienters synpunkter och erfarenhetskunskap ar en viktig resurs
som allt oftare tas tillvara. Nir enskilda blir medskapare i sin egen process och i
tjanstens utveckling 6kar kvalitet och effektivitet i vid bemérkelse. Genom bru-
kar- och patientmedverkan i vilfardstjanster stimuleras ansvarstagande och en-
gagemang fran brukare eller patienter. Det stiller krav pa organisationen, men
det ger mojligheter att effektivisera, eftersom anpassningen av tjénsten till dem
den ér till for okar.

Allt mer av kommuners, landstings och regioners vilfardstjanster utfors av ex-
terna utforare. Det innebir att det blir viktigt att &ven upphandlings- och upp-
foljningsprocesserna utvecklas mot storre brukar- och patientmedverkan.

Sveriges Kommuner och Landsting har tagit fram en modell som visar hur bru-
kar- och patientmedverkan kan utformas i de olika stegen i upphandlingsproces-
sen, fran behovsanalys till uppfoljning av kontrakt. Fler avidéerna kan anvindas
dven nir det géller utveckling av verksamhet i egen regi.
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