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1
Inledning

I det utvecklingsprogram for social- och hélsovarden (KASTE 2008-2011), som
Statsradet godkande i januari 2008, lyfts ©kningen av kommuninvanarnas
delaktighet och minskning av utslagning upp som centrala mal. Genom programmet
efterstravar man att fornya arbetssatten sa att de starkare an forut ska framja valfard
och héalsa. Atgarder skall vidtas pd statlig, regional och kommunal nivd och
samarbetet mellan olika aktorer skall forbattras sa att man battre kan sakerstélla
service som svarar mot medborgarnas behov.

Vilken roll ges invanarna och brukarna i att utveckla social- och halsovardsservicen?
Inom utvecklingsprogrammet stravar man efter att forbattra klientens stallning med
hjalp av fem atgarder (19-23). Malet ar att skapa verksamhetsforutsattningar for
olika slags motesplatser enligt lagtroskel principen, att bredda anvéandningen av
servicesedlar sd att klienternas alternativ ¢kar, att folja upp klienttillfredsstallelse
med enkaéter, att uppratta en webbplats som formedlar information om tillgangen till
service och att upprétta en webbportal som erbjuder en kanal till hélsoinformation.

Det ar kant att delaktighet, manniskans mojlighet att engagera sig och paverka
inverkar pa hennes hélsa och valbefinnande. Man har darfor borjat tala om sadan
valfard, som kan beskrivas med termen well-doing (jfr well-beeing). Hur kan
brukare involveras att aktivt handla och delta i utvirderingen av servicen? En
metod for att 6ka pa brukarnas engagemang och paverkningsmajligheter ar den av
Forsknings- och utvecklingscentralen for social- och halsovarden, Stakes,
introducerade Bikva -modellen. Bikva (Brukarinddragelse I KVAlitetsvurdering) -
modellen &r utvecklad av Hanne Kathrine Krogstrup i mitten av 1990-talet i
Danmark. Bikva erbjuder ett forum for brukarna att diskutera servicens kvalitet samt
en mojlighet for serviceproducenter och politiska beslutsfattare att ta stallning till
brukarnas erfarenheter och forbéattringsforslag, samt gora beslut for att forbattra
servicen pa basis av dessa. Bikvan genomfors i fyra faser: processen startar med en
oppen intervju med brukare gallande deras asikter om servicens kvalitet. Darefter
hors personal, ledning och i den fjarde fasen far politiker ta del av den insamlade
informationen.

Modellen, som har prévats pa olika hall, presenteras narmare nedan. Déarutéver ges
nagra exempel pa hur man har anvant modellen vid utvardering.
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Bikva - att utmana den institutionella
ordningen

Varje verksamhetsmiljo har sin egen institutionella ordning. Aktorerna i
verksamhetsmiljon formar denna ordning genom sina verksamhetssatt, som blir
“radande kutym”. Satt och rutiner har en viktig uppgift. Dessa styr aktorernas
beteende och definierar hurudant beteende som &r acceptabelt. Den institutionella
ordningen bestimmer vilka verksamhetssatt som uppfattas som godtagbara eller
inte godtagbara.

Professionella har traditionellt mera makt &n brukare vid definieringen av vad goda
verksamhetssatt, rutiner och “ratt” beteende bestdr av. Bikva- modellen utmanar
denna tolkningsratt da den tar utgangspunkt i den Oppna diskussionen med
brukarna, och kan darmed paverka kommande utveckling.

o Brukarperspektiv (’Brugerinddragelse | KVVAlitetesvurdering”)

I medlet av 1990-talet da modellen utvecklades framfordes krav pa att brukare
aktivare skulle involveras i utvarderingsarbetet. Det riktades ocksa kritik mot
traditionella klientférndjsamhetsundersékningar. Dessa kritiserades for att de facto
inte méata brukarnas fornéjsamhet, eftersom denna férndjsamhet utvarderades med
utgangspunkt i andra an av brukarna definierade fragor/kriterier, och darmed inte
ansags kunna “fanga” sadan information som det enligt brukarna skulle vara viktigt
att beratta.

Brukarna har en central roll i Bikva - modellen: de definierar utvarderingsfragorna
utgdende fran egna erfarenheter och kriterier. Deras roll blir att fungera som ett slags
“triggers for learning”, som igangsattare av en larande process. Tanken ar att
brukarna har viktiga synpunkter som kan vara till hjalp t.ex. géallande hur befintliga
resurser inom den offentliga sektorn skall riktas. Samtidigt ar det viktigt att minnas,
att den offentliga sektorn har som uppgift att tillgodose individens specialbehov
men ocksa det allmanna basta. Tjansteutovare ska standigt beakta bade individens
och allménhetens intressen i sina beddmningar: dessa ska innefatta dven politiska
malsattningar, budget och lagstiftning.

o Praktikernas, ledningens och de politiska beslutsfattarnas deltagande

Den traditionella Bikva - modellen bestar av fyra skeden. Tanken &r att vardefull
information ska foras till den niva som har paverknings- och beslutandemdjlighet i
fragan.



Praktikerna ar foljande i "intervjukedjan” efter brukarna. Motiveringen till detta &r
att praktikerna kan ha speciella och berattigade synpunkter som bor tas i beaktande
t.ex. da beslut om organisering, resursering och politiska besluts fattas.

Malsattningen med intervjuerna ar att samla och fora information och feedback fran
varje fas vidare till foljande. Salunda kommenterar praktikerna hur de uppfattar
brukarnas feedback och ombeds ta stéllning till dessa erfarenheter med fokus pa det
egna verksamhetssattet. Ledningen kommenterar i sin tur hur de uppfattar
brukarnas och praktikernas feedback, speciellt med tanke pa utvecklingsbehov och
sina verksamhetssatt.

Slutligen gors en sammanstallning av den information man fatt. Denna fors till
politiska beslutsfattare for k&nnedom, fortsatt diskussion och beslutsfattande
gallande resursering. Kannetecknande for hela processen skall vara, att enbart sadan
feedback som man kan paverka och som finns inom sfaren for det egna besluts-
fattandet skall foras till berorda skikt.

o Informationens innehall

Malsattningen med intervjuerna ar att utreda, pa hurudana satt dagliga fenomen
uppfattas och hurudan betydelse man ger dessa. Informationen man far i
intervjuerna ar saledes inte objektiv pa sa satt att den skulle vara vardefri, utan
tvartom ar det av stor vikt hurudan betydelse den intervjuade ger at det beskrivna
fenomenet.

o Gruppintervju som metod

Med hjalp av utvarderingen utmanar man uppfattningar om sjalvklarheter” och
sjalvklara verksamhetsséatt. Informationsinsamlingen sker vanligen genom grupp-
intervjuer. Gruppintervjuer har i detta sammanhang befunnits fungera battre &n
individuella intervjuer. | gruppintervjuerna ar det lattare att fora fram kritiska roster
och informationen far flera nyanser och ett stérre djup.

Gruppintervjuerna leds av en eller tva utomstaende utvarderare. Utvarderaren skall
styra diskussionen sa litet som mgjligt. Intervjun med brukarna grundar sig pa nagra
oppna fragor; vad ar bra med verksamheten, vad kunde utvecklas och varfor.
Intervjuarnas roll blir att skapa trygga ramar for att en arlig diskussion skall vara
mojlig, starta diskussionen och halla den igdng med hjalp av foljdfragor och
preciserande fragor.
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Exempel pa hur Bikva- modellen tillampats i
Finland vid utvardering

3.1 Projektutvardering: familjecenterprojekt i Vastra Nyland

Familjecenterverksamhetens syfte ar att stoda blivande och smabarnsforaldrar samt
att starka foraldrarna i sitt foraldraskap. Familjecenterprojektet i Vastra Nyland har
utvarderats bl.a. med hjélp av enkater riktade till barnfamiljer (2007). En utvardering
riktad till personal och samarbetspartners (2005) har &ven gjorts av
Forskningsinstitutet vid Svenska social- och kommunalhdgskolan. Visionen i
utvecklingsarbetet inneh6ll en formulering om utvecklande av nya arbetsformer och
verksamhetsmodeller utifrdn brukarnas perspektiv. En kvalitativ utvardering av
brukarnas erfarenheter av familjecenterverksamheten tedde sig darfor naturlig, och i
Hango beslot man att utprova modellen Bikva. Processen férlopte enligt foljande:

1. Intervju med tva brukargrupper som anvéant sig av familjecenterprojektets service-
former. Intervjuerna inleddes med tva allmanna, 6ppna fragor: vad har man upplevt
som positivt med verksamheten, vad behéver utvecklas? Diskussionerna bandades.
Centrala teman formulerades utgaende fran dessa intervjuer.

2. Intervju med personal inom det dppna daghemmet samt personal inom mddra-
och barnradgivningen. De centrala temaomradena presenterades for praktikerna.
Vad vécker brukarnas asikter for tankar vad galler personalens egna verksamhets-
satt? Aven denna diskussion bandas.

3. Intervju med ledande tjansteman inom staden. Presentation av det sammanstéllda
materialet samt diskussion utgdende fran fragestallningen vad detta material véacker
for reflektioner med tanke pa malsattningarna med familjecenterprojektet och
utveckling av verksamhetssatten. Diskussionen bandas.

4. Presentation av materialet for grundtrygghetsnamnden i Hang6. Namnden delges
aktorernas erfarenheter och reflektioner géllande verksamheten, som de tidigare
fattat beslut om att stoda. Namndmedlemmarna far en uppfattning om fortsatta
behov med tanke pa framtida beslut om resursering av verksamheten. Denna fas
slutfordes vid arsskiftet 2007.



3.2 Redskap for att formulera utvecklingsbehov:
familjecenterverksamhet i Heinola

Syftet med projektet ar att utveckla och férnya existerande serviceformer for barn-
familjer. | projektets arbetsgrupp ville man tydligare utga fran brukarnas asikter da
man planerar vad som skall utvecklas och fornyas. En traditionell enkatforfragan
upplevdes inte som tillracklig. Bikva- modellen togs i bruk, men pa ett "lattare™ satt
an enligt det traditionella genomfdrandet. Processen genomfdrdes under en kort
tidsperiod, intervjuerna bandades inte utan man ville framst ta fasta pa tydligt
utsagda och starka roster.

1. Projektets arbetsgrupp formulerade allménna fragestallningar, sdsom:
o ”’vad férvéantar ni er som foréaldrar av en dylik serviceform?”

o0 vad tanker du pa nar du hor ordet referensstod?”

2. Intervju med brukare

o val av deltagare: helst inte for nara eller for lang tid fran den egna erfarenheten,
heterogen grupp hellre &n homogen

0 6 - 8 personer optimal gruppstorlek
o teman som steg fram i diskussionen antecknades

o uppmarksamhet riktades dven pa i vilken ordning dessa teman férdes fram, vilka
fragestallningar som ledde till mycket/lite diskussion, med vilka ord deltagarna
beskrev fenomen osv.

3. Intervju med praktiker

0 genomgang av sammandraget som gjordes under intervjun med brukarna

ovad vill praktikerna kommentera med tanke eget verksamhetssatt och andel i
utvecklingsarbetet?

4. Resultaten behandlades i projektets arbetsgrupp

o projektgruppens erfarenhet ar, att brukarens roést hors tydligare och starkare da val
gors gallande utvecklingsbehov och tyngdpunktsomraden inom utvecklingsarbetet

o jfr med enkaét: projektarbetare etc. beslutar om ”vad man fragar om”, definierar pa
sa satt utgangspunkt och kriterier.



3.3 Metod for att utreda hur barn ser pa sina egna
paverkningsmojligheter och hur vuxna ser pa de
paverkningsmojligheter som barnen har

Tove Eklunds pro gradu-arbete berér en hogstadieskola i Helsingfors

Avhandlingen lyfter fram och uppméarksammar konkreta erfarenheter och
upplevelser om elevernas delaktighet i skolans vardag.

1. Gruppdiskussioner med barnen om vad de anser om skolan och skolmiljén, samt
deras upplevelse av delaktighet.

2. Efter diskussionerna med elevgrupperna fordes deras asikter vidare till larare,
3. foraldrar och
4. direktionen.

De tre gruppdiskussionerna gick ut pa att de vuxna reflekterade 6ver barnens asikter
och tankar samt asikterna som kommit upp i tidigare vuxendiskussioner. Materialet
som samlades i diskussionerna med de olika grupperna anvandes sedan till att gora
en kvalitativ analys.
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4
Slutord

Ovan har presenterats en modell som mojliggor ett dialogiskt forum dar olika
parters réster om service kan bli horda. Bikva modellen kan med férdel anvéndas i
olika sammanhang dar man tillsammans med brukare vill hoja pa servicens kvalitet.
En kommuninvanare som aktivt kan delta och paverka hojer ocksa sitt eget
valbefinnande.

Att 6ka véxelverkan mellan brukare av service och serviceproducenter ar viktigt,
inte minst med tanke pa effektivering av serviceproduktionen. Det finns ett stort
behov for praktiker att reflektera dver och bearbeta de erfarenheter de far i sitt
dagliga arbete. Bikva &r en modell, som ger mdgjlighet att stanna upp och reflektera
over brukarnas erfarenheter av den service de erhaller. Med tiden blir dessa erfaren-
heter kunskap och organisationen larande.
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