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Problem, Syfte och Fragestallningar

Det har inom den offentliga forvaltningen blivit véldigt populért att anvénda sig av
utvérdering sedan i borjan av 1990-talet. Det har gjort att utvardering numera har blivit nagot
som organisationer maste anvanda sig av for att kunna anses vara legitima. Dock visar
tidigare forskning pa att det finns en oforstaelse for varfor utvardering utfors och hur
resultatet av utvérderingen ska anvéndas. Tanken med utvardering &r att det ska leda till en
instrumentell anvandning av resultatet som ska ge underlag till beslut sa att forbattring kan
ske. Syftet med var studie ar att identifiera vilken typ av anvandning som férekommer, om det
forekommer, inom den sociala resursforvaltningen inom Goteborgs stad och att finna

forklaringar till detta. Huvudfragan for var studie ar foljande:

Hur ser anvandningen av brukarrevisioners resultat ut i den sociala resursférvaltningens

verksamheter inom Goteborgs Stad?

Tillvagagangssatt
Studiens tillvagagangssatt bestod av att samla in empiri genom direktintervjuer med bade

anstéllda och hdgre uppsatta inom den sociala resursforvaltningen.

Resultat

Studien visar att det finns starka incitament for att verksamheter ska genomfora utvérderingar
men sedan sa saknas det vidare uppfoljning for att anvanda sig av resultatet for att forbattra
verksamheten. Den anvéndning som utmarker sig &r den konceptuella anvandningen hos de
anstallda i form av andrade tankesatt och okad forstaelse, men detta sker framst pa ett

individuellt plan och inte organisatoriskt plan.
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1. Introduktion



Sedan borjan av 1990-talet har det blivit valdigt populart att utvardera, vilket lett till nagot av
en explosion av utvdrdering inom den offentliga forvaltningen. Denna explosion av
granskning har lett till nagot som Power (2010) valt att kalla granskningssamhéllet (Johansson
2006), pa grund av ett behov att reglera och kontrollera allt som forsiggar i den offentliga

sektorn.

Enligt Nationalencyklopedin (2013) sa betyder utvardering: “sammanfattande term for
metoder som syftar till en systematisk bedémning av resultaten och de mer langsiktiga

effekterna av genomforda insatser”.

Det ger en valdigt generell beskrivning av vad utvardering innebar. Det som utvérdering gar
ut pa ar att bedéma; att faststalla vad som ar av varde och vad som inte &r det och detta sker
oftast i efterhand. En utvardering sker inom vissa regler, till exempel i form av vilket material
som ska anvandas, som garanterar viss standard och kvalité pa resultatet. Inom den offentliga
forvaltningen sa utvarderas allt ifran organisationens utformning, policyutformning,
policyimplementering och policyimplementeringens resultat (Vedung 2009:24ff). Utvardering
ar inget nytt fenomen utan har anvants anda fran antiken genom att experter anlitades for att
ge rad och vagledning i styrningen av riket. | dag inom den offentliga férvaltningen sa handlar
utvarderingen om att tolka, bedéma, analysera olika implementeringsatgarder i efterhand for
att ge information till reflektion och mojlighet till att forbattra de delar som inte fungerar och
aven kunna anvandas for jamforelser med andra liknande program. Utvardering kan anvéndas
pa tva olika satt; bakatblickande och framatblickande. Bakatblickande i den aspekt att det
mojliggor uppfdljning och vardering av det som astadkommits och framatblickande genom att
politiker och myndigheter kan anvanda informationen till att justera icke-fungerande policy

och identifiera framgangsrecept som kan appliceras inom andra falt (Vedung 2009:19f).

Tanken med utvardering &r att det ska ge viktig information for politisk styrning, ge kontroll
och ansvarsutkravande. Denna typ av information som utvérdering genererar ar ocksa viktig
for medborgarna, for att de skall se vad som gors i samhéllet och vad resultaten av foérda
program blir. Det hjalper ocksa till att skapa transparens, ger underlag for beslut och att
uppratthalla manniskors fortroende for demokratin, dd medborgarna kan se vad som faktiskt
gors med bland annat skattepengar vilket ger organisationen i fraga legitimitet (Lindgren
2008:18).



1.1 Utvarderingens expansion: New Public Management

Under 1980-talet fick decentralisering, att makten forflyttas fran de hogre instanserna till
instanser pa lagre niva, ett genomslag. Olika management-idéer borjade inforas i offentlig
sektor, exempelvis att bolagisera kommunal teknisk verksamhet, och intresset 6kade for de
organisationsmodeller som fanns inom den privata sektorn, vilka anvéandes som en forebild.
Intresset for tankar sa som malstyrning och foretagisering bérjade alltsa komma upp pa
agendan, idéer som sedan fick sitt stora genomslag under 1990-talet. Det &r dessa férandringar
som genomfordes under 1980- och 1990-talet som idag kallas for New Public Management
(NPM) (Almqgvist 2006:9ff).

NPM bestar av ett kluster av idéer som ar hamtade fran naringslivet och privata foretags
organisering. NPM bygger éversiktligt pa tre grundidéer:

» Fokus pa tydliga malformuleringar och noggrann uppféljning och maluppfyllelse.

o Fokus skall flyttas fran resurser till vad som uppnas inom verksamheten, det vill saga
stort fokus pa resultatstyrning.

« Konkurrens, det vill sdaga de offentliga verksamheterna maste inte utféras av stat,
kommun eller landsting, utan skall konkurrera mot privata féretag som erbjuder
samma tjanst.

Det ar som sagt den privata sektorns organiseringsmodeller och idéer som anvands som ideal
(Almqgvist 2006:25ff).

Anvandningen av resultatstyrning, vilket var ett beslut som fattades av regering och riksdag
att forvaltningen skulle gora, ar 1987 (Jacobsson & Sundstrém 2001:5), skapade ett behov av
att konstruera méatbara mal som det gick att utlasa resultat ifran och sedan utvardera dessa.
Med denna utveckling av NPM, sa har ett behov att utvardera olika insatser vuxit fram och att
granska i efterhand eftersom forhandsstyrningen har minskat och utférarna har blivit fler. Den
offentliga sektorn har dessutom blivit allt storre och allt mer reglerad och det har gjort att
utvardering idag har blivit praxis inom alla delar av den offentliga forvaltningen.
Utvecklingen har alltsa gatt ifran en styrning med fokus pa lagar och procedurer till en
styrning med fokus pa resultat. Detta visar sig i de standigt 6kande kraven pa aterrapportering
av resultat och att fler lagar och regler skapas som staller krav pa utvardering, och att
utvardering idag finns pa i stort sett alla nivaer inom den offentliga forvaltningen (Lindgren
2008:13ff).



1.2 Problembeskrivning

Utvardering har som namnts ovan manga positiva sidor. Men - utvardering har idag som sagt
blivit en social norm, ndgot som skall finnas déar for att en organisation skall anses vara
legitim. Detta leder till att manga &r villiga att lagga ner stora resurser pa att utvardera sina
organisationer — utan att egentligen veta varfor (Lindgren 2008:18ff). Foljder av denna
ofdrstaelse ar bland annat att den information som utvarderingen genererar laggs at sidan, da
det kan vara otydligt hur den skall tolkas och informationen anvénds darfor inte. Ett annat
problem ar de sa kallade perversa bieffekterna som kan uppsta i samband med utvérdering.
Det handlar bland annat om att endast det som gar att mata mats, vilket ar lattare att applicera
i strikt ekonomisk verksamhet men inom valfardsverksamheter sa ar kvalitet av service svar
att mata med siffror. Det kan paverka tillit och fortroende inom en organisation om allt ska
kontrolleras, det kan paverka professionaliteten inom olika falt da fokus ligger pa externa mal
och inte vagen till att nd dem som de professionella besitter kunskap om (Lindgren
2008:104ff). Detta var exempel pa olika negativa effekter av utvardering. Det som
forskningen inom utvardering pekar pa som det storsta problemet inom utvardering ar dock att

resultaten av utvarderingar som gors inte anvands (Lindgren 2008:12ff).

Utvardering &r som sagt nagot som skall goras for att ge en organisation eller verksamhet
legitimitet. Stora resurser laggs ner pa att genomfora dessa utvarderingar samtidigt som det
finns en utbredd oforstaelse for varfor utvarderingarna skall genomforas och sedan hur
resultaten skall anvandas. Utvardering anvands som ett bevis pa att organisationen gor rétt,
men sjdlva resultatet negligeras och problem som visat sig i utvarderingen forbattras inte.
Utvardering har blivit sa komplext att manga inte vet varfor det genomfars eller hur de skall
kunna anvénda sig av den information de far av resultaten av utvarderingen som gjorts, och
oron Over utvarderingars bristfalliga anvandning namns i sd gott som all litteratur i amnet
(Lindgren 2008:21f). Beslutsfattare far inte mojlighet att ta del av resultaten i form av ron, rad
och rekommendationer. Informationen kommer alltsa inte till nagon nytta trots all moda som

laggs ner pa att utfora utvarderingen (Vedung 2009:255).

1.3 Syfte och forskningsfragor
Syftet med var studie ar att kartlagga hur utvarderingars resultat anvéands, da det finns olika
typer av anvandning. De typer av anvéndning vi valt att kartligga &r instrumentell

anvandning, vilken anses vara den fullstandiga typen av anvandning, samt konceptuell, rituell



och symbolisk anvandning. De tre senaste klassas som bristande anvandning. Vi vill ocksa ge

forklaringar till varfor resultaten anvéands pa det satt som de gor.

| denna studie har vi har valt att avgransa oss till att kartldgga forekomsten av olika typer av
anvandning av utvérderingsresultat inom en av Go6teborgs Stads forvaltningar; den sociala
resursforvaltningen. Den sociala resursforvaltningen utvarderar kontinuerligt sina projekt och
verksamheter med hjélp av brukarrevison, vilket ar en typ av brukarorienterad utvérdering,
vilken vi kommer att presentera senare i kapitlet. Syftet med var studie har saledes lett oss

fram till forskningsfragan:

Hur anvands resultaten av brukarrevisioner i den sociala resursforvaltningens verksamheter

inom Goteborgs Stad och vilka forklaringar kan finnas till hur de anvands?

Vi kommer att besvara denna fraga med hjalp av dessa underfragor:
- Pavilka olika satt anvands brukarrevisioners resultat i den sociala resursforvaltningens
verksamheter?

- Vad kan forklara forekomsten av bristande anvandning?

1.4 Val av fall

Utvardering ar ett mangtydigt begrepp som ocksa har kommit att anvandas da narbeslaktade
aktiviteter utfors som exempelvis revision, tillsyn och uppfdljning. Vi kommer hér att, i likhet
med Lena Lindgren (2008), avgransa oss till den form av utvardering som kallas uppféljning;
en aktivitet som regelbundet genomfors for att se pa en verksamhets utveckling och som
lagger vikt vid kvalitets- och resultatmatt (Lindgren 2008: 9f). Vi har valt att avgransa oss till
Goteborgs Stad och social resursforvaltning, vilka bland annat anvéander sig av brukarrevision

for utvardering av sina verksamheter.

Brukarrevision ar en sa kallad brukarorienterad form av utvardering dar brukarna, eller
mottagarna av service, ar kéllan till utvarderingen. Det som utvérderas i denna typ av
utvérdering ar bland annat om den offentliga verksamheten lever upp till de mal som finns
och lever upp till den kvalitet som den bor ha. Brukarna far ofta dven ge uttryck for sina
asikter angaende exempelvis servicens tillganglighet, administration och effekter. Olika

brukarmodeller av utvardering ar numera vanlig i offentlig verksamhet sa som sjukvard,



aldreomsorg och barnomsorg. Detta &r ett naturligt led av NPM dér medborgare ska behandlas
utifran ett kundperspektiv, dar kundnoéjdhet ar viktigt, for att kunna bedriva en effektiv
verksamhet av god kvalitet (Vedung 2009:188ff).

1.4.1 Brukarrevision enligt Goteborgsmodellen

Goteborgs Stad har utvecklat en egen modell for hur brukarrevisioner skall utforas.
Brukarrevision innebér att brukarna sjélva &r involverade i kvalitetsutvecklingen av
verksamheter. Brukarrevision enligt Goteborgsmodellen karaktériseras av att de utférande
brukarnas fokus ligger pa brukarnas perspektiv och upplevelser rérande inflytande,
delaktighet och bemdtande. Metoden ar ocksd, till skillnad fran manga andra liknande

metoder, tidsmassigt kort och intensiv da processen stracker sig dver cirka tva veckor.

En brukarrevisionsgrupp bestar utav totalt av fyra personer: tva brukare som har erfarenhet av
den funktionsnedsattning verksamheten riktar sig mot, en narstdende, exempelvis anhorig
eller anstalld som ocksa har erfarenhet utav funktionsnedsattningen, och en samordnare som
ar anstadlld av Goteborgs Stad som dr utbildad examinator inom Goteborgs Stads
kvalitetsverktyg “Utmérkelsen”. Vid slutet av revisionen sker avrapportering frén
brukarrevisionsgruppen bade skriftligt och muntligt. Bagge dessa avrapporteringar ar kodade
genom en férgbedomning som skall forenkla summeringen av intrycken for
revisionsbrukarna, och ger ocksa ett tydligt underlag for den utvarderade verksamheten

géllande forbattringar som behdver goras.

Syftet med Gaéteborgsmodellen &r att ge brukarna en stérre chans till att fa vara med att
paverka den verksamhet de nyttjar, de skall fa storre inflytande och kunna ha majlighet till att
gora sin rost hord, och att denna brukarrdst skall bidra till en kvalitetshéjning som inte hade

varit mojlig utan brukarnas inflytande (Goteborgs Stad brukarrevision 2013).

Programteori for Goteborgsmodellen
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- Samordnare
- Benchmarking
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brukare




1.4.2 Tidigare forskning

Var studie handlar om att se hur den sociala resursforvaltningen anvander sig av utvardering,
specifikt brukarrevision, i sina verksamheter. Vi har inte funnit nagon specifik tidigare
forskning om just brukarrevision och hur dess resultat anvéands. Tidigare har dock Christina
Norman som &r samordnare for brukarrevisoner inom Goteborgs Stad, pa uppdrag av FoU i
Vast, gjort en utvardering av anvandningen av just brukarrevision som metod (2007:3). |
denna framgar det att denna typ av brukarinflytande &r valdigt uppskattat, bade av personal
och brukare, men att det ar svart att saga om det faktiskt har lett till ndgon kvalitetshdjning
eller starkt brukarinflytande. De utmaningar som Norman (2007:29) anser att brukarrevisonen
inom den sociala resursforvaltningens verksamhet star infor i framtiden ar bland annat:

— Att berorda parter ser betydelsen med att anvanda sig av denna modell.

— Att forstdelse och dialog skapas och pa sa satt underlattar forandringsmojligheter i
verksamheten.

— Att fora en dialog runt varfor brukarrevisionen ska utforas.



2. Begrepp och teoretisk referensram

For att kunna analysera och forsta var empiri har vi valt att anvanda oss av institutionalistisk
teori och rational choice-teori tillsammans med olika typer anvandning av utvérdering som vi

kommer definiera och forklara nedan.

Det finns som vi tidigare ndmnt ett problem med att resultaten av utvarderingar inte anvants
pa det satt som ar avsett. Den avsedda anvandningen ar den instrumentella anvandningen;
anvandning i ett direkt led som leder till grund for beslutsfattande (Lindgren 2008:21f). Det
finns dock andra typer av anvandning som ar intressanta att beakta for att forsoka identifiera
hur anvandningen av utvédrderingar ser ut och &ven for att analysera instéllningen till
utvérderingar. Vi har &ven valt att anvénda oss av institiutionalistisk teori och rational choice-
teori med grund i att de bada kan ge forklaringar till varfér och hur utvarderingsresultat
anvands, eller inte anvands, men utifran olika perspektiv. Institutionalistisk teori belyser
institutionen och dess uppbyggnad i sig som en forklarande faktor till varfor utvérdering inte

anvands till skillnad fran rational choice-teorin som &r en individbaserad teori.

2.1 Olika typer av anvandning

Begreppet anvandning av utvardering kan tolkas pa olika satt vilket gor det svart att definiera
det med endast en definition. Alvin och Taut (2003:5ff) och Lindgren (2008:21f) har darfor
identifierat flera olika sorter av anvandning dar vi har valt att anvanda oss av fyra olika sorters
resultatanvandning:

Instrumentell anvandning: Nar kunskapen som genereras fran utvardering anvéands pa ett
direkt satt genom att till exempel vara grund till beslutsfattande eller andra direkta atgarder.
Symbolisk anvandning: Né&r utvardering inte anvéands for beslutsfattande utan istallet for att
exempelvis Overtyga andra genom att hénvisa till att en utvardering utforts, eller att anvanda
utvarderingsresultat for att uppna sarskilda mal, ofta individuella.

Rituell anvandning: Né&r utvérdering anvdnds endast for att det blivit en social norm att
utvardera i moderna organisationer.

Konceptuell anvandning: Né&r utvérdering inte anvands till ett direkt beslut utan mer

processuellt anvandande i form av dndrade tankesétt och okad forstaelse.



Det ar dessa olika typer av anvandningar vi har valt att kartlagga, men da det endast ar den
instrumentella anvandningen som beddéms vara fullstandig anvandning anses férekomsten av

de andra typerna av anvandning som bristande och ddrmed som icke-anvandning.

2.2 Rational (Public) choice

Rational choice-teorin &r i grunden en ekonomisk teori som handlar om att individer gor sina
val beroende pa sitt eget intresse och ser till det val som ar mest gynnsamt for sig sjalv fran ett
sa kallat ”economic man-perspektiv”’. Det gar ut pa att ett antagande om att det alltid ar
rationella val och egenintresse som styr individen (Hill 2013:92ff). Rational choice- teorin har
till stor del utvecklats av de som tycker att problem rdrande kollektiva val bor 16sas med hjalp
av marknadsmekanismer. Politik ses som en “marknadsplats” dar ledare konkurrerar mot
varandra om medborgarnas roster. Denna syn argumenterar da ocksa for att politiska val inte
skiljer sig namnvart fran hur marknadsval gar till, och att kommersiella marknadsplatser &r
battre pa att hantera valproblem &n vad den politiska marknadsplatsen ar. Med detta i atanke
argumenteras att politiska initiativ som utvecklats for att hantera marknadsproblem ocksa bor
ta hansyn till motsvarande brister som finns i staten. | detta avseende av teorin kan utldsas att
rational choice &r relativt normativ och fokuserar mer pa hur det bor vara an hur det faktiskt
ar (Hill 2013:95f).

Public choice teori innebar att den ekonomiska analysen anvands och dess tekniker som
rational choice-teorin utgar ifran, men applicerar den pa studien om politiskt beteende och
politiska processer (Spicer 1985:518). En av de viktigaste grundtankarna inom bade rational
choice som i public choice &r att utga ifran att individer ar rationella varelser som handlar i
enlighet med sitt egenintresse (Hill 2013:93) och att detta starkt paverkar beslutsfattande och
andra komponenter inom offentliga organisationer (Hill 2013:106). Detta leder oss fram till
att aven politiker och byrakrater stravar efter att maximera sin egennytta; aven de som antas

agera utifran samhallets behov (Tullock 1982:44).

Det finns dock skillnader mellan vad byrakrater som nyttomaximerare vill uppna och vad
exempelvis en affarsman pa den privata marknaden vill uppna, och detta darfor att byrakrater
har en viss institutionell ram att agera inom (Tullock 1982:16,46). Da anstallda inom privat
sektor har vinst som mal, finns det inte ett lika vedertaget uttalat mal for byrakrater. Malet

vinst” kan inte ¢verskrivas till att innefatta dven byrakraterna, da dessa &r aktiva inom icke
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vinstdrivande foretag. Varden som byrakrater vill maximera ar istallet exempelvis makt,
monetéra inkomster och status (Hindmoor 2006:137). Da det inte finns ett generellt mal for
byrakraternas maximering ar istéallet begransad till de mal som kan finnas i de flesta moderna
vasterlandska demokratierna, och har da kommit fram till att ett antagande om storlek som
hogst maximerande mal for byrakrater. Om den byrakrati, inom vilken byrakraten arbetar,
skulle expandera ar det allmant underforstatt att byrakraten i fraga da skulle 6ka sina chanser
att bli befordrad, dennes makt och inflytande skulle kunna dka och darmed ocksa dennes

status (Tullock 1982:47f) - och darmed komma narmare de efterstravande malen.

2.3 Institutionalism

Att se pa institutioners karaktar och uppbyggnad for att forsoka forsta hur beteenden skapas,
och hur dessa beteenden kan styras, har varit en central tanke hos forskare inom det
statsvetenskapliga omradet som kan sparas tillbaka till antiken (Peters 2005:3). For att
forklara institutionalism sa ar det viktigt att vara pa det klara 6ver vad en institution ar. En
institution &r till exempel en regering, myndighet eller foretag och &r det som ar det som
formar organisationer genom dess kultur och dess formella och informella regler (Hill
2013:69). Den sociologiska institutionalismen lagger stor vikt pa regler, struktur, sociala
koder och normer som ar baserade pa Webers organisationsteori dar organisationer &r
karaktaristiska for dess klara arbetsbeskrivning och fordelning av arbetsuppgifter. Weber ser
tjdnstemdnnen inom organisation som “maskiner”, de gor som de blir tillsagda. Det som
skiljer March och Olsens, som ar de framsta foresprakarna for det sociala forhallningssattet,
teori mot Webers &r att March och Olsen fokuserar pa individens beteende, vilket gor deras
teori mer beteendeveteskaplig inriktning (Koelbe 1995:233f).

Manskliga handlingar ar alla forsok till att tillfredsstalla och uppna forvantningar vilka
grundar sig i kulturella, socioekonomiska och politiska strukturer. Institutioner definieras som
regelverk for beteende, rutiner och ett register for tillvagagangssatt. Den sociologiska
institutionalismen havdar att individer i beslutsituationer inte fragar sig hur de skulle fa ut sa
mycket som mojligt av beslutet sjalva, utan istallet fragar sig vad som ar den ratta atgarden i
den specifika situationen i forhallande till den egna stallningen och ansvar. Ofta tar dessa
beslut och val sin grund i vana, rutin, oférutsagbara handelser och &r baserade pa begransad
rationalitet och information. Detta pa grund av att mansklig rationalitet ar begransad, beslut

tas med den information som beslutsunderlag som finns tillganglig for tillfallet. De flesta
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manniskor har dessutom en inneboende konservatism inom sig, nar en rutin infunnit sig sa vill
de inte garna avvika fran denna. Det ar bekvamare att halla sig till nagot som ar val beprévat
och det blir det korrekta sattet att utfora nagot pa (Koelbe 1995:233f).

Det historiska perspektivet av institutionalism karaktiriseras av sa kallad “’sparbundenhet”.
Det innebér att det finns en viss troghet inom den politiska sfaren och en ny idé eller
policyinriktning kan endast lyckas om den inte avviker fran det spar som institutionen tagit
innan. De forandringar som sker ar ofta marginella och avviker sallan distinkt fran det tidigare
tillvagagangssattet. Detta har sin forklaring i att framtiden ar svar att forutsaga och for att
anvanda sig av nagon slags riskminimering sa ar det sakrare att fortsatta med det som &r val

beprovat dven om det inte behodver vara det mest effektiva sattet (Hill 2013:72).
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3. Metod

| den har delen presenteras vart tillvagagangssatt tillsammans med motivering for de val vi

har gjort under studiens gang.

3.1 Design

Vi har valt att genomfora en kvalitativ fallstudie inom den sociala resursférvaltningen av tva
stycken verksamheter som bada har utvarderats med brukarrevisioner. Vi har genomfort
semistrukturerade intervjuer med anstallda inom de tva verksamheter som vi har valt som har

utvarderats inom den sociala resursforvaltningen.

Vi har valt att utfora en kvalitativ studie da de varden vi soker att finna och analysera &r svart
att kvantifiera i siffror och harda matt. Var forskningsfraga kréaver istéllet fokus pa ord och
upplevelser, mjuka matt, och darfor passar ett kvalitativt tillvagagangssatt battre. DA det
ocksa, oss veterligen, finns lite forskning och en ofdrstaelse i amnet ar det svart att pa forhand
ta fram matbara variabler, vilket behdvs i en kvantitativ studie (Bryman 2011:39ff).

3.2 Urval

Socialtjansten, inklusive individ- och familjeomsorg, ar verksamheter som kontinuerligt enligt
lag ska utvecklas och sékras for att kunna garanteras vara av god kvalitet. Varje kommun har
som uppgift att ha évergripande riktlinjer for hur detta ska genomféras (Lindgren 2008:31ff).
Vi har valt att inrikta oss pa den sociala resursforvaltningen inom Goteborgs stad som
organisation pa grund av att det ar en forvaltning som anvénder sig av en sapass specifik
utvérderingsform som brukarrevision. Det har givit oss mojlighet att vélja mellan flera olika
verksamheter inom forvaltningen som anvant sig av brukarrevision. Genom ett malstyrt urval,
som Bryman (2011:392f) beskriver innebdr ett strategiskt urval av organisationer och
personer att intervjua, valde vi att inrikta oss pa tva olika verksamheter for att kunna gora en
kvalitativ fallstudie inom den sociala resursforvaltningen. Detta pd grund av att dessa
specifika verksamheter har genomfért en respektive brukarrevision néra i tiden, och bor
fortfarande vara aktuell for dagens verksamhet. Dessa verksamheter vi valt och som ligger
under social resursforvaltning kommer vidare att behandlas som en helhet, och ingen
distinktion verksameheterna emellan kommer att géras. Detta dels for att var studie inte ar av

jamforande art, och dels for att respondenterna skall hallas anonyma. Att vi anvént oss av ett
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malstyrt urval ar med anledning av att vi ville skapa oss en forstaelse, med hjalp av vara

teorier och begrepp, hur utvarderingars resultat anvands.

De personer vi valt att intervjua, tva hogre uppsatta tjansteman for respektive verksamhet
och fyra anstéllda; tva fran varje verksamhet, har vi valt ut med samma metod; ett malstyrt
urval, for att kunna besvara var fragestallning. Dessa personer har olika mojligheter att
paverka anvandningen av utvardering och olika perspektiv nar det galler utvardering som

fenomen, vilket vi anser ger oss en djupare forstaelse for var analys.

3.3 Tillvdgagangssatt vid intervju

Vi har valt att genomféra semistrukturerade intervjuer med personer fran vara valda
verksamheter. D& det som sagt inte finns sa mycket forskning inom omradet vet vi heller inte
vad for specifika fragor som kommer att ge oss de specifika svaren, och darfor kan inte
intervjun hallas med strikta tyglar dér inget utrymme for “utsvdvningar” kan féorekomma. Vi
ville ha fylliga och detaljerade svar for att fa mer analysmaterial, och saledes fanns inte nagra
givna svarsalternativ, utan utrymme gavs for intervjupersonen att svara fritt (Bryman
2011:413ff).

Da vi valde att genomfdra semistrukturerade intervjuer, dar vi inte strikt foljer intervjuguiden
utan ville kunna hoppa mellan frdgorna, ha mojlighet att flika in foljdfragor eller be
intervjupersonen utveckla sina svar, bestamde vi oss for att spela in intervjuerna. Detta da vi
ville att vart fokus enbart skulle kunna ligga pa vara fragor och var intervjupersons svar, och
da inte behdva tanka pa att anteckna allt som sades (Trost 2005:53ff). Efter att intervjuerna
genomforts transkriberades all inspelad data for att ge en mer Gverskadlig syn pa var data och
for att kunna ga igenom materialet flera ganger och pa sa satt fa en noggrannare analys
(Bryman 2011:428). D& man, vid transkribering, gar miste om tonfall och kroppssprak hos
intervjupersonen valde vi att bada narvara vid alla intervjuer, dels for att vi bada fick en
uppfattning om stamningen, kunde komma ihag kroppssprak eller om nagot sarskilt hande
under intervjun, och dels for att vi bada skulle kunna stélla féljdfragor under intervjuns gang
(Trost 2005:46).
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3.3.1 Intervjuguide

| var intervjuguide (se bilaga) formulerade vi utifran var analysram ett antal fragor for att
fanga in betydande véarden for var analys. Intervjuguiden bestar saledes av olika
fragekategorier for att fa variation pa fragor och svar, for att pa sa satt kunna fanga upp
varden fran olika hall. Som inledande fragor har vi frdgor som ror intervjupersonens
anstallning, sa som vilken befattning denne har och hur lange denne varit i tjanst. Vidare, i de
mellanliggande fragorna, har direkta och indirekta fragor blandats. Bland de direkta fragorna,
som ror exempelvis tidigare erfarenhet av utvérdering, vill vi fa intervjuaren att berétta om sig
sjalv, medan vi i de indirekta fragorna, som exempelvis: -*Vilka asikter har man har pa
Jjobbet om brukarrevisionen?” Foljdfraga: - “dr det ocksd din uppfattning?” vill fa svar som
kanske skulle sett annorlunda ut & om vi enbart stillt fragan “Vilka asikter har du om
brukarrevision?”, och vi ser pa sa satt om det finns nagon skillnad mellan institutionen och
individen. Vi har utifran vara fragor helt enkelt forsokt att, indirekt, inkludera de begrepp och

teorier vi kommer att anvanda oss av i var analys.

Innan vi satte igdng med intervjuerna genomfordes en mindre pilotstudie av var intervjuguide,
detta for att ge oss kunskap om hur vélutvecklade vara fragor var, om det var nagon fraga som
behévdes forenklas eller om nagon fraga behévde forklaras mer utforligt (Bryman
2011:258f).

Under tiden intervjuerna genomfordes valde vi att lagga till fragor vi tyckte var av vikt for var
datainsamling, fragor som vi i de forsta intervjuerna inte tankt pa att ha med. Dessa fragor
lades in i var intervjuguide och fanns med under resterande intervjuer (Trost 2005:50f).

Vi har ocksa under intervjuns gang uppmuntrat intervjupersonerna till att utveckla sina svar

for att fa mer djupgaende information om dennes upplevelser och asikter.

3.4 Etiska stallningstaganden

Vi har under arbetets gang tagit hansyn till de etiska principer som galler inom Sverige for
forskning, och da framforallt de principer som galler for personer som ar inblandade i

forskningen, och i vart fall galler det framst vara intervjupersoner.
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Informationskravet: Intervjupersonerna har i forvag fatt reda pa vilka moment som ingar i
undersokningen, i vart fall intervju vid ett tillfalle. Intervjupersonerna har ocksa fatt
information om vad var undersokning handlar om.

Samtyckekravet: Deltagandet i undersokningen har varit frivillig och da vi valde att spela in
intervjuerna har ocksa intervjuobjekten vid intervjutillfallena tillfrdgats om de ger sitt
samtycke till att vi spelar in intervjun.

Konfidentialitetskravet:  Intervjupersonerna har behandlats som anonyma, inga
personuppgifter finns med i det slutliga resultatet och de personuppgifter som samlats in har
behandlats med forsiktighet. For att uppratthalla detta krav har, som tidigare namnt,
verksamheterna behandlats som en enhet, och det gar sdledes inte att urskilja vilka
intervupersoner som ar fran vilka verksamheter.

Nyttjandekravet: De uppgifter som samlats in har enbart anvands till vart arbete
(Vetenskapsradet 1990).
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4. Empiri

| den har delen kommer vi att redovisa resultatet av var datainsamling fran de tva
verksamheter vi har tittat narmare pa inom den sociala resursforvaltningen. Detta for att ge
lasaren en okad forstaelse infor var analys. De citat som vi presenterar har kommer vi att
narmare analyseras i var analysdel. Datan kommer att presenteras i en ordning oberoende av
vilken verksamhet eller titel intervjupersonerna innehar, detta da de bada verksamheterna har
behandlats som en enhet och for att styrka konfidentialitetskravet.

4.1 Intervju 1

Intervjuperson 1 (I1) arbetar som stodassistent inom en verksamhet under den sociala
resursforvaltningen, 11 har arbetat inom denna verksamhet i 11 ar. Som stodassistent sa kréavs

det en gymnasiekompetens i botten.

Brukarrevisonen inom denna verksamhet genomférdes sensommaren 2012, men I1 har sedan
tidigare haft kontakt med fenomenet brukarrevision genom tidigare kollegor &ven om I1 inte
aktivt arbetat med det. 11 har alltid varit mycket positiv till brukarrevision pa grund av detta
och vetat om att det ska genomforas aven inom den verksamhet I1 sjalv arbetar pa. Tidigare
s har den utvardering som anvants i just denna verksamhet varit i form av de enkater for
brukare och medarbetare som Goteborgs Stad skickar ut med jamna mellanrum. Dock har 11
erfarenhet av annan sorts utvardering fran tidigare arbete inom varden dar de anvants sig av

bland annat av ngjd- kundindex.

I1 anser att det &r ett valdigt bra verktyg att anvéanda sig av for att veta hur brukarna mar och
vad de tycker om saker och ting. 11 tycker att det &r viktigt att ge brukarna en mojlighet till
inflytande och for att verksamheten ska vara en s& normal arbetsplats méjligt. 11 anser dven
att det ett bra verktyg att anvéanda sig av for att identifiera de saker som behdver forbattras for
att kunna utvecklas men aven de saker som redan ar bra, just for att kunna fortsétta pa samma
spar. Alla anstéllda och brukarna sjalva ar valdigt positiva till brukarrevision och tycker att
det ar spannande att prova nagot nytt. 11 betonar att anvanda sig av brukarrevision var mycket
mer komplext an vad 11 forstatt tidigare, de personer som hjalper till att utfora revisionen gor

ett mycket bra arbete och kommer med mycket konstruktiv kritik.

De forandringar 11 har sett efter det att brukarrevisionen genomfdrdes 2012 &r dock
marginella, och de forandringar som har gjorts har varit pa individuella initiativ och inget som

ar generellt for hela verksamheten. Det har inte upprattats nagra konkreta handlingsplaner for
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att atgarda de saker som var mindre bra. Dock tror 11 att férandringarna kommer ske som i en

process och paga under en langre tid, och att det kommer ske férandringar i framtiden:
“Jag tror att man omedvetet gor de hdr fordndringarna av det man var mindre bra pa.”

En av de nackdelar 11 anser har funnits i denna process med brukarrevison &r att en del
resultat som visat sig pa papper inte avspeglas pa verkligheten. Brukarna som &r
funktionsnedsatta kan ha missuppfattat vissa av fragorna for de resultaten speglar inte
verkligheten som 11 anser kommer fram pa diverse veckométen. Ytterligare en nackdel var att
I1:s kollega var ny pa arbetet nar den genomfdrdes, det hade varit battre att vanta tills

kollegan var mer insatt i arbetet. Det hade forenklat uppfoljningsarbetet anser 11:

"Nackdelen var ju att min kollega borjade hdr i augusti och vi korde igdng med detta

(brukarrevisionen) i september och jag har jobbat ensam sa lange att pa ett satt skulle vi

’

kanske vantat med revisionen sa att jag och hen fitt igdng de tankarna vi har.’

Aterkopplingen fran hégre uppsatta chefer verkar vara bristande och det &r 11 med kollega
som dr ansvariga for att resultaten av brukarrevisionen faktiskt anvands. 11 understryker att
denna brukarrevision och dess resultat & en langre process och 11 ser fram emot en

aterrevidering inom nagra ar for att se om det blivit ndgon skillnad:

“Forandringarna ar valdigt marginella... Jag tycker det &r efter en aterrevision, det ar da

man kan se vilka férandringar man har gjort”

4.2 Intervju 2

Intervjuperson 2 (12) arbetar som stédpedagog och har haft sin befattning i 8 manader inom
verksamheten. 12 hade endast varit anstélld en manad da verksamheten genomférde en
brukarrevison, men 12 ar dnda insatt i processen och talar om brukarrevisionen som ett valdigt

bra verktyg for att fa hora brukarnas asikter och for att fa arbetsmaterial:

“Det (brukarrevisionen) ar ju ett valdigt bra verktyg for att fa brukarna att uttrycka vad de
tycker och tanker, utan att de blir utpekade, (...) det dir ju ett scitt for dem att anonymt fa saga

vad de tycker. Och dndd sad blir det ett resultat som man kan jobba efter”

Tidigare har 12 arbetat pa gruppbostad med manniskor med grava funktionsnedsattningar
och att det dar var svart att genomfora utvarderingar da de har svart att uttrycka sig och
det blir mycket tolkningar, men att bruksrevisionen passar verksamheten 12 nu arbetar

inom perfekt. 12 tycker att brukarrevisionen var ett bra initiativ och en jattebra idé, framst
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for att det inte kommer uppifran. 12 anser att asikterna om brukarrevisionen pa arbetet &r

overlag positiva, och det &r ocksa hennes egen asikt:

“Det dr ju ett vildigt bra verktyg for att fa brukarna att uttrycka vad de tycker och tdnker

samtidigt som det blir ett resultat da som man kan jobba med”

Dock talar 12 om den bristande uppféljningen, och 12 tycker att mer stdd och tétare
uppfoljningar behovs for att arbetet efter brukarrevisionen genomforts inte skall rinna ut i
sanden. 12 vill ha lite mer forslag pa hur de kan jobba med resultaten for att kunna forbattra

verksamheten:

“Jag kan kinna att, visst, man far ett arbetsmaterial, att det hdr var inte bra och det har var
bra, och det har maste man jobba pa, men att det kan rinna ut i sanden lite, att det kanske
skulle finnas ndgot arbetsmaterial efterat att arbeta med. For att vara helt komplett, skulle

det kanske finnas ett arbetsmaterial efterar ocksa.”

Personligen sa har 12 lart sig mycket utifran utvarderingens resultat och tanker ofta pa de

forbattringsomraden som finns och hur hon sjalv kan jobba for att forbattringar skall ske:

“Jag tinker pa dem (forbdttringsomrddena) hela tiden”

Bland annat har 12 nu mer tumanhand tid med brukarna, da detta var ett av de omraden som
brukarna ansag behdvdes forbattras. 12 har sjalv tagit beslutet om att ge brukarna mer
tumanhand tid och pa sa vis hoppas 12 kunna bidra med forbattringar och ocksa kunna komma
brukarna narmare sa de far lara kanna, och far fortroende for, 12. Nar det géller konkret

anvandande av resultatet och forandringar med basis i resultatet sa ar det begransat enligt 12:

Vi hade det uppe pd vir planeringsdag, brukarnas planeringsdag, men eftersom det da var
sa relaterat till min arbetskamrat, vi kéande det lite som att det har ar baserat pa tiden innan
mig, och just da var han sjuk den dagen, sa att da tog vi bara upp brukarrevisionen och
punkterna och litegrann vad vi kom fram till som en paminnelse for brukarna, och sa far vi
ha det ndsta gang sd (kollegan) far vara med lite mer (...) Sd jag gick igenom resultaten med

dem och s&, som en paminnelse om vad dem hade sagt.
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Pa fragan om det ar nagon uppfoljning pa hur resultatet fran brukarrevisionen anvands far vi

svaret att:

“nej. Inte hittills i alla fall .

7 ... (enhetschefen) sdger vil lite grann hur det har gdtt, det var ndr vi vdl gjorde
intervjuerna i brukarrevisionen, da var det valdigt mycket, men sedan har det liksom inte

varit ndgot, lite smd paminnelser saddr”

4.3 Intervju 3

Intervjuperson 3 (I3) arbetar som gruppchef inom en verksamhet under social
resursforvaltning. 13 ar ansvarig for totalt 50 anstallda tillsammans med en kollega, som delar
pa uppgifterna. 13 har arbetat inom verksamheten som gruppchef i sex ar, innan dess som
medarbetare.

Det har genomforts tva brukarrevisioner inom verksamheten, den férsta ar 2010 och den
senaste ar 2012. Tidigare har verksamheten inte direkt anvant sig av utvardering, annat &n
genom att brukarna har en kontaktman som kan framfora synpunkter och asikter for deras

rékning.

Initiativet till att anvanda sig av brukarrevision kom fran enhetschefen som ar ansvarig for
hela organisationens verksamhet, inte bara den specifika verksamheten. 13 anser att det finns
ett starkt tryck fran Goteborgs stad att anvanda sig av brukarrevision i verksamheten, det &r ett

tydligt uppdrag de férmedlar:

“Det dr ganska tydligt att man skall jobba med brukarinflytande i hela Géteborgs Stad. Det
har &r ju ett verktyg, tyckte var chef da, att anvanda oss av sa att det ar ett stod for oss, det ar

det. Sen har vi inte anvdint den sd jdttemycket i vardagen har vi inte gjort.”

I3 ar mycket positiv till att anvanda sig av brukarrevison da verksamheten far fragor att stélla
till brukarna som de annars sjalva inte hade kommit pa att stalla. Att det ar ett bra sétt att se
vad det ar som verksamheten behover jobba mer med och forbéttra. 13 anser dven att det &r en
mycket behaglig form att handskas med de synpunkter som kommer upp fran brukarna.
Andra fordelar som 13 finner &r att det blir ett valdigt strukturerat och lattarbetat material, de

resultat som brukarrevisionen generat. 13 tycker att det var intressant att se
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vinsten i att ge brukarna egen tid for en intervju med en utomstaende, det var mycket

effektfullt och gav mycket mer &n att géra en sadan intervju internt.

... de (brukarna) uppfattade det som att personalen inte alltid var sd tillgdanglig, det har vi

pratat om, men inte jobbat sd jdtteaktivt med det...”

I3 anser att verksamheten behdver arbeta mer aktivt med brukarrevisonen och dess resultat.
Nu har de gjort sa att de har plockat ut tva omraden dar de fick kritik och arbetat endast med

dessa. Resultaten av brukarrevisionen ar dock inget som kommer upp i det dagliga arbetet:

“Jag har lite daligt samvete for att jag inte har mer att sdga om att vi jobbar mer aktivt med

det, men tyvdrr gor vi inte det i nuldget...”

4.4 Intervju 4

Intervjuperson 4 (14) har arbetat i verksamheten i sju ar med befattningen underskoterska. 14
uttrycker anvandandet av utvardering som en valdigt viktig del i arbetet, da det ar brukarna
som jobbet utgar ifran, och det ar deras énskemal och valbefinnande som efterstravas, och att
var brukarna vill &r vad som &r det viktigaste. 14 tycker det ar viktigt att utféra utvarderingar

eftersom:

“Man maste ju ha nagon typ av mdtning”

14 tyckte att det inledande arbetet med brukarrevisionen, forsta gangen det genomfordes, var
valdigt svart. Det var manga nya begrepp och ord som skulle in, men 14 betonar ocksa hur
roligt det var nar de val satte igang, att de fick in manga 6nskemal och brukarna var nojda och

tacksamma.

14 tror att uppfattningen om brukarrevisionen generellt & ganska delad, men 14 tror att alla &r
dverrens om att det &r bra med genomforandeplaner (ett verktyg som utvecklades till féljd av
brukarrevisionen) da det ar det verktyg som de anstallda jobbar utifran for att de ska kunna ta
hand om brukarna pa béasta tankbara séatt. 14 tycker sig se positiva forandringar i verksamheten
till foljd av utvérderingen. Aven d vissa av brukarnas 6nskemal inte gar att uppfylla av olika
anledningar sa tycker 14 anda att brukarna nu &r mer positiva till att komma och tala om vad

de vill &n vad de var tidigare.
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14 berattar vidare att de utifrdn brukarrevisionen valt ut tva forbattringsomraden som ska
utvecklas och bli battre. | nuldget sa ar det dessa tva omraden, husmoten och
genomfdérandeplaner, som &r i fokus, men 14 antar att dven de andra férbattringsomradena
kommer att arbetas med senare, men att de far ta ett steg i taget da det ar en stor verksamhet

med manga manniskor involverade.

4.5 Intervju 5

Intervjuperson 5 (15) har jobbat inom verksamheten i nastan 15 ar som underskdoterska. 15
betonar att inledningsfasen av brukarrevisionen, da den forst genomfordes, var svar, det var
mycket att gora och det var mycket nytt som introducerades for de anstéllda. Samtidigt tycker
I5 att en forandring var bra for verksamheten, dven om forandringar kan vara krangliga till en
borjan. 15 lyfter fram gruppens trygghet och integritet som viktiga komponenter som skyddas
till foljd utav att en utvardering genomfors, och att de efterdt kan se om det &r brister
nagonstans och om forbattringar kan goras. Vidare talar 15 om de regler och mal som
personalen arbetar utefter, och 15 beréttar om de moten som sker med cheferna en gang per

manad dar de féljer upp och diskuterar om de uppsatta malen har uppfyllts eller inte.

Generellt sager 15 att asikterna om brukarrevisionen inom verksamheten ar positiva, och I5 ar
ocksa sjalv positiv till utvarderingen da brukarnas 6nskemal kommer fram pa ett tydligare satt
da brukarna nu far mer nara kontakt med de anstéllda. 15 namner ocksa att utvardering ar en

langre process som tar tid, och som de anstéllda behdver tid att anpassa sig till.

4.6 Intervju 6

Intervjuperson 6 (16) arbetar som enhetschef inom individ- och familjeomsorg i Géteborgs
Stad och har arbetat som det i sex ar. 16 har pa eget initiativ varit drivande i frigan om att de
verksamheter som 16 ansvarar for ska arbeta med brukarrevision som verktyg, mycket pa
grund av att 16 har haft mycket ndra samarbete med social resursforvaltning som ansvarar

brukarrevisioner.

16 tyckte da att det var spannande att anvanda sig av brukarrevisioner som ett nytt verktyg att
maéta hur bra verksamheterna fungerar. | borjan tyckte 16 att det var véldigt dyrt att genomfora
men eftersom det blev ett sadant positivt gensvar och varit valdigt uppskattat i

verksamheterna sa ar nu 16 mycket positiv till metoden:
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“Jag tyckte det var dyrt... jag tyckte det var mycket pengar om man skulle gora det med

mdnga grupper men det fick vildigt bra gensvar...”

De brukarenkater som Goéteborgs Stad skickar ut anser 16 inte vara sarskilt givande, speciellt
inte nar det handlar om brukare med funktionshinder. Det ar svart att ldgga enkaterna pa ratt
niva, sa att fragorna inte ar for svara eller for latta sa att brukarna kanner sig dumférklarade.
Att anvanda sig av brukarrevisioner ar da battre eftersom metoden bygger pa intervjuer anser
16. 1 borjan nar brukarrevision infordes tyckte 16 fanns det en viss skepsis pa arbetsplatsen. En
del medarbetare tyckte att det var olustigt att det skulle komma nagon utifran och granska, det
fanns en kénsla av att de skulle bli iakttagna. FOr brukarna var det blandade reaktioner, men
nu anser de flesta att det &r bra och det gor numera &ven personalen.

16 tycker att det ar svart att harleda exakt varifran forandringar i verksamheterna kommer
ifrdn, om de ar resultat fran brukarrevisioner eller inte. 16 tror att resultaten fran revisionerna
kan ha skyndat pa vissa processer, till exempel som att atgarda forbattringsomraden som de

redan kant till sedan innan.

Fordelar med att anvanda sig av brukarrevision anser 16 sig vara att det ar gruppens asikter
som speglas i resultatet vilket aven dock kan vara en nackdel ocksa da vissa kan ha svart att

prata infor en grupp.

“Det dr en fordel att det dr gruppens upplevelser som utvirderas och det gor att det skapas

bra diskussioner, jag gillar det”

En annan fordel ar att det ar folk utifran som utfor revisionen som ger ett nytt perspektiv pa
saker och ting samt att de diskussioner som kommit upp som resultat av brukarrevisionerna

som genomforts som kan leda till 6kad forstaelse:

“Att efter kunna koppla (resultatet) till de mal eller de visioner, tankar, vi har kring

verksamheten. Jag tycker det har varit nyttigt.”

16 har fatt en viss feedback fran politiskt hall, speciellt nar brukarrevisionerna var nagot nytt,
nu ar den responsen dock begransad och 16 har inte fatt ndgon fraga om “hur det gétt sen”.
Hade verksamheterna slutat genomfora brukarrevisionerna sa tror inte 16 att det hade blivit

nagon reaktion fran forvaltningen eller namnden.
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“Det dr mdjligt att det ar de forsta tva, tre gangerna vi gjorde det (brukarrevision) som vi
pratade i olika grupper. Om man ska vara éarlig, pa ett satt sa ar det nyhetens behag sa att
sdga, och sen blir det mer att ja men det har var val bra, fortsatt med det, men vi har hittills

inte fatt ndgon fraga om hur det har gatt sedan”

Angaende om de verksamheter som genomfért brukarrevision och hur dess resultat anvants sa

forlitar sig 16 pa att de verksamheterna sjalva som ansvarar for att resultaten anvands.

“Man skulle ju kunna hoppas och tro att... (resultaten anviinds) nej, men det fir vi val anda
ha tillit till varandra att det gors”

Direkt efter brukarrevisionen sa brukar 16 ha ett samtal med de anstallda angaende resultaten
men 16 sdger sig inte riktigt veta hur det anvands senare, trots att 16 ndmner att resultaten &r

till for att mata hur bra verksamheten fungerar. Det ar nagot som aterrevisionen far visa sen.
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5. Analys

Utifran den datainsamling vi har gjort i form av intervjuer med anstallda inom Goteborgs Stad
har vi nedan analyserat anvandningen av utvarderingen med hjalp av vara begrepp, det vill
saga de olika anvéandningarna av utvardering, vilka vi borjade med att identifiera i var
insamlade data. Dérefter applicerade vi teorierna, institutionalism och rational choice, som
fungerar som forklarande verktyg. Att mata anvandning ar svart, den enda sorten av
anvandning som &r nagorlunda matbar &r den instrumentella anvandningen eftersom det
handlar om direkt anvandning dar resultat av utvardering leder till direkta beslut och atgarder.
Det ar den som &r pavisad vara bristféllig i tidigare forskning om utvardering (Lindgren 2008,
Vedung 2009).

5.1 Instrumentell anvandning

Det har skett forandringar i verksamheterna som vi valt att fordjupa oss i men det &r tveksamt
om de forandringar som har skett star i proportion till de resurser som lagts ner for att utfora
utvéardering. Den ena verksamheten har svart att peka pa konkreta férandringar som har hant
till foljd av utvarderingen och hanvisar istéllet att det far visa sig pa den forhoppningsvis

kommande aterrevisionen som intervjupersonen tror kommer intraffa inom tva ar:

“Forandringarna ar valdigt marginella... Jag tycker det ar efter en aterrevision, det ar da

man kan se vilka forandringar man har gjort”

Samtidigt som den andra verksamheten namner att de endast har valt ut ndgra omraden att
fokusera pa att forbattra, vilket i och for sig ar klokt men det var oklart hur aktivt de arbetade
for det:

“Jag har lite daligt samvete for att jag inte har mer att saga om att vi jobbar mer aktivt med

det, men tyvirr gor vi inte det i nuldiget...”

Fenomenet utvérderingar ar i grunden en véldigt rationalistisk tanke. En brukarrevision som
utforts och genererat ett visst resultat bor logiskt sett foljas upp for att se vilka effekter
revisionen har haft. Sedan bor stallning tas for vilka atgarder som ska tas till foljd av
revisionen. Detta ar ett tankesatt som utgar fran att manniskan ar en rationell varelse som gor

rationella val men som vi kan se utifran var insamlande data &r att detta inte fungerar i och
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med att det finns en begransad instrumentell anvandning. Enligt rational choice-teoretikern ar
det mest logiskt om verksamheten har all information, inkluderat att om resultat av

utvérdering anvands som leder till positiva effekter, att faktiskt anvéanda den. Men om detta
samtidigt strider mot egenintresset i form av att handlingen inte kommer ge nagonting for den
anstallda sjalv sa ar det inget svart val att gora. En avslutad brukarrevision kan darfor i manga

fall, sa vitt vi kan se, betyda avslutat arbete.

5.2 Symbolisk anvandning

Utifran vara intervjuer kan vi utlasa att verksamheterna inte direkt far ndgon feedback eller
uppféljning fran hogre instanser angdende de resultat som utvarderingen har genererat.
Intervjuperson 6 (16) (enhetschef) namner att de forr hade namndgenomgang dar de olika
enhetscheferna fick beratta om sina verksamheter for politiker och hdgre tjansteman, och da
kunde fa synpunkter pa utvalda delar av verksamheten. Dessa namndgenomgangar
forekommer dock inte ldngre, och 16 beskriver den aterkoppling de fatt angaende
brukarrevisionen som nagot som forekom da de allra forsta brukarrevisionerna genomfordes,

men att det inte har varit nagon fortsatt uppféljning:

“Det dr mdjligt att det dir de forsta tva, tre gangerna vi gjorde det (brukarrevision) som vi
pratade i olika grupper. Om man ska vara arlig, pa ett satt sa ar det nyhetens behag sa att
sdga, och sen blir det mer att ja men det har var val bra, fortsatt med det, men vi har hittills

inte fatt ndgon fraga om hur det har gdtt sedan”

Intervjuperson 2 svarar ocksa att det mest ar i borjan, vid sjialva genomforandet av

brukarrevisionen som det pratas mest om den:

” ... (enhetschefen) sager val lite grann hur det har gatt, det var nar vi val gjorde
intervjuerna i brukarrevisionen, da var det valdigt mycket, men sedan har det liksom inte

varit ndgot, lite smd padminnelser sdaddr”

Och pa fragan om det ar nagon uppfoljning fran hogre upp i organisationen far vi svaret att:
“Nej. Inte hittills i alla fall”. Det vi kan utldsa hér ar att verksamheterna har anledning till att
genomfdra utvarderingen, det & mycket prat kring brukarrevisionen nér den &r néra i tiden,
men, det finns inte nagra direkta incitament for anvandningen utav resultaten. Utifran rational
choice-teorin kan den bristande anvandningen av utvarderingen forklaras av att de anstallda &r

rationella varelser som vill maximera sina egna preferenser, men till sa lite arbete som mojligt
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(Tullock 1982:16). Sa lange som de genomfor utvarderingen ar de hogre instanserna nojda da
det endast pratas om det nar utvarderingen genomfors, vilket innebar att de anstéllda inte far
ut nagot pa det extraarbete som de kan lagga ner pa att faktiskt anvanda sig av utvérderingens

resultat till beslutsunderlag, da detta inte f6ljs upp av de hogre instanserna.

Att verksamheter verkar fastna i detta spar av att genomfora utvarderingarna, men att sedan
inte anvanda sig av resultaten for beslutsfattande, kan forklaras med institutionalismens
begrepp “path dependency”, sparbundenhet, och innebdr att nir négot vil har initierats i
institutionen (har utvéardering), finns det stor “risk” for att dessa initieringar fortsétter att féljas
(Peters 2005:71f). Uppkomsten av sparbundenhet har visat sig att ocksa ha att géra med
positiv feedback (Peters 2005:77). Som vi kan utldsa av citaten ovan far verksamheterna
positiv feedback for genomforandet av utvarderingen, det &r som sagt i genomférandefasen
som det diskuteras mest om utvarderingen. Vi kan ocksa se att inga fortsatta direktiv om

anvéandningen av utvérderingen ges till verksamheterna:

“Jag kan kdnna att, visst, man far ett arbetsmaterial, att det hdr var inte bra och det hdr var
bra, och det har maste man jobba pa, men att det kan rinna ut i sanden lite, att det kanske
skulle finnas nagot arbetsmaterial efterat att arbeta med. For att vara helt komplett, skulle

det kanske finnas ett arbetsmaterial efterdt ocksd.”

Detta innebar att det finns risk for att hamna i sparet dar utvarderingen genomfors, men sedan
inte instrumentellt anvander sig av resultaten. Detta for att verksamheterna fatt positiv
feedback endast for genomforandet av utvérderingen, och inte for fortsatt anvandning av
resultaten. Verksamheterna vet helt enkelt inte hur de bast gar vidare for att anvanda sig av

resultaten som utvérderingen har genererat.

Utifran de ovan diskuterade, framst den bristande feedbacken verksamheterna far fran hogre
instanser, talar for att de hogre instanserna anvander utvéarderingen symboliskt: De vill kunna
hanvisa till att utvarderingar genomforts for att kunna Overtyga andra om att deras
verksamheter dr i tiden”, dd utvdrdering har blivit ndgot som ska genomféras for att en

verksamhet ska anses vara legitim (Lindgren 2008:19).
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5.3 Rituell anvandning

Den rituella anvandningen, att utvarderingar utférs endast for att det blivit en social norm att

utvardera, visar sig i flera av intervjuerna vi genomfort:

“Det dr ganska tydligt att man skall jobba med brukarinflytande i hela Géteborgs Stad. Det
har &r ju ett verktyg, tyckte var chef da, att anvanda oss av sa att det ar ett stod for oss, det ar

det. Sen har vi inte anvdint den sd jdttemycket i vardagen har vi inte gjort.”

Intervjuperson 3 uttrycker att det &r tydligt att verksamheten skall arbeta med
brukarinflytande, och saledes brukarrevision, men att de sedan inte anvander sig av resultaten
i vardagen. Detta &r ett tydligt exempel pa den rituella anvandningen, dar utvarderingens
egentliga anvandningsomrade gloms bort, vilket ar som direkt underlag for beslutsfattande,
och utvarderingen genomfors alltsa for att den sociala normen sager att allt skall utvarderas.
Om vi ser till citatet ovan syns denna typ av anvandning tydligt; intervjupersonen kéanner att
det ar tydligt att genomfora utvarderingen, och uttrycker ocksa att det &r ett bra verktyg som
ger dem stod, men fortsétter sedan med den lite motsdgande meningen att de inte anvéander sig

av den sd mycket i vardagen.

Vi ser samma monster i flera av intervjuerna, det intervjuade tycker att det &r viktigt att
utvardera, men det kommer senare fram att utvarderingen inte anvands i sa stor utstrackning.
Den sociala normen visar sig ocksa i de anstélldas uttalanden om masten: utvarderingen &r sa

starkt rotad att det ses som en sjélvklarhet:

“Man mdste ju ha ndgon typ av mdtning”

Ett annat tydligt exempel pa att utvarderingen ar nagot som genomfors endast for att det blivit
en social norm visar sig i en av verksamheterna dar utvarderingen genomfordes vid en inte sa
passande tidpunkt, da en av de anstillda endast arbetat en kort tid inom verksamheten och
darfor inte var helt insatt i varken verksamheten eller brukarrevisionen i sig. Det var ocksa
samma anstalld som fick (pa grund av sjuk kollega) ga igenom resultaten av utvarderingen
med brukarna, och da endast gick igenom den som en paminnelse till brukarna om vad som

sagts:
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"Vi hade det uppe pa var planeringsdag, brukarnas planeringsdag, men eftersom det dd var
sa relaterat till min arbetskamrat, vi kande det lite som att det har &ar baserat pa tiden innan
mig, och just da var han sjuk den dagen, sa att da tog vi bara upp brukarrevisionen och
punkterna och litegrann vad vi kom fram till som en paminnelse for brukarna, och sa far vi
ha det nasta gang sd (kollegan) fir vara med lite mer (...) Sd jag gick igenom resultaten med

dem och sa, som en paminnelse om vad dem hade sagt.

Om organisationen hade velat fa ut sa mycket som majligt av utvarderingen hade de kanske
vantat med att genomféra brukarrevisionen i verksamheten tills dess att forutsattningarna var
battre, for att fa en chans att da ocksa anvanda sig av resultaten pa basta satt efter genomford
utvardering. | detta fall var det som om verksamheten var tvungen att genomféra den, oavsett

hur forutsattningarna for en lyckad utvardering sag ut.

Rituell anvandning kan utifran rational choice-teorin forklaras som sa att det hade varit
skadligt for en organisation att inte utvéardera sin verksamhet, da det som sagt kravs att
utvérderingar genomfors for att en verksamhet skall anses vara legitim (Lindgren 2008:19).
De anstéllda vill maximera sin organisation (Tullock 1982:47f) och kan inte riskera att
organisation inte ses som palitlig, dd det skadar organisationen, och darigenom sig sjalva. Da
manniskor, utifran rational choice-teorin, ar rationella, nyttomaximerande varelser som
handlar i enlighet med sitt egenintresse (Hill 2013:93) genomfdrs darfor utvarderingen for

syns skull”, och pa sa sitt bibehaller organisationen sin legitimitet.

5.4 Konceptuell anvandning

Nér det kommer till den konceptuella anvandningen av utvardering dar utvarderingen inte
anvands till ett direkt beslut utan i form av &ndrade tankesétt och okad forstaelse, var det
tydligt att detta var en sorts anvandning som var mer frekvent an den instrumentella,
symboliska och rituella anvandningen. I alla vara intervjuer sa ar det genomgaende positiv
respons av att anvanda sig av denna typ av utvérdering, alla anser att de lart sig nagonting av
att anvanda sig av brukarrevision i arbetet for att det ger ett konkret arbetsunderlag och det
skapar diskussioner. Enhetschefen som vi intervjuade uttryckte flera ganger om hur viktigt det
ar med dessa diskussioner som genererades utifran brukarrevisioner som utforts i

verksamheter som hen ansvarar for:
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“Det dr en fordel att det dr gruppens upplevelser som utvirderas och det gér att det skapas

bra diskussioner, jag gillar det”

“Att efter kunna koppla (resultatet) till de mal eller de visioner, tankar, vi har kring

verksamheten. Jag tycker det har varit nyttigt.”

Ordet process forekommer ofta i vara intervjuer. Forandringar, som skett eller som de
anstéllda uppfattar kommer att ske, ar en process av larande inte enbart for verksamheten utan
ocksa for individen. De anstallda tar med sig resultaten, men de slutar inte i ett konkret beslut
eller forandringar for verksamheten i stort utan de forandringar som har skett verkar vara pa

hogst individuell basis. Detta speglas tydligt av dessa citat:

“Jag tinker pa dem (forbdttringsomrddena) hela tiden”

“Jag tror att man omedvetet gor de hdr fordndringarna av det man dr mindre bra pa”.

Detta citat tyder pa att utvarderingen genererar kunskap och nya tankebanor. Ett
aterkommande begrepp som flera ndmner ar att det ar bra verktyg for att se hur brukarna mar,
deras asikter samt att det identifierar det som behover forbattras och det & som redan &r

positivt.

“Det dr ju ett vildigt bra verktyg for att fa brukarna att uttrycka vad de tycker och tanker

samtidigt som det blir ett resultat da som man kan jobba med”

Nar resultatstyrning och utvardering inférdes sa var det for att 16sa problemet men en stel
byrakratisk forvaltning och larande var ett av ledorden. Larandet skulle ses som en standig
process och anvanda sig av utvéardering var ett steg mot att gora forvaltningen mer
anpassningsbar och foranderlig. For en forvaltning som &r fast i gamla spar har svart att se
behov av forandring, detta skulle resultatstyrning och utvérdering rada bot pa (Jacobsson &
Sundstrom 2001:7f). Vad var studie pekar pa &r att verksamheterna anvander sig av
utvardering och larandeperspektivet finns dar i allra hogsta grad, dock ar det framst pa
individuell basis och inte organisatoriskt och instrumentellt som ténkt. Detta gor att
verksamheterna anda ar fast i gamla monster och handlingssétt eftersom utvarderingen inte
anvands instrumentellt. Det kan forklaras genom den sociologiska inriktningen av

institutionalism som talar om begransad rationalitet och den historiska inriktningens som talar
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om dess begransade innovation. Dessa leder till samma problem med en trogrérlig forvaltning
som ar svar att forandra. Det ar lattare att forandra formella lagar och regler och
utforandemetoder &n vad det att fordndra de informella reglerna, kulturen inom institutionen
och tankesatt. Det skriver dven Pierson (2004:110f) att ofta kan aktorer vara mer motiverade
att gora det som de anser vara lampligt &n vad de anser vara mest effektivt. Institutionalistisk
teori har en svarighet i och med att den har svart att forklara forandring men en forklaring
inom teorin &r att forandring sker som en process Over tid genom att forst identifiera
forandringen och sedan anpassar sig genom en process av larande vilket &r ett av syftena med

att anvénda sig av utvardering.
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6. Slutsats

Med hjalp av vara delfragor besvarar vi var 6vergripande forskningsfraga:

Hur ser anvandningen av brukarrevisioners resultat ut i den sociala resursférvaltningens

verksamheter inom Goteborgs Stad?

Pa vilka olika satt anvands brukarrevisioners resultat inom den sociala resursférvaltningens
verksamheter?

Tidigare forskning har pekat pa att den instrumentella anvandningen av utvérderingar ar
utbrett bristande, och utifran den data som vi samlat in och analyserat finner vi att sa ocksa ar
fallet i de verksamheter som vi tittat narmare pa. De olika typerna av anvandning finns alla
representerade, om &n i storre eller mindre omfattning. Den anvandning som framst utmérker
sig vara narvarande ar den konceptuella anvandningen; det processuella anvandande i form av
andrade tankesatt och Okad forstaelse. Att denna anvandning ar den mest utbredda far vi
kontinuerligt bevis pa i de genomférda intervjuerna da intervjupersonerna hela tiden
aterkommer till vikten av att utvérdera, att de far kunskap och en arbetsgrund att utga ifran,
men: att anvandning och uppfdljning av resultaten ar bristfallig. Den konceptuella typen av
anvéandning &r visserligen en viktig aspekt av att anvanda sig av utvérdering som verktyg, men
som inte uppfyller de krav for att anses vara fullstandig anvandning eftersom de
forandringarna som skett ar individuella och inte organisatoriska, och utvarderingens resultat
anvands inte som direkt underlag for beslutsfattande. Anvéandningen &r saledes inte

instrumentell och anses da vara bristande.

Vad kan forklara utfallet av anvandning och bristande anvandning?

Det finns som vi namnt i var analys flera olika forklaringar till detta utifran bade den
institutionella teorin och rational choice-teorin. Den institutionella utmérker sig genom att
peka pa trogrorlighet inom institutioner pa grund av att de kulturella, sociala och historiska
faktorer som spelar in. Att genomféra utvarderingar &r numera en social norm men att faktiskt
anvanda sig av resultatet faller inte under den kategorin. Det ar svart att bryta ett invant
monster och den bristande rationalitet ar en forklaring till det da beslut tas med endast ett
kortsiktigt perspektiv i atanke. Rational choice-teori foresprakar istéallet individernas
handlande som en férklaring till den bristande anvéndningen av utvarderingarnas resultat i

form av bristande aterkoppling fran hogre led vilket inte ger de anstéllda nagra incitament for
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att anvanda sig av resultatet eftersom det strider mot egennyttan. De incitament som finns ar
for att genomfora utvardering som metod eftersom det skapar legitimitet at verksamheten,
men det saknas incitament for att de anstéllda ska direkt anvénda sig av resultatet vilket ar det

som ar syftet med att genomféra en utvardering.

Vi har i likhet med Norman (2007) funnit att alla inblandade som vi har varit i kontakt med &ar
mycket positiva till att anvanda sig av denna typ av utvardering. Dock for att anvandningen,
speciellt den instrumentella, ska bli mer forekommande sa kravs det att verksamheterna som
anvander sig av modellen skapar sig en storre forstaelse for varfor brukarrevisionerna ska
utforas och pa sa satt skapar diskussion om vad resultatet visar. Genom att gora det sa kan
verksamheterna genomfora  forandringar med resultatet av  brukarrevisionen som

utgangspunkt, for att inte syftet med brukarrevisionen ska forsummas.
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Intervjuforteckning

Verksamhet 1
Intervjuperson

Enhetschef - Intervjuperson 6
Anstélld - Intervjuperson 1
Anstélld - Intervjuperson 2

Verksamhet 2
Intervjuperson

Gruppchef - Intervjuperson 3
Anstalld - Intervjuperson 4

Anstalld - Intervjuperson 5

Intervjumetod
Direktintervju
Direktintervju
Direktintervju

Intervjumetod
Direktintervju
Direktintervju

Direktintervju

Datum
2013-04-25
2013-04-15
2013-04-18

Datum
2013-04-19
2013-04-19
2013-04-19
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Bilaga 1

Intervjuguide

Inledande fragor

— Vilken befattning har du/vilken position har du i organisationen?

— Hur lange har du arbetat inom organisationen?

—Hur lange har du arbetat med brukarrevision/hur lange har ni anvant er utav
brukarrevision organisationen?

—Vem var det som tog initiativet till att borja anvanda brukarrevisioner som grund for
utvarderingar?
Mellanliggande fragor

— Varfor anvander ni er utav utvérdering i organisationen?

(Om man varit med sa lange) — Vad tyckte du om att bérja med brukarrevision? Vad gjorde ni
innan? — har din uppfattning forandrats fran innan ni borjade med den?
(om man inte varit med innan det borjade anvandas, hoppa till nésta fraga)

—Vad var din uppfattning av utvardering innan du kom i kontakt med det? - Har den
uppfattningen férandrats sedan du bérjade arbeta med det?

— Hur upplevde du brukarrevision forsta gangen du hérde om det?

— Har du nagon tidigare erfarenhet av utvarderingar?

— Vilka asikter har man har pa jobbet om brukarrevisionen?
Foljdfraga: - ar det ocksa din uppfattning?

— Vilka forandringar har ni sett i organisationen till foljd av utvéarderingen?

— Vilka fordelar finner du med denna typ av utvérdering?

— Vilka nackdelar finner du med denna typ av utvérdering?

— Tycker du att det finns andra satt att bedoma om ett projekt ar framgangsrikt eller inte?

— Har du som person lart dig nagot av utvérderingen?

— Far ni nagon feedback fran namnden/forvaltningen angdende utvarderingen och de resultat den
genererar?
Avslutande fraga

— Har du nagot du vill tillagga eller utveckla?
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