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Sammanfattning

Rapporten har skrivits inom ramen for projektet "Blanketter, formulidr och pappersgora — expan-
derande dokumenteringspraktiker i sjukvard och socialtjinst” som leds av Katarina Jacobsson och
Elizabeth Martinell Barfoed. Med dokumenteringspraktiker menas all form av interaktion och
samspel som pa en arbetsplats aktiveras kring etablerandet och uppritthillandet av administrativa
och dokumenterande rutiner, aktiviteter som tycks 6ka i de flesta offentliga verksamheter.

En litteraturgenomging visade pa ett delat filt dir en rikening analyserar och ifragasitter
okande administration kopplat till begrepp som New Public Management, ekonomistyrning,
granskning och transparens. En annan riktning, ofta med utgangspunkt i begrepp som evidens-
baserad praktik (EBP) eller kunskapsbaserat arbete, 4r mer utvirderande och delaktig i ut-
vecklandet av exempelvis strukturerade dokumentationssystem och standardiserade bed6mnings-
formuldr. Ett av projektets intressen handlar om den praktik och de férhillningssitt som har
etablerats och fortlopande etableras i anslutning till 6kande administration, vilket utgor det
centrala temat i denna rapport.

Etnografiskt filtarbete genomfordes genom att folja en ledningsgrupp fran socialtjansten i
kommunen Arby som under ett 4r gick en kurs for att utveckla och forbittra sin verksamhet, vil-
ket gav upphov till minga observationer om dokumenteringspraktiker. Syftet med rapporten ir
att aterge och diskutera de olika aspekter av dokumentering som identifierades i det studerade
kurssammanhanget. Hur pratade man om dokumentering och vilken roll fick administrativa syss-
lor i sjilva forbattringsarbetet? Vilka diskussioner aktualiserades hemma pa socialtjinstkontoret
nir ledningsgruppen skulle driva igenom sitt forbittringsprojeke? Och slutligen, vilken roll och
betydelse har dokumentering inom socialtjansten idag? Efter ett inledande kapitel behandlas fri-
gestillningarna i fem empiriska kapitel och en slutdiskussion.

Kapitel 2, Dokumenteringsdiskussioner, handlar om de olika forhillningssitt till dokumentering
som framkom i kurssammanhanget genom deltagarnas samtal. En enhetlig bild av dokumente-
ringens innebord i form av att spara, samla och kommunicera information framtridde. Diremot
kunde uppfattningarna om dokumenteringens syfte spreta at olika héll. Deltagarna betonade ex-
empelvis med olika tyngd statliga myndigheter, kollegor eller brukarna som de egentliga motta-
garna for dokumentation i klientirenden. Parallella eller blandade motiv kunde ocksd krocka med
varandra och skapa forvirring eller handlingsforlamning. Upplevda fordelar med dokumentering
handlade om rittssikerhet, att ha “ryggen fri”, mojlighet till inflytande och paverkan och att det
dr anvindbart vid personalrotationer och kan skapa tydlighet och struktur. Nackdelar som fram-
kom var att dokumentering ir en tidstjuv, att den hindrar "riktigt” forbittringsarbete sivil som
klientarbete och att det kan bli en falsk representation av verkligheten och leda till att socialt ar-
bete formaliseras pa ett odnskat sitt. Det var en allmidn upplevelse a7z dokumenteringen har 6kat
men didremot var det svdrare att hitta beskrivningar pa /ur den har forindrats 6ver tid, utdver att
den blivit mer styrande av deltagarnas arbete. Inférandet av BBIC ir en forindring som samtliga
respondenter refererar till. Handbécker och metodbocker av relevans for det konkreta arbetet
prioriterades framf6r enkiter, inventeringar och rapporter som inte direkt berérde arbetet.

I kapitel 3, Kvaliter som vision och verklighet, undersoks vad som menades med kvalitet och
forbittring i kurssammanhanget, hur detta kan uppnis enligt myndigheterna, kursledarna och
deltagarna och slutligen vilken roll dokumentering fick i de projektarbeten deltagarna skulle ge-
nomfora i syfte att 6ka verksamhetens kvalitet. Kvalitet framstod som ett begrepp som “flyter” pa
s sdtt att det krivdes en konkret situation for att en innebord bortom pampiga fraser skulle fram-



trida. I sidana konkreta situationer, som exempelvis deltagarnas diskussioner om hur deras valda
problemomraden skulle losas, kunde kvalitet blandas ihop med andra logiker an den om en for-
bittring for brukarnas livssituation. Det kunde exempelvis handla om legitimering av verksam-
heten, kostnadseffektivitet eller olika intuitionsmatt. Kommunernas mél formulerades girna i
termer av brukar- eller kundnéjdhet, delaktighet och inflytande men mer konkreta mal var sill-
synta. Ett undantag var milet om minskad hemloshet. Likasa konstaterades att vigen till kvalitet
innebar olika saker for olika aktdrer i kurssammanhanget. For politiker och myndighetsrepresen-
tanter handlade det om tekniska 16sningar och e-hilsa, om evidensbaserad praktik och nationella
riktlinjer, om jimf6relser, ranking och konkurrens och om tydligt ledarskap. Kursledaren delgav
sin modell for hur man skulle arbeta inom den organisatoriska kontexten med fokus pa resultat
for brukarna och varnade aterkommande for att fastna i meningslésa administrativa projeke.
Bland kommunernas forslag utmairkte sig aktiviteter s som att skapa checklistor, handbocker och
rutinbeskrivningar, moten och métesformer, informationssatsningar och olika vardplaner, ge-
nomférandeplaner och andra dokument. En slutsats var att nir kursens ledare och flera gistforeli-
sare uppmanade till forsiktighet gillande dokumentering och administration kom desto fler sid-
ana initiativ fran politiker och myndigheter och framfor allt i kommunernas egna forslag.

Kapitel 4, Mitmingar och statistik som losning, uppmirksammar en specifik sorts dokumente-
ring som hade en central plats i kursprogrammet. Genom behirskandet av statistiska metoder och
kontinuerliga mitningar ansigs kommunerna fa nédvindig kunskap om olika aspekter av sina
insatser och dirmed underlag f6r prioriteringar. Kommunerna uppmuntrades ocksa att koppla
sina mitresultat till nationella kvalitetsindikatorer i databaserna Oppna Jimforelser och Kolada
dir de kunde jamfora sig med och inspireras av andra kommuner. Kapitlet visar hur statistikkun-
skaperna i kombination med forbittringsmodellen som lirdes ut skapade en uppskattad kinsla av
tydlighet och struktur bland deltagarna. Det framkom ocksa hur de nya kunskaperna gav positiva
utslag i nagra kommuner, exempelvis i form av de framgingar som en ledningsgrupp hade med
att forhandla till sig nya utredartjanster. Underlaget var ett diagram som visade hur antalet in-
kommande drenden 6kat under de senaste tre dren. Diremot uppstod frustration nir det kom till
att hitea tillfredstillande mace som kunde finga socialtjanstens komplexa verksamheter. Olika
situationer observerades ocksa dir siffror eller statistik gav upphov till forvirring, missférstand och
konflikter, dir siffror forvanskades eller manipulerades och dir andra effekter av “sifferstyrning”
av socialt arbete framtridde. Likasi observerades situationer dir problemomraden prioriterades
bort pd grund av att resultaten svarligen kunde mitas. En reflektion utifrin dessa iakttagelser var
att matt och statistik bittre kunde forstds i termer av ammunition i en kamp om resurser och
legitimitet an som en verklighetsspegel.

Kapitel 5, Arbys projektarbete med utredningstider, handlar om det projektarbete som genom-
fordes av kommunen under kursens ging — ett projekt som initierade en rad olika dokumente-
ringspraktiker. Strax innan kursen startade hade kommunen fitt anmirkningar fran tillsynsmyn-
digheten IVO om att de inte holl lagstadgade tider, vilket bidrog till att detta problemomrade
valdes ut. Gruppen beslutade att tillsammans med handliggarna pi utredningsenheten noggrant
dokumentera hur de gick till viga i utredningsprocessen for att se hur denna kunde effektiviseras.
Sjdlva syftet med aktiviteten ifrigasattes av handlidggarna eftersom den upplevdes stjila tid frin
det "riktiga” klientarbetet. En annan diskussion handlade om till vilken grad utredningsprocessen
kunde standardiseras dir handliggarna dberopade utrymme for flexibilitet och professionellt om-
déme i hogre utstrickning 4n ledningen som fokuserade mer pa rittssikerhet och pa tidsaspekten.
Socialarbetarens makt 6ver verklighetsbeskrivningen genom vad som dokumenteras och inte
framkom, liksom de olika effektivitetslogiker som representerades genom de forbattringsforslag



som foreslogs. En iakttagelse var att dven om malet var detsamma for alla deltagare; att utred-
ningar skulle bli klara si snabbt som mojligt, sa tycktes det finnas tva olika grundliggande for-
hallningssitt till dokumentationens roll i detta. Den ena hillningen, som representeras av flera
handliggare, kursledaren och négra foreldsare innebir viljan att ni mélet "trots” dokumentation-
en, eller genom att smidigt mandvrera sig igenom administrativa system. Den andra héllningen
som i forsta hand representeras av politikerna, myndigheterna och cheferna (eftersom de miste
svara upp mot kraven) tinker sig att mélet bidst nis "via” eller "med hjilp av” de administrativa
strukturerna.

Kapitel 6, En kommunal verklighet, diskuterar upplevelser av kursen och framféralle de forut-
sittningar som fanns for Arby kommuns ledningsgrupp att genomfora sitt projektarbete pa
hemmaplan dir det skulle konkurrera med arbetsvardagen och andra aktiviteter och projeke. Del-
tagarna upplevde att kursen hade hog kvalitet och relevans och att de blev utmanade att forsoka
driva igenom en forindring av ett identifierat problemomrade. Kvalitetssamordnaren kom att bli
ledningsgruppens nav efter en tids frvirring kring roller och ledarskap under projektarbetet. Sta-
tistikkunskaper och “férbattringsteam-modellen” (att involvera handlidggarna i projektets opera-
tiva del) var inslag fran kursen som satte konkret avtryck i kommunens projekt. Samtidigt visade
sig organisatoriska forutsittningar i form av grinser och ansvarsomriden inom enheten sitta mar-
kanta ramar for vad som uppfattades vara majligt att genomfora. Det kanske mest pétagliga hind-
ret var dock en hog arbetsbelastning och stressniva, ett stindigt parallelljobbande och forhand-
lande for att fa tiden att ricka till. I kommunen ridde stor brist pa handliggare som berodde pa
sjukskrivningar, uppsigningar och uppdragsrotationer. Dessa observationer tycks stimma med
tidigare forskning som visat hur socionomer skyr handliggningsarbetet inom Individ- och famil-
jeomsorgen, ett arbete som upplevs allt for styrt, administrativt och stressigt.

I kapitel 7 fors en slutdiskussion dir den ambivalens och motsigelsefullhet som utmirker do-
kumenteringens roll och betydelse inom socialtjansten uppmirksammas. Savil myndigheter och
politiker som arbetsgivare, chefer pd olika nivder och handliggare pa socialtjinsten uppvisar (i
varierande grad) missnoje med dokumentation och administration samtidigt som de flesta ir en
en del i att dokumenteringsaktiviteterna inte bara fortloper utan okar. En diskrepans mellan "pra-
tet” och "gorandet” framtridde i materialet. Kursen férmedlade ett budskap om att undvika att
fastna i meningsls administration och kursledningen kritiserade kommuner vars forbittringsfor-
slag uppfattades vara alltfér administrativa. Samtidigt backas kursen upp av myndigheter som
kraver just den typ av administration som pa socialtjinstkontoren ofta upplevs vara meningslos
och tidskrivande. Administration i form av statistikproduktion (vilket kursen uppmuntrar till)
uppfattas ocksd vara en stressfaktor bland enhetschefer och administratérer. Ett motsigelsefullt
budskap blir att den administration som kommer frin eget initiativ fyller en funktion medan
annan dr onodigt tidskrivande, vilket gor det svart f6r de verksamma som har manga olika intres-
senter att forhalla sig till att navigera. En liknande tvetydighet framkom i forhéllande till kursdel-
tagarna som aterkommande beklagade sig 6ver administration men sjilva nistan uteslutande pro-
ducerade olika dokumenteringsforslag (till skillnad fran faktiska konkreta dtgirdsforslag) nir de
skulle foresla aktiviteter for att forbittra sina verksamheter. Bland handlidggarna aterfanns en del-
vis uppskattande hillning gentemot BBICs stoéddokument parallellt med protester, exempelvis i
form av att dokumentering bortprioriterades till forman f6r vad som uppfattades som rikeigt kli-
entarbete. Manga dr verens om att dokumentering och administration far for stort utrymme i
offentliga verksamheter idag, inte minst pa bekostnad av motet med klienter och brukare. En
diskussion som utifran socialtjinstens helhetsperspektiv klargor vad i den administrativa strom-
men som kan prioriteras bort tycks nodvindig.



Forord

Den hir texten ir en delrapport inom forskningsprojektet ”Blanketter, formulir och pappersgora
— expanderande dokumenteringspraktiker i sjukvird och socialtjinst” som drivs av Katarina
Jacobsson och Elizabeth Martinell Barfoed vid Socialhdgskolan, Lunds universitet. Projektets
syfte dr ytterst att jimfora tvd filt som bada omfattas av 6kade redovisningskrav gillande kvalitet,
effektivitet och sikerhet — det medicinska och det sociala arbetets filt — med avseende pa forut-
sittningarna for, konsekvenserna av och forhillningssitten till expanderande dokumente-
ringspraktiker. Pa vigen mot detta syfte har vi mer forutsittningsldst analyserat de tva olika filten
var for sig. Denna rapport handlar om deltagandet i en kurs i systematiskt forbittringsarbete som
vinder sig till ledningsgrupper inom socialtjansten och ges av SKL. Teres Hjirpe har bade statt
for materialinsamling och forfattande av rapporten under handledning av undertecknade.

Vi vill rikea ett stort tack till kursledningen som gav oss mojlighet att folja kursen frin forsta till
sista dagen. Ett varmt tack 4ven till ledningsgruppen fran den kommun som vi valt att kalla Arby.
Tack vare en generos inbjudan att folja gruppens “hemuppgifter” under kursens gang fick vi in-
syn i socialtjinstens vardag och dess realiteter vilka satte ramarna for hur kursinnehallet kunde
forvaltas. Teres var inte bara vilkommen att delta i ledningsgruppens sammankomster utan bjods
dven in att ta del av det utvecklingsarbete som initierades som ett konkret resultat av kursen.

Avslutningsvis ett tack till resten av “dokumenteringsgruppen” som bidragit till att denna rapport
tagit form under kreativa analyssessioner: Elisabeth Carlstedt, Signe Grumer, Joakim Thelander.
Vi dr ocksd mycket tacksamma f6r finansiering fran Riksbankens Jubileumsfond som mojliggor

projektet.
Katarina Jacobsson

Elizabeth Martinell Barfoed

Teres Hjarpe
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1. Introduktion

Inledning

Den hir rapporten handlar om dokumenteringspraktiker i socialtjansten. Det dr praktiker i form
av forhallningssitt, prat, attityder, samarbeten, konflikter, hierarkier och olika konsekvenser som
uppstar kring arbetet med etablerade si vil som nya administrativa rutiner (Jacobsson & Marti-
nell Barfoed 2012). Om administration exempelvis definierats som “allt skapande och all in-
samling, bearbetning, sammanstillning och avrapportering av information till olika intressenter
som syftar till att uppritthélla, samordna och styra ett organiserat system av nigot slag 6ver tid
och rum” (Ivarsson Westerberg och Forssell 2014:43) si innefattar dokumentringspraktiker uto-
ver dessa sysslor all interaktion som aktiveras i anslutning till dem. En utgingspunkt i den hir
studien 4r att administration och dokumentering initieras och uppritthalls av olika krafter inom
en organisation, i det hir fallet socialtjdnsten. Vissa delar styrs fran politiske hill genom lagar och
riktlinjer medan andra rutiner uppstar lokalt och kan initieras av chefer, administratorer eller
socialarbetarna sjilva. En annan utgingspunkt for vart arbete 4r att alla dokumenteringsinitiativ
ger upphov till savil planerade som oférutsedda konsekvenser vilka vi dr intresserade av att stu-
dera empiriskt. Genom att folja en kurs for chefer och administratorer i socialtjinsten som hand-
lade om forbittring och “kvalitet” i deras verksamheter har flera olika aspekter av dokumentering
observerats vilka ska beskrivas och analyseras i den hir rapporten.

Statliga direktiv om att dokumentera och administrera tycks inte minska inom socialt arbete,
det filt som fokuseras i denna rapport. Exempelvis uppmuntrar Socialstyrelsen sedan ett tiotal &r
tillbaka socialtjansten att utfora barn- och familjeutredningar enligt BBIC (Barns behov i cent-
rum)- modellen, en modell med starkt fokus pa strukturerad dokumentation. Majoriteten av Sve-
riges kommuner har idag en BBIC-licens vilket innebir ett dtagande att genomfora och doku-
mentera utredningarna enligt den procedur som programmet faststille (Socialstyrelsen 2006).
Alldeles nyligen kom ytterligare foreskrifter om dokumentation och handliggning inom social-
jansten (SOSES 2014:5) med en tillhérande handbok som specificerar limpligt tillvigagingssitt
i olika tinkbara situationer (Socialstyrelsen 2015). Dessa innebir en utdkad reglering kring ex-
empelvis journalféring, genomférandeplaner och samordnade individuella planer (jimfér SOSES
2006:5, Minell 2014). Pa Socialstyrelsens hemsida (2014-06-18) star att ldsa: ”Syftet med den
nya forfattningen 4r att uppnd en mer enhetlig och vil strukturerad dokumentation som bland
annat kan stddja uppf6ljning, styrning och forbattringsarbete”.

En foreskrift med krav pA kommunerna att inritta ett styr- och ledningssystem utfirdades av
Socialstyrelsen 2012 (SOSFS 2011:9). Detta innebar bland annat att kommunerna alades att
arbeta fram detaljerade skriftliga rutiner, kartliggningar och beskrivningar av de "processer” (till
exempel nir det giller handliggning och éverlimning av irenden) som de ansvarar for. Aven risk-
analyser, avvikelserapportering och systematisk utvirdering av den egna verksamheten samt jim-
forelser med andra kommuner ska ing i ledningssystemet. Ar 2013 inrittades Inspektionen for
Vard och Omsorg (IVO)- en tillsynsmyndighet for verksamheter inom socialtjanst och hilso- och
sjukvird. Uppdraget ar att bevaka att “befolkningen fir vird och omsorg som ir siker, har god
kvalitet och bedrivs i enlighet med lagar och andra foreskrifter” (IVO 2014). For ett socialtjinst-
kontor innebir detta bland annat att myndigheten inspekterar och kontrollerar att lagar och fore-
skrifter f6ljs. Dir spelar dokumentation av olika slag en central roll.



I denna rapport intresserar jag mig for de mer “konkreta” eller ”praktiska” konsekvenserna av
okande dokumentering inom socialtjinsten och vad detta innebir for socialt arbete. Utgangs-
punkten ir ett intresse for hur expanderande dokumentering tar sig i uttryck i det sociala arbetets
praktik och vilka spidnningar det finns kring "dokumenterandet” pa filtet. Det ér litt att konsta-
tera att initiativen och direktiven “uppifran” okar och skirps, vilket 4r synligt i ovan beskrivna
foreskrifter och kontrollsystem. Diremot vet vi mindre om hur detta tar form i sjilva utférandet
av det sociala arbetet och de praktiker (kanske rentav parallella dokumenteringspraktiker) som
finns etablerade dir.

Det som ska studeras i den hir rapporten ir de dokumenteringspraktiker som aktualiseras nir
en ledningsgrupp i socialtjdnsten tar initiativ att utveckla och forbittra sin verksamhet genom att
delta i en kurs. Sveriges Kommuner och Landsting (SKL) leder érligen, pa uppdrag av Socialde-
partementet, ett “utvecklingsprogram”, en kurs i systematiskt forbittringsarbete som riktar sig till
chefer inom socialtjansten. Kursen ir en av flera aktiviteter som ingér i en si kallad dverenskom-
melse om stod till en evidensbaserad praktik for god kvalitet inom socialtjansten som tecknas mellan
de bada parterna pa arlig basis. Tre parallella kursomgingar ges per ar pa olika stillen i landet.
Fram till 2014 hade nistan hilften av landets kommuner deltagit i kursen och under 2014 hade
man den storsta gruppen nagonsin, 16 kommuner, som deltog i en och samma omging. En ny
omgang for nistkommande ar planerades och ett likadant program for skolan forbereddes.

Jag fick méjlighet att under drygt ett irs tid folja Arbyteamet, det vill siga tre chefer och tva
administratorer, frin en av elva deltagande kommuner i en kursomging. Rapporten ir ett resultat
av ett undersokande av de sitt pa vilka dokumentering blev aktuellt i sammanhanget och ett in-
tresse for noggrann empirisk undersokning av de praktiker som uppstod i dess anslutning,.

Syfte och fragestallningar

Syftet med den undersokning som rapporteras hir var att identifiera de aspekter av dokumente-
ring som aktiveras nir en ledningsgrupp frin socialtjinsten gir en kurs i “resultatstyrt forbatt-
ringsarbete” och ska lira sig metoder for att forbittra och utveckla sin verksamhet. Foljande frage-
stallningar har undersokts: Hur beskrivs dokumentering i kurssammanhanget; hur pratar kursfo-
retridare och deltagare om dokumentering? Vilken betydelse fir dokumentering i de projektarbe-
ten (forbittrings- eller utvecklingsforslag) som arbetas fram under kursen? Vilka dokumente-
ringspraktiker uppstar nir projektarbetet ska genomféras hemma” pa socialtjanstkontoret? Vil-
ken roll och betydelse har dokumentering for socialtjansten?

Tidigare forskning

Att en administrativ logik kommit att bre ut sig och dominera utvecklingen inom offentliga
minniskobehandlande verksamheter som socialtjansten, hilso- och sjukvarden, skolan och poli-
sen har uppmirksammats fran flera hall. Redan i slutet pd 1990-talet pipekade Stefan Morén
(1999: 331) att: “Ett utmirkande drag f6r dokumentation i socialt arbete, sirskilt inom social-
tjdnsten, ir dess funktion att nirmast ensidigt tjina legala och administrativa syften”. Han me-
nade att socialarbetare som arbetade med barnavirdsutredningar lit sig reduceras till handliggare
som tillimpar paragrafer istillet for att assistera klienter och efterfrigade alternativa, mer klient-
centrerade motiv och arbetsformer for dokumentering. Nagra ar senare kom avhandlingen ”Pap-
perspolisen” (Ivarsson Westerberg 2004) som belyste den 6kande administrationen i moderna
organisationer med polisen som empiriske filt. Forfattaren visade att s kallad “legitimerande ad-
ministration” dkat inom polisen de senaste decennierna. Sysslor som rapporteringar, informat-
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ionsprojekt och resultatredovisningar har skapats av 6kade krav frin omgivningen (myndigheter,
media och intresseorganisationer) till skillnad frin administration som pa ett mer traditionellt sitt
syftar till att planera, fordela och samordna kirnverksamheten (Ivarsson Westerberg 2004: 34-
39). Utifrdn en nyinstitutionell ansats forklaras att polismyndigheten, precis som andra moderna
organisationer, for sin fortlevnads skull internaliserar fenomen och féreteelser i omgivningen i sin
egen struktur i strdvan att uppfattas som modern och legitim. Administrationen 6kar inom poli-
sen, sammanfattar Ivarsson Westerberg, for att det skapas nya mojligheter att administrera, att det
finns en 6kad vilja att gora si och att det samtidigt stills nya krav som genererar administration.
Resultatet blir svaroverskadliga administrativa lappticken som sysselsitter allt fler (Ivarsson Wes-
terberg 2004: 240).

Asp-Onsjd har studerat elevdokumentation i den svenska skolan (2006, 2011), bland annat
utifrain Maurizio Ferraris (2011) begrepp “documentality” dir dokumenten ses som kulturbarare
med ett socialt och historiskt virde. Hon efterfragar ett mer kritiskt forhallningssite till doku-
mentationen som nistan kommit att bli en huvudverksamhet inom skolan och visar samtidigt
hur lararens subjektiva uppfattning blir till en sanning om eleven:

I stéllet for att styra forloppet later vi oss styras av det dokumentet faststillt. Dokumentations-
processerna dominerar oss och vi blir alla - lirare, forildrar och elever - infingade i doku-
mentationens allt titare och finmaskigare viv. Man kan péstd att denna nya mentalitet —
dokumentaliteten — tar Gver och att allt fler aspekter av till exempel arbetet i skolan underord-
nas dess principer (Asp-Onsj6 2011: 51).

Flera forskare har fortsatt att kritiskt granska dokumentation och administration inom offentlig
sektor och konstaterat att den bade okat i omfing och blivit mer styrande med hinvisning till
krav pa effektivitet, kvalitet, transparens och rittssikerhet (Liedman 2011, Svirdsten Nymans
2012, Levay & Waks 2006, Svensson och Karlsson 2008, Bergmark et al 2008). Utvecklingen
har ofta kopplats ihop med New Public Management (Hood 1995, Power 1999, Berg et al 2008,
Evetts 2009, Rogowski 2011, Hall 2012, Krohn 2015), ett foretagsinspirerat och effektivitetsin-
riktat sitt att organisera och styra offentliga verksamheter som fick fiste i Sverige i kélvattnet av
1990-talets ekonomiska kris. 1 Administrationssambiillet (2014) beskriver Forssell och Ivarsson
Westerberg exempelvis att manga sekreterare och kontorsassistenter med uppgift att stédja kirn-
verksamheter sades upp péd grund av besparingsmotiv. Senare kom dessa att ersdttas av en annan
sorts administratorer i form av mellanchefer, HR-personal och samordnare, vars sysslor dr mer
inriktade pé att sikra verksamhetens legitimitet. En effeke dr att likare, poliser, lirare, socialarbe-
tare med flera fitt Gverta administrativa sysslor som de inte ar utbildade for, varfér de talar om ett
slags administrationens amatérisering. De ser dystert pd utvecklingen:

Det vi ser kan formuleras som ett slags systemfel eller organisationsparadox: Alla dessa admi-
nistrativa palagor och krav gor inte att organisationer fungerar bittre, leder inte till ppenhet
och effektivitet i samhillet i stort, utan leder istillet till att vi riskerar att administrera oss till

dods (ibid: 250).

Organisationsforskaren Mats Alvesson har beskrivit det samspel som pagir mellan organisationer
och sambhillet i termer av dimridaer, grandiositet och illusionsnummer (Alvesson 2006: 19-30)
eller funktionell dumhet (Alvesson & Spicer 2012: 1201). Administrativa projekt och nirsynt
informationsproduktion som syftar till att ge organisationen ett symboliskt snarare 4n ett substan-
tiellt virde, menar han 4r utmirkande for moderna ekonomier som bygger pa konkurrens, bran-
ding och "6vertalning” (ibid:1202).
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I kontrast till denna skeptiska och kritiska litteratur finns det forskare som ir engagerade i ut-
veckling och forbittring av olika dokumenteringssystem som till exempel BBIC (Johansson
2004), DOK (Anderberg & Dahlberg 2009) och ASI (Engstrom 2005, 2009). En vanlig ut-
gangspunkt dr att det sociala arbetet i hdgre grad in tidigare ska baseras pd kunskap och evidens
dir strukturerad dokumentation, uppfoljning och utvirdering ses som viktiga verktyg (Tengvald
2003, Engstrom 2005). Eileen Gambrill (2010) forklarar att det ofta missforstadda och fyrkantigt
tolkade begreppet EBP (evidensbaserad praktik) uppstod som ett alternativ till en auktoritetsbase-
rad praktik dir beslut som berérde minniskors livssituation baserades mer pé tradition, anekdo-
tisk information och strivan efter konsensus inom professionen snarare in pd dokumenterad
forskningsbaserad kunskap om vad som faktiskt fungerar. Ett resultat var (och ir fortfarande)
stora variationer i hanterandet av likartade problem och att klienter inte alltid erbjuds de insatser
som har bist effekt (ibid:27). Med socialarbetarens nodvindiga handlingsutrymme foljer ett etiske
ansvar att vara uppdaterad kring bista tillgingliga kunskap om fungerande modeller och metoder.
For att sadana praktiker ska kunna identifieras och spridas krivs bland annat utvirderingar, upp-
foljningar, dokumentation och strukturerade formulidr, menar Gambrill (ibid: 33). I hennes vers-
ion handlar EBP mer om ett forhéllningssitt hos socialarbetaren som soker efter bista tillgingliga
metod, snarare dn en dogmatisk instillning till vad evidens ir eller Gverdrivna effektivitetskrav
som hon menar har svirtat ner dess rykte (ibid: 42). Att socialarbetare forlitar sig pd minnet och
det egna omddmet framhalls som en etisk risk gentemot klienterna. Denna héllning aterkommer i
studier som syftar till att utveckla standardiserade beddmningsinstrument, dokumentationssystem
och andra metoder och modeller (Cumming et al 2007).

I ett par aktuella svenska studier analyseras hur handliggare och socialarbetare hanterar eller
bor hantera det faktum att arbeten som berér minniskor och deras livssituation allt mer hanteras
via dokument, standardiserade formulidr och administrativa rutiner. Olofsdotter Stensdta
(2013:110) intervjuade handliggare pa Forsikringskassan utifran ett intresse for hur dessa "gris-
rotsbyrakrater” (Lipsky 1980) — de som utifrin organisationens regler och policys fattar beslut
som beror klienter — utnyttjar sitt handlingsutrymme. Hon fann olika sitt pa vilka handliggarna
forholl sig till rikdlinjer ddr administratoren och rittighetsforsvararen sitter regelverket forst medan
entreprendren och hjilparen ir mer klientfokuserade. En annan studie av Martinell Barfoed och
Jacobsson (2012) har undersokt hur socialarbetare forhaller sig till det standardiserade bedém-
ningsinstrumentet ASI (Addiction Severity Index) som lanserats under uppmuntran av Socialsty-
relsen. Professionaliseringstravanden visar sig vara en avgérande dimension nir instrumentet for-
svaras men studien visar samtidigt hur verktyget kunde upplevas som onddigt tidskrivande, sty-
rande och oflexibelt. Svirigheter i sjilva implementeringen av systematisk dokumentation inom
socialtjinsten har ocksa varit ett dmne for studier pa omradet (Alexandersson 2006, Lonn Svens-
son & Kokkonen 2009). I likhet med de senast nimnda studierna ar syftet i féreliggande rapport
att redovisa en undersokning om konkreta och praktiska konsekvenser av 6kad dokumentering
inom socialtjinsten.

En kurs i “resultatstyrt forbattringsarbete”

SKLs kurs pagar i drygt ett ar och arbetsgrupperna fran socialtjinsten som bestar av bade chefer
och administratorer triffas pd gemensamma storseminarier cirka tre heldagar i manaden. Dire-
mellan forvintas arbetsgrupperna arbeta p4 hemmaplan med ett projektarbete som ska handla om
ett problem himtat frin den egna verksamheten. Resultatet ska redovisas i slutet av aret. I bilaga 3
listas de projekt som de elva deltagande kommunerna valde att arbeta med. Vid kurstillfillena
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varvas inspirationsforeldsningar med diskussionspass, egna arbetspass och kollektiv feedback dir
kommunerna foljer varandras projekt. Foreldsningarna ticker ett brett spektrum av teman och ges
av olika forskare och experter. Det ir organisationsteoretiker, HR-specialister, psykologer och
beteendevetare, kommunikationsexperter, si kallade konceptutvecklare och andra forskare inom
socialt arbete, psykologi, sociologi, ekonomi, socialt arbete, statistik och kommunikation som
anlitats. I ett par foreldsningar far deltagarna konkreta exempel pa framgingsrika projekt dar dess
initiativtagare delar med sig av sina tips om hur de kan astadkomma foérbittrad kvalitet.

Nir kursen presenteras i exempelvis informationsbroschyrer och pa hemsidor framhivs foreli-
sarnas kompetens i sd kallat "kvalitetsarbete” inom offentlig sektor. Kursledaren sjilv har ling
erfarenhet av chefskap och utvecklingsarbete inom hilso- och sjukvird och socialtjanst dir hon
bide varit forvaltningschef, socialchef och sjukhuschef. Hon har ocksa haft expertuppdrag och
varit verksamhetsutvecklare och projektledare i olika kommuner. Det framkommer ett budskap
om att kursen, tack vare dess ambitidsa uppligg dir deltagarna far handledning genom ett ars-
langt projektarbete, har potential att paverka hur man arbetar i socialtjinsten i Sverige mer all-
mint. Kursen framstills som 6verligsen vad som erbjuds av andra organisationskonsulter, coacher
och experter, vilka man menar 4r mindre seridsa (SKL 2014).

Varje team som deltar bestar av bade ledningsgrupp (chefer pa olika nivaer) och sa kallade szod-
processer bestiende av administratorer si som kvalitetssamordnare, HR-personal, verksamhetscon-
trollers och ekonomer. Sammansittningen varierar mellan de olika kommunerna men vanligast 4r
att arbetsgruppen bestdr av 2-3 administratorer och 3-5 ledningspersonal. Det dr ocksa en varie-
rande komposition av chefer. Savil socialchefer och verksamhetschefer som avdelningschefer och
enhetschefer finns representerade i olika sammansittningar. Team frin bade Vird- och Omsorg
och Individ- och Familjeomsorg deltar. En del kommuner har skickat en arbetsgrupp frin varje
verksamhet.

Kursprogrammet leds av en ”processhandledare” (kursledaren) som bade ger foreldsningar i det
som kallas "resultatstyrt forbattringsarbete” och handleder kommunernas egna projektarbeten
genom kontinuerlig feedback. For forbittringsarbetet tillhandahalls en detaljerad modell for hur
man steg for steg ska ga till viga nir man vill férindra och forbittra ndgot i organisationen.
Kommunerna arbetar sig igenom modellens olika moment under aret i samband med att de dri-
ver sitt eget forindringsprojekt. Det finns ocksd avsatt tid vid seminarietillfillena da teamen kan
arbeta med sina projekt och infér varje triff fir teamen lixor att arbeta med.

Ett av kursens syften ir att stimulera till att verksamheternas aktiviteter i hdgre grad 4n idag
ska leda till resultat for socialtjinstens brukare. Begreppet “resultatstyrning” till skillnad fran ex-
empelvis ekonomistyrning 4r centralt. Alla utvecklingsprojekt som paborjas ska ta utgangspunke i
nagot som upplevs vara ett reellt problem for brukarna. En av seminarieomgingarna dgnas at
brukarperspektivet och inbjudna brukarrepresentanter berdttar om sina erfarenheter av goda re-
spektive daliga samarbeten och bemétanden frin socialtjinsten.

Kursen vill ocksa féormedla kompetens till ett samlat kvalitetsarbete som ledningen ansvarar for
och som integrerar allt utvecklingsarbete i verksamheten. Foér att undvika tillfilliga och frikopp-
lade forbittringsprojeke lite hiar och dir i verksamheterna uppmanas teamen att arbeta fram och
anvinda sig av sa kallade "kvalitetsledningssystem”.

Ett aterkommande tema ir vikten av ett bra samarbete och en tydlig rollférdelning mellan
verksamhetens “kirnprocesser” och “stodprocesser” och hur ledningen kan bli battre pa att an-
vinda den expertis som finns hos den administrativa personalen. Specialforeldsningar ges at de
bida grupperna och det beskrivs tydligt hur de ska fordela rollerna och arbetet sinsemellan. De fir
ocksa lira sig hur de med hjilp av si kallade ”forbittringsteam” kan involvera personalen i att
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utarbeta 18sningarna pd de problem som ledningen identifierar och att anvinda deras expertis frin
”golvet”. Andra centrala budskap ir att kunna och viga identifiera och prioritera bland flera for-
bittringsomraden, att lira deltagarna att hantera statistik for att kunna bérja mita och f6lja upp
verksamheten och implementera ett arbetssitt i verksamheterna som fungerar for all sorts forbirt-
ringsarbete. Kursledningens mal 4r att modellen ska spridas och inte stanna hos den lilla grupp
som gitt kursen.

Tillvdgagangssatt och material

Tilltrade

Inledningsvis fick jag tilltriide till filtet genom kursledaren och avdelningschefen i Arby, den
kommun jag foljde. Deras godkinnande och positiva instillning uppfattade jag som avgorande
for att studien kunde genomf6ras. Att kursen betonar evidensbasering och forskningsanknytning
har sannolikt banat vig for en positiv hillning till att lata en forskare folja den egna processen.
Kontakt togs initialt med ansvariga for kursen som foreslog att jag skulle vara knuten till en av
kommunerna som anmilt sig. Detta for att ocksd kunna géra observationer kring arbetet med
deras projekt. En av kommunerna, Arby, hade vi i projektet redan varit i kontakt med anggende
andra filtstudier, varfor det blev naturligt att friga dem. Vid de flesta kurstillfillen satt jag vid
Arbyteamets bord, men det hinde ocks att jag fick mojlighet att sitta med andra arbetsgrupper.
Nir kursdeltagarna tillfilligt delades in i andra gruppkonstellationer, exempelvis utifrin yrkesroll,
varierade det vilken av Arbyteamets medlemmar jag foljde med. P4 en av enhetschefernas initiativ
bjéds jag snart in att ocksa delta pi deras projektméten hemma i Arby och vid andra aktiviteter
som pa olika sitt var kopplade till kursen och projektarbetet. Ibland var det slumpmassigt vilka av
dessa moten jag hamnade pé och jag var beroende av teammedlemmarnas vilja och mojlighet att
informera mig om nir moten skulle dga rum, om de hade dndrats eller stillts in och framf6ralle
att infor handliggarna (socialsekreterarna) “gd i god” for syftet med min nirvaro och den tillho-
rande tystnadsplikten.

Etnografiskt faltarbete

Det har varit svart att hitta ett firdigt begrepp som beskriver vad jag har gjort pé filtet. I litteratu-
ren forekommer olika etnografiska begrepp vars inneborder kan variera mellan forfattare och be-
tydelser blir ibland &verlappande. Det som Bryman (2011:378) exempelvis beskriver som den
etnografiska metoden generellt dr péfallande likt det som Czarniawska (2007:30) kallar skugg-
ning, en av flera olika specifika etnografiska metoder. Och skuggning ir enligt Czarniawska
(2007:55) en av metoderna for icke deltagande observation medan mitt tillvigagingssitt har in-
slag bide av deltagande och av skuggning. Jag har darfor valt att beskriva mitt tillvigagingssitt
utifrdn hur det relaterar till nagra centrala begrepp.

Deltagande observationer har genomférts i den bemirkelsen att jag befunnit mig i en social
miljo i vilken jag varit “en milt engagerad medlem”. Jag har varken strivat efter att vara en “fluga
pa viggen” eller en fullt aktiv deltagare, vilka kan sdgas vara tvd extremer inom etnografin (Fine
1993: 281, Emerson et al 2011: 1-3). Jag har lyssnat pa och deltagit i samtal av olika slag och
intervjuat informanter om foreteelser som jag inte kunnat observera direkt eller som behédvt ett
fortydligande samt samlat in skriftliga killor och dokument som férekommit. Graden av delta-
gande kan sdgas befinna sig mittemellan vad som brukar kallas delragare-som-observator och obser-
vator-som- deltagare som ligger olika vikt vid observerandet respektive deltagandet (Atkinson et al
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2001: 32). Teamet var sammansatt for kursens indamal och férutom ett forberedande méte del-
tog jag frin boérjan. Jag pendlade mellan att delta i diskussioner om projektarbetet, exempelvis i
formulerandet av projektets syfte (deltagare-som-observator), och en mer intervjuande roll dir jag
interagerade genom att stilla frigor som snarare syftade till att 6ka min egen forstaelse och kon-
textkunskap (observator-som-deltagare). De regelbundna observationerna har koncentrerats
kring hur medlemmarna interagerat. Stort fokus har lagts pa att finga "naturligt forekommande
samtal och diskussioner” och observationer av hur deltagarna hanterat olika situationer som upp-
statt (Silverman 2007:51).

Matessituationer som utgor en stor del av mitt material, 4r naturliga pé sa sdtt att det dr nigot
som deltagarnas arbetsdagar till ganska stor del bestar av. Samtidigt 4r de mer tillrittalagda 4n
andra situationer som ocksa genererat intressant material. Att fi skjuts med deltagarna visade sig
exempelvis virdefullt. Genom kommentarer och berittelser ”pé tu man hand” har de nyanserat
och utvecklat sin position i forhallande till projektet pé ett sitt som inte varit mojligt i de storre
motessammanhangen. Andra givande tillfillen var de dagar jag bestimde triff med en av admi-
nistratdrerna; kvalitetssamordnaren, for att bli uppdaterad kring vad som hint mellan gingerna,
eller for att sitta vid hennes dator och skriva ut dokument. Vid sidana tillfillen kunde avdel-
ningschefen storma in med ett akut drende, verksamhetssystemet kunde haka upp sig sa att
kvalitetssamordnaren akut maste rycka in, eller en ovintad fortjusning kunde avslojas nir hon av
en slump hittade ett anvindbart dokument hon inte visste fanns. Dessa spontana situationer har
utgjort ett bra komplement till de planerade méten jag annars deltagit i.

Att delta "litegrann” i aktiviteterna har fyllt en avdramatiserande funktion och ocksd gett mig
mojlighet att kunna interagera, friga, be om fortydliganden och diskutera. Till en borjan upplev-
de jag forsiktighet och snudd p& misstinksamhet frin deltagarna. De kunde avbryta sig sjilva,
titta upp pa mig och friga: ’kommer man att bli citerad nu i en rapport eller?” eller "skriver du
detta ordagrant?” Efterhand upplevde jag att de blev mer avslappnade, bland annat da de kunde
skimta grovt eller uttrycka personliga asikter, girna foljt av en gliring till mig: “nu skriver du inte
detta va?” Efter ett par manader, sirskilt efter att jag deltagit i diskussionen om deras syftesformu-
lering, mirktes en skillnad i deras attityd vilket kan representeras av den dterkommande kommen-
taren: “det kinns som att du dr en av oss nu, du ir en i ginget”.

Min observatorsroll kan ocksd beskrivas som en dppen roll i en sluten miljo (Magne Holme &
Krohn Solvang 1997:111). Milj6n var sluten, till skillnad frin dppen eller offentlig, i den bemar-
kelsen att det inte var ett sammanhang vem som helst kunde ga in och ut ifrdn. Vid varje mote
har deltagarna informerats om vem jag ar och vad jag var dir for att studera. Jag har dock inte
haft fulle dillerdde dll alla situationer, dven for mig stingdes ibland dorrarna. Vid ett par tillfillen
ndr ett akut klientdrende dok upp ombads jag ga ut, vilket kan ses som en begrinsning i delta-
gandet. En upplevelse var att personalen inte lit mig lyssna nir det var ett pigdende klientirende
som diskuterades men diremot kunde jag nirvara betriffande avslutade fall.

Skuggning dr den mobila varianten av observation dir ett klassiskt exempel 4r forskaren Sclavi
som i jimforande syfte foljde en amerikansk respektive italiensk flicka under deras skoldagar. 1
bland annat Czarniawskas version handlar inte skuggning om att "bli” eller “kidnna som” objektet
utan om att nd forstaelse utifrin sitt utanforskap och dra nytta av detta. Dirfor ir det limpligt att
man ocksa ingar i dialog med dem man studerar (Czarniawska 2007: 21 ff). Aven om min nir-
varo mestadels varit knuten till méten, kurstillfillen eller inbokade intervjuer si har mitt tillviga-
gingssitt ocksd inslag av skuggning. Jag triffade ofta kvalitetssamordnaren fére och efter méoten,
till en bérjan av praktiska skil som att hon skulle visa vigen eller slippa in mig genom en last
dorr. Senare blev det mer en vana att stimma triff med henne. Det var ocksa oftast henne jag
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hela tiden hade kontakt med angiende méten och dokument som skulle cirkuleras. Vid ett par
tillfillen bokade vi in separata triffar dir jag kunde stilla frigor om olika dokument och hon
kunde demonstrera framfor datorn hur de arbetade med olika dokumenteringssystem. Detta har
inneburit att det ir hennes kommentarer jag haft med mig fore och efter métena och sikerligen
var det mer ur hennes in andras perspektiv jag kom att tolka motena, nigot som sannolike firgat
min forstielse for filtet (Emerson et al 2011: 53-59).

Metoder och material

Mellan september 2013 och augusti 2014 har jag f6ljt SKLs kurs som observerande medlem av en
ledningsgrupp. Jag har deltagit pa kurstillfillena, teamets projektméten pd hemmaplan samt akti-
viteter som berorde handliggarna pa utredningsenheten och som aktiverades med anledning av
kursen. Bilden pa nista sida sammanfattar tillfillena f6r materialinsamling och vilka organ och
yrkesfunktioner som var nirvarande vid respektive tillfille. Den visar att det finns sa vil politiska
aktdrer som chefer pa olika organisatoriska nivéer och socialarbetare representerade.

Bild 1. Tillfdllen och metoder f6r materialinsamling

METOD TILLFALLEN ORGAN OCH YRKESFUNKTIONER
OBSERVATIONER Kurstillfillen, 12 heldagar Socialdepartementet

Socialstyrelsen

SKL

Arbetsgrupper frin Socialtjinsten (Ifo och
VoO) fran 11 kommuner: socialchefer, avdel-
ningschefer, verksamhetschefer, enhetschefer,
kvalitetssamordnare, utvecklare, verk-
samhetscontrollers, ekonomer, HR-personal

Arbys projektmoten pa hemma- Avdelningschef
plan, 7 méten 2 Enhetschefer
Kvalitetssamordnare
Verksamhetscontroller
Handliggarméten pd utrednings- 2 Handldggare pd mottagningsenheten
enheten i Arby, 9 méten 5 Barn- och familjeutredare
Enhetschef
Bitridande enhetschef
Kvalitetssamordnare
INTERVJUER 5 enskilda intervjuer med Ar- Avdelningschef
byteamets medlemmar, semistruk- | 2 Enhetschefer
turerad intervjuguide Kvalitetssamordnare
Verksamhetscontroller
En gruppintervju med administra- | Kvalitetsutvecklare
torer frin annan kommun Personalansvarig
Ekonomiansvarig
DOKUMENT Insamlade vid ovan nimnda tillfillen

Observationer

Kursens manatliga storseminarier.

Kursen ges ett par sammanhingande heldagar per manad vid en konferensanliggning. Elva
kommuner deltar med grupper om fem till tio personer. Bade chefer och administrativ personal
ingér. Jag har gjort deltagande observationer under foreldsningar, kommunpresentationer, grupp-
diskussioner, arbetspass och spontana samtal.
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Arbyteamets projektméten p& hemmaplan.

Mellan storseminarierna triffas teamet pd hemmaplan for att planera och arbeta med sitt projeke
och gora de uppgifter som krivs. I detta sammanhang har ocksd deltagande observationer av mé-
ten gjorts. Det ir inte hela socialtjanstens ledningsgrupp som har deltagit i kursen utan fem per-
soner har handplockats for andamalet. Gruppen, i vilken professionerna psykolog, socionom och
ckonom finns representerade, bestir av avdelningschefen f6r Individ- och familjeomsorgen, en-
hetschefen for forebyggandeenheten, enhetschefen for utredningsenheten, kvalitetssamordnaren
och verksamhetscontrollern.

I anslutning till dessa méten har jag vid ett par tillfillen bokat in samtal med kvalitetssamord-
naren som uppdaterat mig kring arbetet relaterat till kursen och forklarat hur detta knyter an till
de olika verksamhetssystem och andra sa kallade “kvalitetssatsningar” som hon ansvarar for. Vid
ett par tillfallen har vi suttit vid hennes dator och gétt igenom dokument och samtalat kring hen-
nes olika arbetsuppgifter.

Handlaggarmoten pa utredningsenheten.

En aktivitet som initierades i anslutning till kommunens projekt innebar att handliggarna pa
utredningsenheten gemensamt skulle gora en ”processkartliggning” av utredningsprocessen. Kart-
laggningen skulle mynna ut i en illustration att ligga ut pd kommunens hemsida. Deltagande
observationer under dessa moten har genomforts. De som nirvarade var kvalitetssamordnaren,
enhetschefen, den bitridande enhetschefen, tva handliggare frin mottaget samt fem barn- och
familjeutredare. Inget av motena samlade alla nimnda personer utan varje tillfille utgjordes av
olika konstellationer.

Intervjuer

Fem individuella intervjuer har genomforts i slutet av kursperioden (juni-augusti 2014) med re-
presentanterna frin Arbyteamet. De genomfordes med hjilp av en semistrukturerad intervjuguide
(se bilaga 1) och dgde rum pa deltagarnas respektive kontor. Intervjuernas lingd varierar mellan
40 minuter och tvd timmar. En gruppintervju genomférdes i kurssammanhanget med en kom-
muns (en annan in den jag f6ljde) administrativa grupp bestdende av kvalitetssamordnare, eko-
nom och personalansvarig.

Dokument

I anslutning till aktiviteterna har kommunerna producerat arbetsdokument i form av planerings-
dokument, kommunikationsplaner, powerpoint-presentationer, statistik, mailkonversationer,
uppdragsbeskrivningar med mera. Fran kursprogramledningens sida har dokument delats ut i
form av olika metodhandbocker, informationsmaterial frin SKL och Socialstyrelsen, forelds-
ningsmaterial, rapporter, sjilvskattningsenkiter med mera. Alla dessa dokument ingir i mitt
material men har i denna rapport inte anvints systematiskt. Framforallt har dessa anvints som
bakgrundsmaterial for att bittre forstd vad jag hért och sett under observationerna.

Faltanteckningar, inspelningar och transkribering

Filtanteckningar har mestadels gjorts pd plats dven om en del tankar och reflektioner skrevs ner
efter att filtet hade limnats f6r dagen. Intentionen har varit att sd redogdrande som mojligt besk-
riva vad som sagts, hint och vad som utspelat sig i rummet, girna i form av nistintill ordagranna
atergivningar av diskussioner. Att de observerade situationerna frimst bestitt av moten och semi-
narieliknande situationer har majliggjort noggranna filtanteckningar "nir det hinder”. Det har

17



inte dragit uppmirksamheten till sig att jag suttit och skrivit, som det hade kunnat géra i andra
interaktiva sammanhang, eftersom det 4r ndgot som manga gér pd moten.

Vid de forsta observationstillfillena da det fortfarande var oklart vad jag skulle fokusera pa, i
kombination med en ovana av filtarbete och en ridsla for att missa ndgot viktigt, gjorde jag nigra
inspelningar. Under de tvi forsta kursdagarna spelades ett par forelisningar och storgruppsdis-
kussioner in, si dven delar av Arbyteamets forsta tvi projektméten. Fran dessa dagar ir ocksa fil-
tanteckningarna betydligt mer omfattande. Jag forsokte att fi med allt som kunde tinkas vara
relevant f6r dokumentering. Efter ett par observationstillfillen nir teman identifierats blev an-
teckningarna inriktade pa dem och annat kunde sallas bort. Ytterligare ett par inspelningar gjor-
des dven senare i samband med gruppdiskussioner kring teman som tycktes extra relevanta utifrin
dokumenteringsperspektivet. Samtliga intervjuer har ocksa spelats in.

Transkriberingar av filtanteckningar och inspelade intervjuer har gjorts efter hand under aret.
Det transkriberade materialet uppgar till cirka 600 sidor text. Kodningen av materialet har gjorts
efter teman som beskrivs i nista stycke.

Nir filtanteckningar dterges i texten kan de bidde ha karaktiren av ett dterberittande av hin-
delser med mina egna ord och av en mer citatlik” atergivelse av vad som sagts. Det ir viktigt att
poingtera att jag i dessa fall inte gor ansprik pa en exakt ordagrann reproduktion av samtalet.
Citat frdn intervjuer eller samtal som transkriberats, dir mojligheten till en mer identisk reprodu-
cering dr storre, bendmns i texten som transkription.

Analytiska teman

Ansatsen kan beskrivas som explorativ da jag inte pa forhand visste vilka teman som skulle dyka
upp utan hade en forhéllandevis 6ppen instillning (Ruane 2006:22). Nir filtarbetet paborjades
var det osikert om det dverhuvudtaget skulle framtrida relevanta teman betriffande dokumente-
ring. Darmed var det svért att i forvig bestimma ett exakt fokus for observationerna. Tva frige-
stillningar hade dock formulerats pa forhand. Den ena var hur man pratar om dokumentering pa
ledningsnivi med tanke pa att chefer pa olika nivéer frin elva olika kommuner skulle delta och att
SKL som ger kursen i forsta hand 4r en intresseorganisation for arbetsgivare. Vidare skulle jag
undersoka vilken betydelse dokumentering fick i det "kvalitetsarbete” som kommunerna skulle driva
under kursens ging.

I takt med att filtet blev mer bekant for mig utkristalliserades ett par andra teman av relevans
for dokumentering: mdtningar och statistik samt utredningar. Statistiska kunskaper for att kunna
mita, folja upp och jimfora sitt arbete visade sig vara en av kursens huvudpunkter. Att producera
statistik kan i alla hogsta grad betraktas som en specifik sorts dokumentering och blev dirfor in-
tressant att studera som ytterligare ett tema. Utredningar kring barn och familjer var det omrade
som Arby valde att arbeta med eftersom de pa grund av hog belastning hade problem med att
halla lagstadgade tider for utredningar. Det dr ocksd en aktivitet som idag ar starke styrd av do-
kumenteringskrav varfor detta blev ett fjirde tema och kan ses som ett slags fordjupningsomrade.
Ett 6nskemal fran kursansvariga var att fi ta del av mina iakttagelser och reflektioner gillande
bade kursen i allminhet och Arbyteamets process i synnerhet. Sirskilt efterfrigades faktorer som
paverkade teamets arbete pid hemmaplan. Dirmed tillades ett sista tema for filtarbetet som hand-
lar om forutsittningarna for att arbeta med projektet i den organisatoriska kontexten. Dessa fem
teman motsvarar var sitt kapitel i rapporten: Kapitel tvi "Dokumenteringsdiskussioner” behand-
lar diskussionerna om och férhallningssitten till olika sorters dokumentering, kapitel tre "Kvalitet
som vision och verklighet” handlar om hur dokumentering kopplades till forbittring och kvalitet
i kurssammanhanget. Pafoljande kapitel fyra "Mitningar och statistik som 16sning” och kapitel
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fem ”Arbys projektarbete med utredningstider” kan ses som fordjupningar av praktiker kring tva
specifika sorters dokumentering. Det sista kapitlet om projektets forutsittningar har jag valt att
kalla ’En kommunal verklighet”.

Etiska dvervaganden

Projektet inom vilket materialet samlats in har etikprovats och genomférts enligt Vetenskapsra-
dets etiska riktlinjer for samhillsvetenskaplig forskning. I studien férekommer uteslutande pro-
fessionella av olika slag och inga brukare eller klienter inom socialtjansten. Deltagarna har bett
mig gi ut ur rummet nar enskilda klientidrenden skulle diskuteras.

Deltagarna i de olika forum jag deltagit har informerats om min nirvaro och syftet med obser-
vationerna. Ibland kan det emellertid finnas “grizoner” mellan informerat och icke informerat
samtycke (Cameron 2001: 23, Fine 1993: 267). Teamet jag foljde, si vil som handliggarna pa
utredningsenheten, var vil inforstidda med vad deltagandet innebar, att jag skulle komma att
dterge deras samtal, handlingar och interaktioner. Data frin det stora kurssammanhanget dir elva
kommuner deltog har ocksi anvints i rapporten. Den forsta dagen fick jag under kursledarens
uppmuntran mdjlighet att kort presentera studien och syftet med min nirvaro infor alla deltagare.
Det dr emellertid ett stort sammanhang och det kan ha funnits deltagare som inte nirvarade just
da. Det idr ocksa svart att veta om alla deltagare uppfattade att jag ocksa skulle kunna komma att
aterge data frin de storre diskussionerna, och inte bara kring teamet jag foljde. Det gavs i sam-
manhanget inte heller nigon direkt mojlighet att sidga att man inte ville att jag skulle delta.

Att socialtjanstchefer pa olika nivéer upplever sig kritiskt granskade och bevakade av media var
ett patagligt intryck jag fick. Flera deltagare berittade om hindelser dir de eller nagon kollega
“hingts ut” i media och att ridslan for att detta ska hinda 4r ndgot de hela tiden bir med sig. Jag
upplevde att deltagare intog forsiktighet i diskussioner dir jag nirvarade utifrin vad jag tolkade
som en ridsla for att bli uthingda, varfor etiska fragor kring deltagande, atergivning och anony-
misering var nigot jag funderade ganska mycket pé. Jag har strivat efter en respektfull hantering
av materialet utan att fér den skull skénmila situationerna och personerna. Kommundeltagarna
har vidare anonymiserats noggrant.

Infoér lasningen

I framstillningen som foljer varvas data frin det stora kurssammanhanget med data frin Ar-
byteamets projektmoten och med deras handliggarméten pé sin utredningsenhet. Det ér i forsta
hand Arby som observationerna kretsar kring varfor jag gett kommunen ett fingerat namn, de
andra benimns “en kommun” eller ’kommunen”. Deltagarna benimns med sina respektive yr-
kestitlar s& som avdelningschef, enhetschef, verksamhetscontroller och si vidare eller utifrin
funktioner sa som “kursledaren” eller "talare frin Socialdepartementet”.
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2. Dokumenteringsdiskussioner

Kapitlet handlar om hur kursdeltagarna pratade om och f6rhéll sig till dokumentering i allmin-
het. Flera olika inneborder, syften, omdomen och f6érhallningssitt figurerade och de kunde vara
savil overensstimmande som motsigelsefulla. Inledningsvis diskuteras hur dokumentering defi-
nieras och uppfattningar om dess syfte. Nista tema ir dokumenteringens forindring over tid och
avslutningsvis diskuteras dokumenteringens mangsidighet och den ambivalens som tycks utmarka
deltagarnas forhéllningssitt gentemot dokumentering.

Vad ar dokumentering?

Den definition av dokumenteringspraktiker som ir en utgangspunkt for denna rapport dr bred
och inkluderar all form av hantering av dokument, vilket beskrivits inledningen. P4 filtet ar bety-
delsen av "dokumentering”, ofta i varianten dokumentation”, betydligt sndvare och avser i forsta
hand vad som ocksa kallas journalféring (nir det giller klientarbetet) eller minnesanteckning (i
exempelvis personalirenden). Parallellt forekom andra begrepp som relaterar till dokumentering
sd som “pappersarbete”, "datorarbete”, och framférallt "administration”:

Det dr det jag brukar siga, jag jobbar inte med ledarskap, jag jobbar med administration. Man
ska ta fram nya rikdlinjer om LSS, och si ska man det och det.... (Avdelningschef, kurstillfille
faltanteckning)

Nirskadar vi de situationer dir begreppen dokument, dokumentering, dokumentation vil fore-
kom i kurssammanhanget kan négra olika centrala inslag filtreras fram. Ett forsta sddant uppen-
barade sig under eftermiddagspasset "Samarbete och dokumentering” dir deltagarna fick spela
sillskapsspelet Solitir och den som forst lyckats knicka koden fick leda de andra i mal genom att
steg for steg aterge sitt tillvigagingssitt. Aktiviteten skulle illustrera vikten av att dokumentera
hur man gir tillviga, sirskilt nir det giller metoder som visar sig framgangsrika, si att andra se-
dan kan gora likadant. I detta sammanhang ar det centrala inslaget i dokumentering alltsa att
beskriva hur man gir tillviga i en viss situation.

En annan nyans av dokumenteringens innebord framkom i utredarnas diskussioner under
handliggarmotena. I detta sammanhang stills dokumentering nistintill i ett motsatsforhallande
till klientarbetet, det vill siga att triffa och arbeta med klienterna. Att dokumentera ir nigot
handliggarna alidggs gora och ofta upplevs det inkrikta pa den tid de hellre lagt pé att arbeta med
familjerna de utreder. Detta tema kommer att utvecklas i nista kapitel. Hir néjer jag mig med att
konstatera att en innebérd av dokumentering kan vara att inte triffa klienter.

Dokumentation, att fora journal och minnesanteckningar, kan ocksd vara "allt”. I de individu-
ella intervjuerna frigade jag vad dokumentering ir for respondenterna. Bade verksamhetscontrol-
lern och kvalitetssamordnaren menade att i princip allt de gjorde handlade om dokumentering.
Detta kan till viss del tillskrivas det faktum att de har som huvudsaklig uppgift att ansvara for
socialtjinstens verksamhetssystem som i grund och botten ir ett dokumentationssystem for klien-
tirenden. Men dven for enhetschefer handlar stor del av arbetet om dokumentering i férhallande
till bade personal och klienter:

Dokumentering ir ju allt inom socialt arbete idag. Tittar man pa klientarbetet sa ir det ju allt
ifrin dina arbetsanteckningar under méten till att fa in det i systemet. Alle didr du liksom skri-
ver. Och man for ju dokumentation pd min niva ocksa. Jag har ju personal- och budgetansvar
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och arbetsmiljoansvar, dir dokumenterar ju jag alltid. En vildigt stor del av arbetet ir att do-
kumentera och skriva. (Intervju med enhetschef f6r utredningsenheten)

Ett annat sammanhang dir, inte ordet dokumentering, men diremot dokument férekommer ar i
samband med kursens egen webbplattform, dir deltagarna uppmuntras vara interaktiva och samla
och dela all information som de arbetar med under kursens ging. Aven kommunikationen inom
kursens arbetsgrupper uppmanades deltagarna skdta via plattformens chattfunktion. En av kurs-
foretradarna informerar i borjan av aret om:

/.../allt man kan gora med sina dokument, samarbeta kring dokument, diskutera innehéllet i
dokument, bidra till att fardigstilla dokument, man kan komma &t alla sina dokument via sina
mobila I-pads, hitta all historik pd alla dokument, vem har gjort vad och vilka har 16st doku-
mentet, man kan skicka dokumenten pa granskningsrundor. Och kommunikationen finns lag-
rad s att den finns dir, man kan komma tillbaks till den, all information sparas. (Kursforetri-
dare med webbansvar, kurstillfille, filtanteckning)

Citatet visar att de olika dokumenten har en tilltdnkt central plats i arbetet som “uppsamlare” och
bevarare” av den information som produceras. Dokumentering kan alltsd, som i detta fall,
handla om att samla och spara. Det tycks ocksa vara via uppdaterade dokument som arbetsgrup-
perna forvintas signalera hur langt de kommit med sina arbeten. Huruvida deltagarna verkligen
anvinde sig av denna funktion eller anvinde egna system varierade mellan kommunerna.

Aven om tyngdpunkten forliggs lite olika i ir det inda en ganska enhetlig bild som framtri-
der. Dokumentering handlar om att samla, spara och kommunicera information. Diremot kan
det variera hur mycket detta 4r inforlivat med den egna uppfattningen om vad man gor eller bor
gora pa sitt arbete.

Varfor dokumentera?

Aven vad giller dokumenteringens syfte figurerar olika perspektiv i kurssammanhanget men de
drar mer at olika hall in vad som nyss konstaterats gillande inneborden. Fokuserar vi exempelvis
pa den dokumentation som berdr klienter verkar det som att det finns olika, bade parallella och
motsigelsefulla, forklaringar till varfor det dokumenteras. Egna syften (de professionellas) si vil
som klientens bista och tillfredstillandet av andra instanser (myndigheter, intresseorganisationer)
blandas bland respondenterna. Morén (1999) noterade att legala syften kommit att dominera
socialsekreterares dokumentation och efterfrigade ett brukarens eller klientens perspektiv. Av det
aktuella materialet gir att utldsa att det idag finns sivil legala som klientorienterade och andra
motiv representerade, i alla fall i respondenternas sitt att prata om dokumenteringens syfte.

Enligt Socialstyrelsen, vars riktlinjer sdtter ramarna och styr dokumentationen, kan man i
BBICs handbok ldsa att dokumentationen ir en av hérnpelarna for arbetet att komma till ritta
med tidigare brister i utrednings- och planeringsarbete. Syftet med BBIC ir bland annat att bidra
till 6kad kvalitet och rittssikerhet genom nationell enhetlighet i utredning, planering och upp-
foljning (Socialstyrelsen 2013:17). Detta “rittssikerhetsperspektiv” aterfinns i de studerade sam-
manhangen, inte sillan i samband med ord som transparens och offentlighetsprincipen:

/.../sd att det blir rittssikert. All information och beslut som registreras, att allting blir pa ett
sitt som dr transparent och rittssikert. (Intervju med kvalitetssamordnare)

Ett annat syfte ir underbyggandet eller legitimerandet av ett beslut. For utredarna och handlig-
garna handlar det i férsta hand om beslut som berér de familjer de utreder. Det kan vara beslut
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om stddjande insatser, omhindertagande, placeringar och s vidare. Fér cheferna giller besluten
oftast forandringar pa verksamhetsniva:

Man dokumenterar ju for att det ska leda till ndgon form av insats eller beslut. Vi dokumente-
rar ju ocksa pa forvaltningsniva och det ska ju syfta till nigonting, om det ska vara ett underlag
till ett beslut eller en férindring, det kan variera. (Intervju med avdelningschef)

I kontrast till dessa tvd legitimerande eller legala syften resonerar framforallt en del utredare om
att dokumentationen i forsta hand gors for barnets eller klientens forstaelses skull:

Det handlar ju om att dokumentera pé ett sitt som ir utifrin barnets perspektiv och nir det dr
vuxet ska det kunna fa ut journalerna och kunna lisa och forstd vad som hint mig under den
perioden. (Handldggare, handliggarméte, filtanteckning)

Ytterligare ett syfte ar att for sin egen och andra professionellas skull beskriva vad som gjorts i ett
drende. Noggrann dokumentation dr avgdrande nir handliggaren blir sjukskriven eller byter jobb
och nagon annan behéver sitta sig in i drendet. I intervjuer som gjorts med familjer som varit
foremal for utredningar (Grumer 2015) vittnar brukare om hur de under en och samma utred-
ning bytt handliggare upp till tre ginger och uttrycker en frustration 6ver att ging pa ging be-
héva beritta sin historia. Det 4r just bristande informationséverforing mellan handliggarna som
upplevs vara problemet.

Ibland uppfattar respondenterna att de enskilda syftena blandas ihop eller “glider” fran ett pa-
state till ett fakeiske syfte, vilket en av enhetscheferna beskriver pa féljande sitt:

Tanken ar ju att det ska vara rittssikert men ibland far jag kinslan att det mer handlar om att
om nagonting hinder si ska man veta vad man har sagt och vad man har skrivit. Sarskilt i per-
sonaldrenden fir man dngra om man inte skriver ner vad man har sagt i olika situationer. (In-
tervju med enhetschef f6r férebyggandeenheten)

Hir framtrider rittssikerhetsmotivet kombinerat med vad vi kan kalla “ryggen fri-motivet”, ett
annat aterkommande tema bland kursdeltagarna. Det framgér att de ofta dokumenterar for att
kunna visa upp att de gjort vad som forvintas av dem och for att vid behov kunna avsvira sig
ansvaret for oligenheter som intriffat eller for att klara inspektioner frin olika granskningsorgan.
Detta liknar vad Ivarsson Westerberg och Forsell (2014) kallar for “forsikerhetsskull”-
dokumentation som de observerat bland likare pd virdcentraler. Det ir ett exempel pa administ-
ration som alltsd inte syftar tll att samordna och underlitta arbetet utan dill att legitimera sin
verksamhet infér omgivningen. Forfattarnas empiriska filt ar polisen, skolan och hilso- och sjuk-
varden men detta material visar att motsvarande férhallningssitt ar aktuella dven inom socialtjins-
ten, nigot dess anstillda tycks vara fullt medvetna om. En av kursens inspirationsforeldsningar
handlade om sé kallade "megatrender” inom offentlig férvaltning och foreldsaren bad kursdelta-
garna att komma med forslag pa en titel pa den period vi befinner oss i nu. Alternativ i stil med
“kontrollera och dokumentera-samhillet” eller "New Public Management-samhillet” framférdes.
Det vinnande forslaget blev illustrativt nog “ryggen- fri-samhillet”:

Ja, detta att man ska ha ryggen fri, att man har ett papper pi vad man har gjort. Man ska ha
ryggen fri frin Janne Josefsson och IVO och alla andra tillsynsmyndigheter. (Enhetschef, kurs-
tillfille, filtanteckning)

Det finns ocksd exempel pa situationer dir olika syften och motiv kommer pd kant med varandra.
En enhetschef berittar exempelvis i en intervju om hur IVO och kommunens politiker hade olika
uppfattningar om dokumenteringen i klientirenden och siledes gav henne motstridiga direktiv.
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Kommunen hade beslutat sig for att utifrin IVOs mall gora en interngranskning av tio slump-
missigt utvalda utredningar. Det visade sig att endast en av de tio utredningarna "holl mattet”
dokumentationsmassigt, det vill siga att den innehdll tillrickligt mycket dokumentation. Anga-
ende samma utredning hade politikerna motsigelsefullt nog papekat att den inneholl alldeles for
mycket information i férhallande till karaktiren pd det beslut som fattats. Slutsatsen enhetschefen
sjilv drar dr att myndigheterna kriver alldeles for mycket dokumentation. Exemplet visar hur
politikernas perspektiv om kort och koncis dokumentation som underlag till beslut inte lever upp
till IVOs krav pé betydligt mer utférlig dokumentation utifrdn ett rittssikerhetsperspektiv.

Frin savil chefer som kvalitetssamordnare och handliggare framkommer ocksa fragetecken
kring dokumenteringens syfte och egentliga effekt. Det handlar framforallt om dess omfattning i
forhallande till vad som sedan gors av all sparad information. En enhetschef som pratar om BBIC
och ASI (Addiction Severity Index, ett standardiserat bedémningsformulir i missbruksvérd) upp-
ger att:

Ibland blir verkeyget lite stort i forhéllande till analys. Det blir {6r lite uppfdljning av allting.
Det idr som stora checklistor pa nagot vis. Det ir rubriker och en massa rutor, vi utreder och
gor en massa olika losningar, men vi vet ju inte vad det blir av det f6r vi foljer aldrig upp hur

det har gitt for dem. (Enhetschef, kurstillfille, filtanteckning)

P4 samma sitt ifragasitter kvalitetssamordnaren omfattningen nir hon resonerar om hur det fun-
gerar i overlimningen av ett drende mellan utredningsenheten och 6ppenvéirden. Hon forklarar
att i dagens lage skickas bara vardplanen, ett av flera dokument som upprittas kring klienten, till
oppenvérden och att det finns olika uppfattningar om hur mycket information som ska foras ver
till behandlaren. De behandlare som arbetar "l6sningsfokuserat” vill ofta inte ha information om
vad som hint tidigare eftersom det ligger i den metodens utgingspunkter att inte fastna i sidant
som redan har hint, menar hon. Sjilv tycker hon att 4 ena sidan ir det bra att behandlaren fir
skaffa sig en egen uppfattning, 4 andra sidan:

/...I gor man en utredning under 4 manader och tar fram en massa information, dokumentat-
ion och gor en analys och bedémning. Till vilken nytta om inte behandlare pa 6ppenvarden
ska kunna ta del av den? (Intervju med kvalitetssamordnare)

Dessa resonemang blir intressanta nir de stills i forhallande till de grundliggande inneb6rderna
av dokumentering som beskrevs i stycket ovan. Om det dir framkom en forhillandevis enhetlig
bild av att dokumentering ir att spara, samla och kommunicera information tycks uppfattningar-
na om till vad och i vilken utstrickning denna information skall anvindas spreta at olika hall.

Forandringar dver tid

En gemensam upplevelse hos savil kursledare frin SKL, foreldsare, kursdeltagare och handliggare,
ar att dokumentering generellt har 6kat i omfattning. I intervjuerna ombads respondenterna re-
flektera 6ver nir okningen skett och pa vilket sitt. Kunde de tillskriva forindringen till nigra spe-
cifika handelser?

De intervjuade har olika ling yrkeserfarenhet av socialtjinst men flera av dem hinvisar till in-
forandet av BBIC runt 2007/2008. De som arbetat linge i verksamheten beskriver hur handlig-
garna innan dess dokumenterade i egna Word-dokument. Det varierade dock stort mellan hand-
laggare och mellan socialtjanstkontor hur mycket man skrev, vad man skrev och huruvida man
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sammanforde dokumenten i ett storre system eller inte. P4 frigan om en uppskattning i procent
av hur mycket mer tid de ligger pd dokumentering fore och efter BBIC har de svért att svara:

Det dr svért att siga exakt hur mycket mer tid det tar men det tar ju mycket lingre tid att
skriva efter BBIC med tanke pd alla rutor som man ska skriva i. Svart att siga i procent men
det 4r en stor okning. (Intervju med enhetschef f6r utredningsenheten)

De intervjuades upplevelser handlar inte bara om en 6kning i omfattning utan ocksd, precis som
Power (1999), Levay & Waks (2006), Liedman (2011) med flera beskrivit, om graden av styrning
fran regeringen som ofta handlar om just hégre krav p4 dokumentering:

Man ir ju rdtt sd pressad av Socialstyrelsens krav, anvisningar och rekommendationer pa redo-
visningar. Jag tycker det dr helt sjukt nir man ldser vad de skriver och hur jikla svirt det har
blivit med kvalitetsledningssystemen. (Verksamhetschef, kurstillfille, filtanteckning)

En av foretridarna for kursen berittar for deltagarna att hon och kollegorna pd SKL noterat en
forstarke och forindrad statlig styrning av socialtjansten som de delvis stiller sig skeptiska till.
Som exempel tas Barnskyddsutredningen (SOU 2009:68) och Missbruksutredningen (SOU
2001:35) vilka hon menar “detaljreglerar” tillvigagingssittet ute i verksamheterna. Mest kritiska
dr de inte, uppger hon, till de styrande riktlinjerna i sig utan det faktum att de inte alltid f6rbe-
retts och forankrats “politiskt”, som exempelvis de nyligen utgivna foreskrifterna om bemanning
inom demensvarden (se SOSES 2012:12).

Samma talare menar ocksé att pA SKL har man noterat att socialtjinstens personal verkar vara
mer kritisk gentemot styrning och riktlinjer dan vad de 4r inom exempelvis hilso- och sjukvéirden.
Socialtjansten fokuserar pa “styrandet” istillet fér “stddet”, menar hon och papekar att regering-
ens syfte r ju att erbjuda ett kunskapsbaserat stod for de regionala enheterna. I vért projekts mot-
svarande delstudie pa Vardcentraler (Thelander 2015) fann vi dock, i motsats till denna stind-
punkt, ett stort missndje och aterkommande klagomal 6ver styrning och kontroll dven inom
sjukvéarden. Att det finns virdpersonal, inte minst likare, som upprors 6ver administrativa péilagor
har ocksa mirkts i debattinligg i dagstidningar och andra mediala diskussioner.'

En annan forindring som ventileras, framforallt av cheferna, dr att handliggarna idag girna
skriver allt f6r omfattande och omstindligt i sina utredningar. En avdelningschef berittar exem-
pelvis att ndr han bérjade arbeta inom socialtjansten for ca 15 ar sedan si skrev de “samtal”, da-
tum och vem som var nirvarande, alternativt "instillt av patient” eller liknande. Innehéllet i sam-
talen journalfordes inte pd samma utforliga sitt som idag. Respondenten uppger att han inte vet
vad forindringen beror pa.

Dokumenteringens mangsidighet

Vad tycker verksamma inom socialtjansten om dokumentering? I mitt material framkommer vad
jag skulle vilja beskriva som tvetydighet. Vissa moment kinns meningsfulla och relevanta, som ett
stod i arbetet. Andra delar upplevs som tidskrivande och irriterande. Inte sillan framkommer en
ambivalent instillning hos en och samma person. Tar vi dterigen klientdokumentationen som
exempel kan respondenter ha en generellt positiv instillning med hinvisning till nigot av de syf-

! Se exempelvis Sydsvenska Dagbladet 2015-06-24: ”Sus ineffektiva administration tar resurser frin virden av patien-
terna”, Expressen 2013-12-05: ”Lar likare slippa onodig administration” och Sjukhuslikaren 2013-11-04: ”Sa upp
sig nir kraven kom att bli 16neadministrator”.
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ten och motiv som beskrivits ovan men samtidigt ventilera negativa aspekter av mer konkreta
situationer av dokumentering. Eller tvirtom. Klagovisan 6ver dokumenteringen kan plotsligt
brytas av med en positiv instillning. Som exempel kan vi ta enhetschefen som i samma intervju
forst uttrycker sorg over att dokumenterandet breder ut sig pa bekostnad av klienttid, men sedan
vinder och siger:

Sedan tycker jag ju att det ir valdigt viktigt med dokumentation, om jag pratar med min chef
till exempel s tycker han att jag ir fyrkanten sjilv nir det giller utredningarna och han tycker
ju att jag skriver alldeles for mycket. (Intervju med enhetschef)

For att fa en tydligare bild av de olika sd vl positiva som negativa och ibland motsigelsefulla sitt
pa vilka dokumentering upplevs beskrivs de nedan var for sig.

En frdga om makt och inflytande

Nir man talar om inflytande inom socialtjansten 4r det ofta brukarnas inflytande som asyftas
(Klasson 2000; Norén 2000). For deltagarna i denna studie handlar dock makt och inflytande i
forsta hand om hur de ska kunna péverka chefer och politiker. Dokumentering kan vara ett vik-
tigt verktyg for denna uppgift. Ett sidant forhéllningssitt framkommer av en talare fran Socialsty-
relsen under kursens forsta dag. Talaren som tycks ha ett syfte att inspirera och uppmuntra delta-
garna att folja rikdinjer och fortsitta dokumentera siger att:

Nir man regelbundet och 6ver en lingre tid dokumenterar insatser si skapas ett underlag for
beslut av chefer och politiker som grund for deras prioriteringsarbete sa dir kan ni paverka.
(Talare frin Socialstyrelsen, kurstillfille, filtanteckning)

En talare fran SKL menar att dokumentering i form av mitning och statistikproduktion, ir en
maket- och inflytelsefraga for socialtjansten. Detta for att kunna paverka beslut pa nationell niva
och for att bidra med kunskap fran lokal nivé vilket man gor "genom att presentera data”.

Dokumentering som personalens stallféretradande

Tidigare sig vi att ett av de olika syften med dokumentering som respondenterna anger ir att
anteckna vad som gjorts i hindelse av att en handliggare inte kan fullfolja ett drende. Handldg-
garna pé utredningsenheten kan alla enas om att god dokumentation ir till hjilp vid personalro-
tation, sjukskrivning eller liknande situationer. Med tanke pa att enheten under en period haft
stor personalomsittning och manga nyanstillda att introducera i arbetet, tycks detta sirskilt ange-
laget for dem. De framhiver betydelsen av att snabbt kunna sitta sig in i varandras drenden och ta
over om s behovs. Dokument fyller, enligt kursledaren, en liknande funktion inte bara for kli-
entarbetet utan for verksamhetens arbete i stort; det ska vara litt for varje medarbetare att hitta
dokument som beskriver deras uppdrag, menar hon.

Stéd, styrning och struktur

Andra typer av dokument dn de som handlar om klienter ir olika typer av styrdokument, de som
sitter ramarna for hela verksamheten. Kursledaren menar att man for att leda en organisation
behdver nagra si kallade "basic documents” som beskriver enkla regler. Nar man ska definiera vad
som ir resultat for den egna organisationen och prioritera bland arbetsuppgifter bor man stodja
sig pa nationella eller kommunala styrdokument och lagar eftersom offentliga forvaltningars upp-
drag regleras i dem. Utifrdn dessa kan det egna malet formuleras tydligt och littbegripligt for per-
sonalen menar hon.
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De dokument som tillhér BBIC (utredningsdokument, vardplaner med mera) kan av utredarna
upplevas som ett stod i utredningsprocessen. De erbjuder en struktur att halla sig till och en matt-
stock pa vad som behover goras (och inte) i en utredning. Om utredningsdokumentet bearbetas
ordentligt i borjan av en utredning blir det klart och tydligt bade for handlidggaren och for klien-
ten vad det dr som ska goras, i vilken ordning och nir utredningen ir klar. P4 samma sitt omtalas
andra dokumenteringskoncept” med att ha liknande férdelar. En respondent berittar exempelvis
att:

Vi har ett ISO [International Standard Organization]-certifierat ledningssystem och det ir
mycket positivt, Det innebir i och for sig att man foljer en viss procedur for ledningsméten,
man tvingas sammanfatta vissa punkter och si ska man se till att hela ledningen héller med in-
nan protokollen gar ut till de andra. Man har strukturerade méten efter vissa punkter. (Ut-
vecklingschef, kurstillfille, faltanteckning)

Sysslor som pa olika sitt dokumenterar, beskriver och tydliggor arbetsprocesser i form av kart-
laggningar, statistikproduktion eller I6pande dokumentation tycks generellt upplevas som positivt
av deltagarna.

Uppsamlandets potential

Ett slags fascination over omfattande system med potential att “samla ihop” och sammanstilla
information framkommer hos en del respondenter. Det finns arbetsvinster med stora verksam-
hetssystem som samlar all dokumentation och alla blanketter och kommunikation som 4r nod-
vindiga, exempelvis i ett utredningsirende. Firdiga standardformuleringar, beslutsmallar, blan-
ketter for olika syften och firdiga remisser som kan skickas fran utredare till 6ppenvard underldt-
tar och effektiviserar utredningarna. I Arby finns hela "BBIC-modulen” inlagd i systemet, vars
finurligheter kvalitetssamordnaren beskriver f6r mig nir vi sitter framfér hennes dator en efter-

middag:

De skriver journalerna hir och gor aktualiseringar. Man kan ocksé skicka meddelanden med
sekretess via systemet. Registrera beslut, koppla till insats, skicka remiss, specificera tiden, mall
for genomforandeplan, virdplan. Allt sparas. (Samtal med kvalitetssamordnare i Arby, filtan-
teckning)

Administrativa system som hinder for “riktigt” férbattringsarbete

Som redan framkommit finns det forskning som visar hur till viss del “onddig” administration
inom den offentliga sektorns organisationer 6kar och brer ut sig pa bekostnad av sjilva kirnverk-
samheterna (Alvesson 2006, Alvesson & Spicer 2012, Forssell & Ivarsson Westerberg 2014). 1
likhet med detta ir en av kursledarens aterkommande stdindpunkter att administration ofta ir ett
hinder for det forbittringsarbete som kursen dmnar stimulera. Det 4r ett avstindstagande frin
administrativa sysslor i forhallande till “riktigt” utvecklingsarbete som gor skillnad f6r brukarna
som férmedlas. Redan forsta dagen uppmanas deltagarna att:

Undvik att distrahera er med administrativa system. Tanken bakom att installera ett nytt ad-
ministrativt system ar ju att det ska leda till forindring. Men vi utgar ifrin kunskaperna om
hur man faktiske styr och leder komplexa system. Och dé i4r en utav grundpelarna att man
maste borja i den andra dndan. Att inte borja med den administrativa strukturen. Borja med:
Vad ir det som vi inte dr néjda med i vara leveranser? Och borja ddr det sker. Sedan kanske
det kan leda till att ett nytt system behdver byggas upp. (Kursledaren, kurstillfille, filtanteck-
ning)
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Aven de inbjudna forelisarna dterkommer till temat med meningslésa papperssysslor som inte
leder till négon verklig forindring. En foreldsare menar att det finns organisationer dir administ-
ratorer har fite for mycket make, vilket exempelvis kan innebdra att ett nytt l6nesystem som upp-
tar flera personers fulla uppmirksamhet prioriteras fore mer substantiellt arbete. En vanlig filla
ndr man star infor ett problem i verksamheten 4r att man borjar "pilla” i den administrativa struk-
turen och tror att det ska gora nagon skillnad, menar bade foreldsaren och kursledaren.

Administrativa sysslor tar inte bara upp for mycket tid, de overensstimmer inte heller alltid
med varandra. Kursledaren utbrister vid ett av sina undervisningspass:

Vi miste jobba med enkla regler istillet for med 89 policydokument som i en kommun jag
jobbade i. Tror ni att om man har 89 policys, som ir en starkt utvecklad form av regelstyr-
ning, tror ni att man di kan folja alla de reglerna samtidigt? Precis, foljer man den ena kom-
mer det att bryta mot de andra. Si att ju mer man utvecklar den typen av detaljerad regelstyr-
ning desto mindre kommer man att faktiske styra. (Kursledaren, kurstillfille, filtanteckning)

Konkret tar detta budskap sig uttryck i att minga av kommunerna fick backning pa de forsta
forslag pa projektarbeten som de skickade in till kursledaren: ”Det 4r administrativa projekt som
inte gor ett dugg skillnad f6r brukaren”, berittar kursledaren f6r mig i en lunchpaus. Hon var
exempelvis inte ndjd med Arbys forslag om att ha kortade utredningstider som mal for sitt projekt
eftersom detta inte sade nigonting om brukarens upplevelser av eller kvaliteten pd utredningarna.
Fér en annan kommun innebar det att forslaget att skapa ett styr- och ledningssystem enligt Soci-
alstyrelsens foreskrifter fick omformuleras till ett problem som mer direkt skulle paverka brukar-
na.

Aven kursdeltagarna ir irriterade pi dokumentering och administrationsliknande uppgifter,
om in inte pd samma sitt som kursledaren. I en paus sitter en enhetschef och liser sin mail. Nir
hon ser att det inkommit en propa om att inventera kompetensen pa barn- och ungdomsomradet
pa uppmaning fran Socialstyrelsen utbrister hon: "Dessa kommer hela tiden. Jag kriks snart pa
alla enkiter och inventeringar”. (Enhetschef, kurstillfille, filtanteckning)

Irritation visas ocksd ver det arbete som uppstar for att uppdatera och folja upp dokument
som en gang skapats. En kvalitetsutvecklare ondgor sig i en gruppdiskussion 6ver att cheferna inte
tinker pa vem som ska ta ansvar for uppdateringar och cirkulation av de dokument som utfor-
mas. Det slutar med att ingen vet var de finns och de som finns ir ofta inaktuella. Detta fir jag ett
konkret exempel pa nir jag en dag sitter med kvalitetssamordnaren i Arby och skriver ut blanket-
ter frin hennes dator. Hon uppticker till sin fortjusning ett bortglomt men anvindbart doku-
ment:

Men hir star ju precis vem som ska gora vad... den ska jag faktiskt ta en kopia pa, den ir ju
jattebra att ha, det finns en massa gammalt hir som fallit i gldmska. Och detta med introdukt-
ion for nyanstillda, skitbra! Vi har ju en massa ny personal och det var en del saker som inte
hade fungerat nu... (Méte med kvalitetssamordnaren i Arby, filtanteckning)

Pa bekostnad av klientarbete

Kursledarens administrationskritik delas av handliggarna men hir framhivs att det 4r motet med
klienten som blir lidande. Kvalitetssamordnaren berittar att nir hon hor handliggarna prata om
dokumentering dr det nistan alltid negativt. De tycker det ar f6r mycket dokumentation som tar
for mycket tid frdn klientarbetet och som ocksi kan paverka kvaliteten pid motet. En handliggare
uttrycker sig sa hir:
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Jag tycker att BBICs dokument ir styltiga. Jag brukar inte ha med mig planeringsdokumentet
vid forsta motet. Jag tycker inte man kan bestimma pé férvig hur man ska planera en utred-
ning. Ibland hinder det att fordldrarna har jittemycket angest och behover prata av sig, da kan
ju inte jag ta upp mitt dokument och siga att vi maste gora en planering. (Handliggarmate,
faltanteckning)

BBIC-dokumenten som av vissa upplevs som ett stdd tycker alltsd andra stor deras kontakt med
klienterna och minskar deras formaga att vara inkdnnande och flexibla. De menar att de inte hin-
ner lyssna och triffa klienter tillrickligt pa grund av allt skrivande.

Dokumentation pa kant med verkligheten

Bade enhetschefer och utredare ventilerar missndje med tillsynsmyndigheten IVO och att deras
granskning dr fér fokuserad pa formalia. Dokumentationen upplevs ha kommit pa kant med
verkligheten. En av enhetscheferna berittar exempelvis om den besvikelse hon kinde efter att ha
haft kontakt med myndigheten gillande tva olika klientirenden. I det ena fallet fick kommunen
kritik av IVO med hinvisning till att de inte hade fattat ett lagmaissigt korreke beslut utifrin den
dokumentation som fanns tillginglig. Chefen menar emellertid att resultatet for barnet blev lyck-
osamt. Barnet mér idag bra tack vare det beslut som togs och de insatser som gjordes. I det andra
drendet hade istillet kommunen gjort ett formellt korrekt beslut som berdmdes av myndigheten,
men dir blev istillet resultatet férodande for barnet, menar respondenten. Det fanns inget att
anmirka pa eftersom “man hade gatt korreke tillviga” men samtidigt fanns det uppenbarligen
dimensioner i drendet som varken dokumenteringen eller granskningen lyckades finga. Slutsatsen
blir for respondenten att myndigheten tycks vara mer fokuserad pa att dokumentationen gir ritt
till an vad som egentligen har hint i drendena.

En av de andra cheferna i Arby berittar hur kommunen fick en anmirkning efter en gransk-
ning fran tillsynsmyndigheten om att utredningstiderna inte holl sig till de lagstadgade fyra ma-
naderna. Nir de tittade nidrmare pa fallen visade det sig att i de allra flesta fall var utredningarna
genomforda, beslut fattade och insatserna iging. I den stressade situation som kommunen befann
sig prioriterades dock ett nytt drende framf6ér dokumentationen i det inofficiellt avslutade dren-
det. Chefens upplevelse dr att anmirkningen som enbart ir gjord utifrin dokumenteringens for-
mella aspekter ger en falsk bild av kommunens verksamhet:

Om man tittar pa de granskningar som IVO gjort da ir de bara intresserade av formalia, att
kryssen dr pa rite stille och att det syns att tiderna halls och att datumen star. Det ér ren for-
malia. Har vi beredskapsjour? Har vi avtal med BUP? Har vi det och det? Det beskriver ju inte
hur vart avtal med BUP faktiskt ser ut och fungerar... (Avdelningschef, projektmote, filtan-
teckning)

Asp-Onsj6 (20006) har i sina studier om elevdokumentation visat hur makten 6ver dokumentat-
ionen och i forlingningen verklighetsbeskrivningen, ligger i personalens hinder. Genom lirarnas
dokumentation skapas en ”sanning” om eleven som sedan rader i skolan och i ovissa situationer
lutar man sig pa vad som framkommer i dessa dokument som ett "bevis” pa vad som har hint.
Att liknande processer dger rum dven inom socialtjinsten framkommer i mitt material. Aven om
handliggarna inte i alltid ser det som problematiskt eftersom de uppfattar sitt syfte som gott dr de
vil medvetna om den makt de har 6ver problemformuleringen och hur de kan vilja att lyfta fram
vissa saker och tona ner andra utifrdn vad de vill anvinda dokumentet till. P4 ett handliggarmote
handlade exempelvis en diskussion om huruvida de skulle dokumentera viss information som de
bedémde kunna ligga klienten till last i ett framtida sammanhang, vilket de i det aktuella fallet
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valde att inte gora. De kunde ocksa beskriva hur de tonar de ner information som talar emot det
beslut som de sjilva vill fa igenom hos sin enhetschef (som "signerar” alla drenden), hos politiker
(som beviljar forlingd utredningstid, vissa insatser o.s.v.) eller i en domstol. Utredningsenhetens
enhetschef bekriftar handliggarens make nir hon vid ett tillfille siger att nidr hon fattar beslut sa
har hon aldrig mer information 4n den som handliggaren ger henne. Hon har ingen annan grund
att fatta sina beslut pa och maste dirfor ha en grundhéllning till sina anstillda att de vet vad de
haller pA med. Nir de kommer till henne for att fi ledning s& har de redan en hypotes om vad
familjen behdver. Det ska mycket till for att hon som chef ska ifragasitta handliggarens bedom-
ning, menar hon.

Dubbeldokumentering och andra extremformer

Det forekommer ocksd berittelser om nir dokumenteringsaktiviteter tagit sig mer eller mindre
extrema uttryck. Ett exempel ir ett tidsrapporteringssystem som fanns for nagra ir sedan i en
kommun dir alla socialsekreterare skulle skriva ner vad de gjorde varje kvart. Detta skulle de gora
under tva till tre veckors tid. En enhetschef menar att det var helt orealistiskt att tro att de skulle
hinna med detta under en arbetsdag. I realiteten blev det s att dagen rekonstruerades i mesta
mojliga mdn innan hon gick hem for dagen, berittar hon.

Andra extrema former ir fall av dubbeldokumentering, nir det blir kaka pa kaka. Verksam-
hetscontrollern uppvisar irritation éver att de bide har ett diarieféringssystem och ett journalsy-
stem, vilket han upplever som onddigt. Flera respondenter vittnar om hur snarlika enkiter kom-
mer fran olika myndigheter eller politiska organ, exempelvis Socialstyrelsen och SKL, som vill
utreda ungefir samma sak, vilket skapar irritation. Sirskilt rapporter om samma fenomen fast ur
“minimalt” olika vinklar eller perspektiv upplevs som onédigt tidskrivande och tyder enligt re-
spondenterna pd dilig kommunikation mellan olika organ.

Inom socialtjansten kan det dokumenteras parallellt kring en klient inte bara en eller tvd
ginger utan flera. I samband med att Arbyteamet arbetar med sitt projekt kommer de fram till att
ett barn kan ha s mycket som elva parallella dokument inom socialtjinsten. De konstaterar upp-
givet att de olika dokumenten skapas utifrin olika logiker som inte alltid ar forenliga med
varandra. Det idr psykologer, pedagoger, socialsekreterare, filtassistenter, LSS-handlidggare och sa
vidare som har olika dokument for olika syften. Milet som arbetsgruppen vill striva efter ar att de
ska erbjuda en vad de kallar sammanhallen” utredning. S& hir gir diskussionen nir de planerar
sin presentation infor de andra kommunerna i vilken de vill visa pa den splittrade aktuella situat-
ionen:

Avdelningschef: ja, men elva planer kan ju inte férenas med ordet sammanhallen utredning,
som vi onskar.

Kvalitetssamordnare: Man kanske kan ta ett fall dér vi vet ndgot barn som finns pa olika en-
heter sa kanske vi kan kartligga vad som hint kring det barnet.

Enhetschef: Finns det mallar till alla dessa planer? Det hade ju varit intressant att plocka fram

alla mallar i s3 fall.

Avdelningschef: Ja det finns det, och det ir ett jittebra forslag, fantastiske, lysande. Dir kanske
vi redan se att utifrin de hir mallarna kommer vi inte hamna i ndgot som ir sammanhillet.
(Projektméte, filtanteckning)

Det kan noteras att deltagarna inte fullféljde de planer som framkommer i citatet pa att studera
dessa olika dokument, da de beslutade sig for ett annat fokus for sitt projekt. En anledning var att
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det uppfattades som for svirt att inom ramen fér denna kurs fi med sig de andra enheterna och
g
professionerna i ett overgripande samarbete.

Att prioritera bland dokumenten

En sorts dokument som inte framkommit tidigare i rapporten ir enkiter, inventeringar och rap-
porter (resultatet av inventeringarna). Kursdeltagare beskriver hur rapporter 6ser” éver dem och
laggs pa lager eller delas ut till andra berorda om man tror de kan vara av intresse. Den allminna
upplevelsen ir att man girna skulle hinna lisa dem men om det inte ir tillricklige viktigt, akut
eller nédvindigt si prioriteras det bort. Aterkommande ir ocksi en okunskap om hur man ska
omsitta kunskapen fran rapporterna i praktiken:

Och jag tycker nog inte det ir kunskap som vi lider brist pé alla ginger, de kommer och vriker
over oss en massa rapporter och det ir ju jittebra att det kommer vigledningar o.s.v. men
ibland sa har vi inte méjligheten att omsitta dem. Hur ska man gora det? (Verksamhetschef,

kurstillfalle, faltanteckning)

Hur prioriterar de da bland alla propéer? Vad viljer de att gora och vad anses kunna vinta? Vid
ett kurstillfille sitter tre chefer och funderar pa om de ska uppritta nigon struktur i hur de sallar
bland rapporter och annat. Hir framkommer att vad som prioriteras ir sidant som upplevs an-
vindbart i det konkreta arbetet: handbécker, metodhandbécker och vissa rapporter som handlar
om den specifika verksamhet man arbetar i, eller ndgot tema man ir engagerad i for dillfillet. In-
formation om nya foreskrifter och riktlinjer som kommer frin regeringen samt personalpolitiska
programmet maste ocksd ldsas och omsittas. Mindre viktiga kidnns olika typer av inventeringar
och enkiter som ska fyllas i samt statistik och data som ska rapporteras till Oppna jimforelser och
andra nationella databaser. Lingst ner i "dokumenthierarkin” for denna ledningsgrupp hamnar
organisationsrelaterade riskanalyser, verfallslarmsrutin och liknande som upplevs irrelevanta for
kirnverksamheten.

Att dokumentens olika grad av tvingande karaktir paverkar prioriteringen framkommer ocksa
i intervjuer dir respondenterna fick frigan hur de prioriterar bland alla dokument. Avdelnings-
chefen uppger att:

Vissa dokument dr mer “krivande” 4n andra. Generellt kan man siga att vi besvarar de enkiter
som vi méste besvara och det 4r dem som kommer fran statliga myndigheter. Det ir vil inte sa
att man fir sanktioner annars men nir det ar nationella undersokningar si prioriterar man
dem. Och nir det ar regeringsuppdrag sa fir vi ju vara behjilpliga. (Intervju med avdelnings-

chef)

Det kan sammanfattningsvis noteras att i detta material har tva faktorer framtritt angiende vad
som paverkar huruvida en dokumenteringsaktivitet prioriteras eller inte. Det handlar om hot om
repressalier och om aktivitetens upplevda relevans for det egna arbetet.
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3. Kvalitet som vision och verklighet

Kursdeltagandet ska stimulera till hogre kvalitet inom socialtjinsten. Men vad menas med kvalitet
och hur kan det uppnés? Ordet har en positiv klang som de flesta organisationer och foretag en-
gagerade i nagon form av service girna forknippas med, men vars innebord behover en konkret
situation for att definieras. Som en f6ljd av de tilltagande kraven pd att socialt arbete ska tillimpa
insatser med bevisad effeke eller evidens (Tengvald 2001:23, Rosen 2006; 230) kom ord som
kvalitetskontroll, kvalitetssikring och kvalitetsledning att bli allt mer vilanvinda inom socialtjins-
ten. Det finns forskare som betraktar sddana utvecklingar i termer av ”institutionella flugor” (Best
2006), modevagor (Bergmark & Lundstrom 20006), eller trender i socialt arbete (Jacobsson &
Martinell Barfoed 2015) och vissa menar att sddana far allt ldttare fiste pd grund av organisation-
ers okade behov av att uppfattas som legitima och moderna (Meyer & Rowan 1977: 352). Fors-
kare som framhiver sprikets roll i den sociala praktiken har kallat den hir typen av begrepp for
“tomma” eller "flytande” signifikanter (Lévi-Strauss 1987: 63-64, Laclau 1990: 28-29) som fylls
med symboliska innebérder och virden. Det kan pdgé en politisk och ideologisk kamp om defi-
nitionsforetridet for populira och tidstypiska sidana begrepp dir forindring av inneborden av
existerande begrepp ses som forsok att férindra rddande strukturer och att gora sin bild gillande
av samhillet. P4 sa sitt kan ocksd praktiker och ageranden i sambhillet paverkas (Fairclough
1992:80). Med denna ansats i bakhuvudet diskuterar jag i detta kapitel vilka inneborder kvalitet
far i kurssammanhanget och vilken roll dokumentering far i dessa si kallat “kvalitetshjande”
aktiviteter? Detta ir fragor som skulle kunna vara féremal for en helt egen rapport. Hir ska nigra
reflektioner goras om kursens och deltagarnas tal om kvalitet i forhillande till malen som formu-
lerades f6r kommunernas projektarbeten under kursen, for att avslutningsvis fokusera just doku-
menteringens tilltdnkea roll for kvaliteten.

Vad kvalitet kan vara

Nir politiker, myndighetsrepresentanter, kursledaren eller cheferna pratar om kvalitet inom soci-
altjansten generellt, eller pa ett "retoriskt” plan, dr det visiondra formuleringar som framkommer.
Det ar mal som fa skulle ifrigasitta men som samtidigt utmirks av samma vaghet och stora tolk-
ningsutrymme som kvalitetsbegreppet. I kursbeskrivningen lises exempelvis att kvalitet 4r det-
samma som resultat for brukarna, alltsi nir verksamheten gor sd att brukarna, kunderna eller kli-
enterna (begreppen blandas) fir vad de behover och har laglig ritt till. Kursledaren resonerar pa
foljande exemplifierande sitt om de formuleringar i Socialtjinstlagen som kan anvindas som ut-
gangspunkt for verksamheternas mélbeskrivningar:

I Socialtjanstlagen stir det vil ganska tydligt vad maélet egentligen ir: Jo, att dven om man bli
gammal och skroplig och tappar funktioner si ska man kunna leva ett skiligt liv/... / kidrnan i
Socialtjinstlagen dr ju detta med ett skiligt liv. (Kursledaren, kurstillfille, filtanteckning)

Liknande formuleringar framkommer nir kommunrepresentanter berittar om sina verksamheter i
allminhet, exempelvis nir de ska presentera sina projekt for varandra forsta dagen pa kursen. In-
vinarna ska kunna “leva och bo under trygga férhallanden” eller sa ska kommunens ildre ha “ett
gott liv, varje dag”.

Nir deltagarna ska arbeta med sidana mal pi en mer konkret nivé blir bilden nagot mer nyan-
serad. I bilaga 3 listas de olika projektarbeten som kommunerna valt att arbeta med och hur mal-
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formuleringarna foérindrades frin kursens borjan till slut. Négra dterkommande omriden som
kommunerna arbetar med 4r barn- och familjeutredningar och placeringar, hemtjinst och aldre-
varden. Enstaka projekt handlar om arbetsloshet, f6rsérjningsstdd och hemloshet. Det ska ocksa
podngteras att vad som beskrivs 4r mal som arbetades fram under kursen. I vissa fall hann kom-
munerna bara paborja vissa aktiviteter. Vad det i realiteten blev av dessa projekt dr en annan friga
som inte kan besvaras i den hir rapporten.

Vid nirskidan av kommunernas mélformuleringar dr det férsta som drar uppmirksamheten
till sig det dterkommande malet om brukarnijdher med varianterna kundnéjdhet, kundfokus,
delaktighet och inflytande eller méluppfyllelse for brukare, som i nagon form finns representerad
hos de flesta kommuner. En vanlig specificering av vad kvalitet 4r tycks alltsd vara att brukarna
siger sig vara nojda med och delaktiga i de insatser som riktas mot dem. Mal som mer direkt
(och inte bara indirekt) kan kopplas till dessa brukare och en forbittring av deras situation 4r dir-
emot mindre vanliga i mélformuleringarna. Ett exempel pé ett "direkt” mal aterfinns emellertid i
kommunen vars mal 4r att "minska hemldshet”.

Betydligt vanligare ir mal som kan kopplas ihop med vad som kallats for legitimerande syften
(se t.ex. Forssell & Ivarsson Westerberg 2014:46). Det dr mal som tycks syfta till att visa att
“man gir korreke tillviga” och foljer lagar och foreskrifter. Begrepp som riskanalys, avvikelsehan-
tering, siker dokumentation, rutiner och strukturer for systematiske forbittringsarbete och att
“avsluta utredningar inom féreskriven tid” vittnar om detta. Ett annat syfte som framtrider och
paverkar malen idr kostnadseffektivitet genom formuleringar som “kvalitativt resursutnyttjande”,
“kvalitetsmal tillsammans med ekonomiskt mal”, minskade HVB-kostnader” och "balans i bud-

»

get”.
Den hir typen av aktiviteter tycks i forsta hand vara relaterade till att arbets- eller handligg-

ningsprocessen pd socialtjinstkontoret gar “kvalitative” med betoning pd “korreke” till. Att dessa
rutiner och system i sin tur leder till eller innefattar kvalitet for brukarna ir nigot som Socialsty-
relsen, IVO med flera definierat och det 4r ocksa utifrin sidana mal som de granskar och utvirde-
rar kommunerna (Socialstyrelsen 2011). Deltagarnas malformuleringar vittnar om att man i alla
fall i kurssammanhanget har anammat statsmakternas definition av kvalitet. Citatet nedan hand-
lar om rutiner for avvikelsehantering och illustrerar hur den hir typen av organisationsorienterade
(dill skillnad frin exempelvis brukarorienterade) aktiviteter kan kopplas ihop med kvalitet for
brukarna:

Vi dr alldeles for déliga pa att skriva avvikelserapporter. Jag brukar jimfora detta med tva flyg-
bolags tillbudshantering. Jag har sett att man tror att man ir battre om man har fa avvikelser
och fa tillbud men sa ir det ju naturligtvis inte. Om vi tinker pd Ryan Air och SAS. Ryan Air
har 1 tillbud per ar medan SAS har 2-3000 tillbud. Men det ir vil ingen som drar slutsatsen
att Ryan Air har battre kvalitet? (Verksamhetschef, kurstillfille, filtanteckning).

Citatet foljer logiken att manga avvikelserapporter indikerar seriositet och i férlingningen god
kvalitet. Alltsd bor malet med kommunens utvecklingsarbete vara att skapa goda rutiner for att
stimulera avvikelserapportering. Kvaliteten kommer liksom pé kopet. Resonemanget reflekterar
en tilltro till att formella rutiner och riktlinjer for sjilva arbetsprocessen per definition sikrar kva-
liteten f6r brukarna.

Jag noterar ocksa att malen, helt enligt kursens plan om maitbara, tidsatta mal, tycks bli mer
“konkreta” under aret (det finns dock exempel pa motsatsen). For att ta ett exempel: En kommun
hade i bérjan mélformuleringen “kvalitativt resursutnyttjande f6r brukarnas bista genom okad
tillganglighet till ritt insats”. Det mitbara malet blev kort och gott ”40-20-407, vilket star for
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onskad procentuell balans av aktualisering av drenden hos individ- och familjeomsorgen. 40 pro-
cent av drendena ska komma frin uppsékande verksamhet, 20 procent frin egenansékningar och
40 procent via remiss frain myndighet. I en annan kommun har malet om “minskad hemléshet”
blivit betydligt mer konkret genom specifikationen att ”vid akut bostadsbrist ska alla fa anvisning
om plats for kommande natt”. Mélen om brukarndjdhet har i nigra fall specificerats med en 6ns-
kad procentsats: 80 % av brukarna ska vara n6jda”.

Men kvalitet kan ocksd komma att handla om helt andra saker. Nedan beskrivs nigra exempel
som framkommit i samtal, foreldsningar och gruppdiskussioner under éret.

Dyrt och daligt - billigt och bra

Att "kvalitet kostar” dr inte en frimmande tanke nir det kommer till att képa klader, mat, vin
eller varfor inte utbildning, hus eller bil. Vi dr ofta beredda att betala extra for att fa bra kvalitet. I
kurssammanhanget dterkommer istillet tanken att god kvalitet gir hand i hand med kostnadsef-
fektivitet i olika former: “nu blev det dyrt och daligt att gora fel sd nu dndrar vi rikening...” upp-
manar en av SKLs talare den forsta dagen som talar om vikten av kontinuerlig mitning av insatser
och aktiviteter.

Sittet att resonera dterkommer ofta i samband med att barnutredningar eller placeringar dis-
kuteras. Flera av de kommuner som valt att arbeta med utredningar har gjort observationen att
externa placeringar dr dyra. De stora budgetunderskott som manga socialforvaltningar tampas
med tillskrivs 6kade utgifter for externa utredningar och placeringar. Nu letar flera kommuner
efter andra losningar, helst pd hemmaplan, och tinker sig att billigare ocksd kommer att bli
bicttre:

Hir tror vi att kvalitet manga ganger kan bli billigare ocksd. Vi vet att externa placeringar sill-
an ger gott utfall. Detta har man ju forskat pA men vi har varit diliga pa att ta till oss den in-
formationen. Nu vill vi erbjuda effektiva insatser pA hemmaplan. (Socialchef, kurstillfille, falt-
anteckning)

Ett exempel pi en “hemmaplanslésning” som Arby diskuterar i bétjan av aret ér att anviinda sko-
lans psykologer till att gora utredningar eller att anstilla en egen psykolog for indamalet. De ir
inte nojda med att vara beroende av privata entreprendrer for utredning eller behandling. En del-
tagare menar att dessa kan ha ett ekonomiskt intresse i att féresla en viss behandling eller place-
ring. Som exempel tas situationer som kriver omedelbart skydd av ett barn dir kommunen miste
agera snabbt. Ibland tvingas de placera barnet lingt frin hemkommunen. Detta medfor att de
egna utredningsexperterna inte kan medverka och heller inte ifrigasitta entreprendrernas forslag
som girna handlar om f6rlingd placering i den egna verksamheten. P4 sa sitt kan kostnaderna
skena ivig bortom deras kontroll. I samma veva konstaterar de att placeringarna inda inte leder
till ndgot bra:

Vi ser ett bekymmer i de utredningar dir vi far ta hjilp av externa utforare for att det blir ett
bekymmer f6r klienten, de maste flytta till en plats, de ér inte i sin hemmiljo o.s.v. Dessutom,
vad far vi egentligen ut av dem? (Enhetschef, projektméte, filtanteckning)

Att placera klienter pé institutioner och behandlingshem ir en ling tradition inom svensk social-
tjanst vars for- och nackdelar diskuterats inte minst utifrn ett behandlingsperspektiv (se exem-
pelvis Levin 1998; Andreassen 2003). Vad som ir intressant i detta ssmmanhang ir att vikten av
att hitta alternativ till institutionsplaceringarna motiveras ekonomiske, vilket understryks av cita-
tet dar det framkommer att det sedan tidigare funnits en medvetenhet om ett ifrigasittande av
institutioner som behandlingsform. I ett annat exempel sitts likhetstecken mellan kvalitet och
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tidseffektivitet istdllet for i forsta hand kostnadsvinster. En deltagare berittar om ett LEAN-
inspirerat “kvalitetsarbete” som hennes kommun just nu arbetar med f6r sin hemtjanstpersonal.
Bakgrunden ir att efterfrigan pd hemtjinsten har 6kat i kommunen som en {6ljd av att 70 sir-
skilda boenden lagts ned. Dirfor behover de nu se dver vad personalen egentligen gor nir de arbe-
tar och hur de kan bli mer effektiva s att de ocksa hinner med de nya anspraken. Hur dessa akti-
viteter kopplas till kvalitet visar f6ljande citat:

Vi haller pd med kvalitetsutveckling inom hemtjinsten dir man miter dygnet runt vad perso-
nalen gor och analyserar detta for att fa ner den s.k. “kringtiden”. Man haller pa att inféra ett
planeringssystem for hemtjinstpersonalen och hur de mer 6vergripande planerar sin tid. (Per-
sonalchef, kurstillfille, filtanteckning)

Ytterligare ett exempel pd en situation dar kvalitet blir likstillt att minska kostnader kommer frin
en kommun som under inledningsdagarna ska presentera sina tidigare erfarenheter av "kvalitets-
arbete”. De berittar hur de med hjilp av en specifik metod lyckades sinka kostnader for forsorj-
ningsstod med 50 % vilket var till stor fornojsamhet: ” Ja, dir har vi verkligen varit duktiga, den
verksamheten har jobbat jittebra” (Socialchef, filtanteckning). Historien fortdljer inte hur de
lyckats med denna stora sinkning.

"Good enough”- kvalitet

Begreppet "good enough parenting” kommer egentligen frin utvecklingspsykologin och asyftar
den “genomsnittliga” eller "tillrickligt bra” omgivning som, enligt teorin, tillsammans med gene-
tiska faktorer avgor hur ett barn kommer att utvecklas socialt (Scarr i Eysenck: 1998:360). Ut-
trycket tycks ha vandrat till andra tillimpningsomraden och anvinds i kurssammanhanget som
ett sitt for de professionella att avgrinsa sitt ansvar gentemot klienterna och att inte gora “for
mycket”. Att vara "good enough” ir att uppna en minsta godtagbar nivé, men inte mer, och detta
tros i forlingningen vara bra for brukarna, dirmed kopplingen till kvalitet. Flera kursdeltagare
menar att de aterkommande behover friga sig vad som ir deras uppdrag i forhallande till lagen
och verksamhetsmalen och att utifrin det hitta en lagom nivd for insatserna. Tvd enhetschefer
pratar pa ett illustrerande sitt om myndighetsutévningen for familjer i sin kommun och funderar
om de inte vintar for linge med att "slippa” dem:

Om man tinker “tillrickligt bra” hir istillet sa de som ringer pd egenansokningar kanske dr
precis under strecket och behéver nigot litet f6r att komma upp 6ver strecket och dir kan vi
slippa dem. Men de som vil anmilts de slipper vi ju inte férrin de dr hir uppe [pekar hogt
upp]. Hade vi kunnat lira oss att slidppa lite tidigare, for det ir ju inte sa att vi sldpper nir vi
ser att individen fatt verkeygen och skulle kunna fortsitta sjilv utan vi ar med och ”gér” hela
vigen. (Enhetschef, kurstillfille, transkription)

Ocksa kursledaren pratar vid ett par tillfillen om “den tillrickligt bra” forildern, som ger lagom
mycket for att barnet ska bli initiativrikt och sjilvstindigt, till skillnad frin "den goda modern”,
som Overengagerar sig och har svart att slippa taget. Hon 6verfor resonemanget om denna forild-
rar-barn-relation till socialtjinstens uppdrag gentemot klienterna: ”ibland vill verksamheten till
och med mer in klienterna, vilket ar sloseri med resurser” (filtanteckning) konstaterar hon vid ett
arbetspass.

36



Intuitionsmatt som indikator pa kvalitet

Ett ovintat inslag i kursen r en diskussion om hur olika ”intuitionsméitt” kan avspegla kvalitet
inom fdrskolan respektive dldrevarden. Pa en forskola dr det forsta man ska tinka pa ljudnivan da
hog sadan ar ett tecken pé att nigot behover forbattras. Pa ett dldreboende 4r det istillet lukten av
urin, menar en kursdeltagare:

Om slutprodukten f6r den hir dldreomsorgen ir att alla som bor i den hir kommunen ska
kinna sig trygga med att hur skrépliga de 4n blir si ska de kunna fortsitta att leva ett virdigt
liv. Hur vet vi att de kdnner s&? Hur miter vi det? Vilka datakillor finns - Det viktigaste ar
lukten av urin. Det ir ofelbart. Luktar det urin sa ir det inte vilfungerande. Luktar det bra och
inte bara kemikalier, att man bara sprutat pa nagot gott. Men detta ir ju intuitionsmatt som
min erfarenhet har gett mig och som jag kan anvinda for att avgora hur bra kvaliteten ar
(Kursdeltagare, kurstillfille, filtanteckning).

Kvalitet dr nagot som kriver en konkret eller praktisk situation for att ges en innebérd bortom
visiondra och pampiga fraser. I varje sidan situation tycks olika logiker och motiv konkurrera med
eller paverka hur kvalitet kommer att definieras, varfor det kan likstillas med allt ifran néjda bru-
kare eller kostnadseffektivitet till speciella lukter eller avvikelserapportering. Kvalitet ar utan tve-
kan ett begrepp som “flyter” varfor ett undersokande av dess innebord behovs vid varje givet till-

fille.

Hur kvalitet kan uppnas

Vilka aktiviteter eller dtgirder antas bidra till kvalitet? Vad 4r det som ska goras for att saker ska
bli battre i socialtjansten? Finns det nigot gemensamt i sittet att ta sig an problem av olika karak-
tir inom socialtjanstens ansvarsomride? I det hir avsnittet diskuteras dessa fragor uppdelat pa de
politiska budskapen som framkommer i kurssammanhanget, vad kursens konkreta forbittrings-
modell gir ut pd och slutligen vad det 4r for aktiviteter som kommunerna planerar i sina projekt-
arbeten. Syftet med denna uppdelning ir att kunna jimfora om de atgirder som foresprakas eller
genomfors av politiker och myndigheter, arbetsgivare och utférare gir i samma linje eller om de
skiljer sig ar och i sa fall hur.

De politiska budskapen

Nir representanter for Socialdepartementet, Socialstyrelsen och SKL talar pa kursen om hur kva-
liteten kan sikras i vilfirden 4r det ofta kopplat till behovet att mota en 6kande efterfrigan pa
vird som beror pa den demografiska utvecklingen. Tekniska och digitaliserade losningar har en
stor plats i detta arbete. En stor satsning gors pa si kallad e-hilsa dir ett digitaliserat stod till
vardpersonal dr tankt att frigora mer tid till patienterna samtidigt som beslutsfattare littare ska
kunna félja verksamhetens resultat. Ett innovativt exempel som ges av kursledaren ir kirurgen
som kom pa att patienten kunde fotografera sina sir och skicka in bilden f6r bedémning istillet
for att boka in ett tidskrivande uppf6ljningsbesok.

Evidensbaserad praktik ir ocksa ndgot som aberopas av myndighetsrepresentanterna pa kursen.
Regeringens insats bestdr i att stimulera, men framforallt sprida redan existerande, metoder som
visat sig framgangsrika utifrin vissa faststillda kriterier. Metoder bedéms utifrin de tre olika kil-
lorna: brukarens erfarenhet, de professionellas expertkunskaper och bista tillgingliga vetenskap-
liga grund. Kopplat till detta utformas nationella riktlinjer, foreskrifter och handbécker som pro-
duceras av bland annat Socialstyrelsen och som tillmits stor betydelse for en generellt 6kad kvali-
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tet i landet. Riktlinjerna forvintas bidra till att minska skillnader mellan landets kommuner och
att tillvigagingssitten ir baserade pd “bista tillgingliga kunskap”. Idag finns exempelvis sidana
riktlinjer fér demensvard, psykisk ohilsa, ensamkommande flyktingbarn och hemlgshet, men fler
planeras.

Jimf6relser och rankingsystem tros ocksa vara viktiga nationella “forbittringsverktyg” varfor
databasen Oppna Jimforelser nimns av flera talare: "Det ir synliggérandet av resultat och skill-
nader mellan kommuner som ska skapa underlag for prioriteringar och ”sporra” till en vilja att
forbittra verksamheterna” siger en av dem vid ett kurstillfille. Konkurrensens positiva inverkan
pa kvaliteten framstills som sjilvklar; Lagen om Valfrihet, LOV och olika vardvalssystem fore-
sprikas av ett par talare, exempelvis pa detta sitt:

Det stiller ju krav pé er att bli duktiga bestillare och duktiga pa att folja upp att det som lever-
eras haller den kvalitet som ni ansvarar for. Och det paverkar ju forutsittningarna f6r den egna
verksamheten som nu ska konkurrera med alternativa utférare. Hur klarar den egna verksam-
heten sig kvalitetsmissigt i konkurrensen? (Talare frin SKL, kurstillfille, filtanteckning)

Regeringen satsar ocksd pd ett si kallat “nationellt stod till regionala stédstrukeurer”, vilket foru-
tom att sprida forskning och goda resultat ska stimulera till socialtjansternas samspel och samver-
kan med omgivningen. De vill uppmuntra till samordning med andra delar av kommunen, andra
kommuner, landstinget, fastighetsigare, allminnyttiga och privata foretag, psykiatri, skolor med
mera. Ndgra exempel som tas ir att kommuner kan dela pi matdistributér inom ildrevirden,
olika chefer eller socialjour. De foreslds ocksd ha gemensamma projekt kring kunskapsutveckling
och evidensbaserad praktik.

Ytterligare nagra saker som nimns dr “kunskapsbaserad styrning och ledning”, vilket innebir
att inte bara arbetet gentemot brukarna, utan ocksa ledningsarbetet ska vara baserat pa dokumen-
terad kunskap. Tydligt ledarskap och bra arbetsmiljé nimns ocksd och d utifrin tanken att en
attraktiv arbetsgivare lockar personer med ritt kompetenser. En talare menar att en resultatorien-
terad verksamhet som jobbar med forbittringar enligt kursens modell blir en attraktivare arbets-
plats. Det 4r ocksa viktigt med sa kallad trendspaning, menar man, att man ligger steget fore och
foregriper framtida behov. Exempelvis kan man enligt kursledaren i forvig ta reda pa hur man i
Japan arbetar med ungdomar som fastnar framfor datorn, si kallade "hemmasittare”, eftersom
fenomenet kan antas bli vanligare dven i Sverige.

Kursens modell for férbattringsarbete

Frin kursledningens hall papekas forst och frimst att kvalitetsarbete dr nigot man méste gora
plats for i arbetsschemat och nidgot man maste lira sig, det dr inget som kommer av sig sjilv:

Det behovs kompetens i forbattringsarbete. Finns det nigon “kvalitetsminniska” i organisat-
ionen? Man maste ha lirt sig metoden! Ndgon som kan lira sig de allra enklaste grundstenarna
i forbattringsarbete, det kommer man ganska si lingt med. Man kommer 80 % pé vigen.
(Kursledaren, kurstillfille, faltanteckning)

Det som ska goras plats for ar den modell {6r forbittringsarbete som kursen bestdr i och som lirs
ut portionsvis under aret. Féljande lista 4r himtad fran kursledarens egen sammanfattning av vad
programmet gatt ut pa:
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1) Identifiera vad som ir resultat fér verksamhetens brukare eller klienter?

2) Hur ser era resultat ut, 6ver tid och jimfért med andra?

3) Identifiera forbittringsomraden.

4) Vilka av dessa ska vi prioritera att jobba med just nu? Nir omrédet ir valt:
5) Beskriv hur det ser ut idag

6) Beskriv hur ni vill att det ska se ut

7)  Sitt mitbara, tidsatta mal

8) Organisera forbittringsarbetet

9) Félj och folj upp

Utover detta betonas en fungerande rollférdelning och samarbete mellan ”stddprocess” och led-
ning samt bra strategier for intern och extern kommunikation. Nagra andra faktorer som lyfts
fram ir ett kreative klimat och f6rmaga att tinka nytt, acceptans for nya idéer, ett lirande forhall-
ningssitt dir man tillvaratar varandras erfarenheter, bra motesstrukturer, att anvinda resurser och
kompetenser pa ett smart sitt och att avgrinsa projekten. I kapitel 1 av denna rapport dterfinns en
mer ingdende beskrivning om kursens utgingspunkter.

Att kursens modell kan gi i linje med vissa av de politiska budskapen illustreras bland annat
genom ett par framgangsexempel. En HR-specialist berittar exempelvis om nir hon var med och
genomdrev en stor och framgangsrik forindring inom hemtjinsten. Hon beskriver hur kommu-
nen en lingre tid hade tampats med dilig personalkontinuitet och héga kostnader och att de nu
befann sig i stor ekonomisk kris. I samband med ett politiskt maktskifte himtades inspiration
fran det sa kallade LEAN-konceptet, som i korthet innebir att eliminera spilltid”, samtidigt som
man borjade undersoka mojligheten att tillimpa Lagen om Valfrihetssystem (LOV):

Uppdraget var att stilla hela organisationen i ett sidant skick att den skulle klara en konkur-
rensutsittning oavsett om det skulle bli konkurrens eller inte. Hon beskriver hur de inférde ett
"kundtink” och satte stab och ledning lingst ner i hierarkin och kunden hégst upp. "Det blev
naturligtvis en kulturforflytening”. Vi forde in kundtinket, det var en jittestor forindring.
(HR-specialist, kurstillfille, filtanteckning)

Vidare forklarar hon att HR-personalen, dir hon sjilv ingick, fick klart for sig att de skulle arbeta
med trendspaning kopplat till organisationens mal och inte med det ineffektivare alternativet
personaladministration. De skulle sitta kunden i férsta rummet och friga vad denne behéver for
att klara sig sjilv som en utgingspunkt for arbetet. En sa kallad loggbok” (en slags dokumentat-
ion over aktiviteterna) infordes och IT-system byttes ut mot papper och penna. Resultatet blev
enligt talaren ”nojdare kunder, firre larm och ligre kostnader”. Framgangskonceptet bestod, me-
nar hon, i en kombination av tydliga mal, att de dstadkom “medarbetare och organisation i ba-
lans”, rollbeskrivningar, ett varumirke som arbetsgivare, fokus pa kompetensforsorjning, vardags-
planering och verksamhetsplan, det vill siga just sidant som kursmodellen lir ut.

Ett underliggande budskap tycks vara att i forhallande till dominerande gamla och tradition-
ella tillvigagangssitt sa dr kvalitet allt nytt och modernt som kursens modell stir f6r, en modell
som ocksd dr kompatibel med aktuella politiska strivanden. Andra skulle kanske hivda att det
finns méinga exempel pd kvalitet eller kvalitativa tillvigagingssitt som uppnatts pd andra sitt.
Kanske 4r detta ett tydligt exempel pé vilka vinster det finns forknippade med att vara den som
definierar ett centralt och populirt begrepp som kvalitet, eller ett exempel pa det sitt som den
egna bilden av “verkligheten” effektivast siljs in.
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Kommunernas forslag

I borjan respektive slutet av kursen ombads kommunerna presentera sina idéer om vad de ville
dstadkomma sé vil som vilka aktiviteter de planerade att initiera. I tabellen pa nista sida listas de
vanligast forekommande aktiviteterna vid det forsta och sista seminariet. Uppgifterna bygger pa
en mer fullstindig sammanstillning av kommunernas projekt som aterfinnes i bilaga 3. Siffrorna
star for i hur minga kommuner som den angivna aktiviteten foreslogs. Givetvis finns en risk att
vad som dterges endast ir ett “nedstamp” dir och d& som deltagarna satte ihop for att kunna gora
en presentation. Vidare har de flesta foreslagit fler an en aktivitet som i sitt sammanhang ska leda
till forbattring, varfor tabellen inte ger en helt rittvisande bild av de olika forslagen. Likvil kan
det vara intressant att se vad det dr for typer av aktiviteter som foreslas bidra till att minska pro-
blem sd som hemldshet, bidragsberoende eller familjevild. Vilka l6sningar och idéer dominerar
bland ledningsgrupperna fran elva av landets socialtjinstkontor?

Tabell 1. Antal aktiviteter kommuner lyft fram i sina respektive projektarbeten.

Aktivitet Forsta seminariet Sista seminariet
Skapa eller forbattra en 9 10
rutin/checklista/handbok

Informations/kommunikationssatsning 5 3
Méotesforum/seminarier/arbetsgrupp/rad | 5 7
Utbildning/coachning 4 2
Skapa eller forbattra 4 2
vardplaner/genomférandeplaner/SIP

Matningar och méatbara mal, 4 10
uppfoljningar

Skapa eller forbattra kvalitetslednings- 4 4
eller verksamhetssystem

Gora en inventering/sammanstéllning/ 3 5
oversikt/analys

Enkater/intervjuer med brukare 3 4
Konkret insats (t.ex. bygga bostéader, 3 6
anstélla hempedagoger)

Skapa/forbattra/tydliggora 2 6
arbetsbeskrivning/ansvarsférdelning

Ovrigt (samverkan, IT-satsning, 5 8
kollegiegranskning, 6ronmarka tid,

attitydférandring m.m.)

Det kan nidmnas att det totalt ror sig om ett 50-tal foreslagna aktiviteter vid det forsta seminariet
och ett 70-tal vid det andra. Sifforna kan exempelvis tolkas som att av cirka 50 foreslagna aktivite-
ter vid forsta seminariet sa handlade nio om att skapa eller forbattra en skriftlig rutin, handbok
eller checklista. Som tabellen visar 4r den populiraste aktiviteten bade vid kursens bérjan och slut
att skapa eller forbittra en rutin, checklista eller handbok. Andra vanliga forslag som 6kar eller
minskar med ett par kommuner mellan de tvd seminarierna ir informationssatsningar, méten och
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motesforum, vardplaner, kvalitets- och ledningssystem och inventeringar och brukarenkiter. Vad
som mojligtvis utmirker sig ar den forhillandevis stora 6kningen av aktiviteter med matbara mal,
arbetsbeskrivningar och ansvarsférdelningar samt “konkreta insatser” som alla dtminstone for-
dubblats. De forsta tvA motsvarar tvd punkter som fir stort utrymme under kursen och skulle
kunna tolkas som omraden dir deltagandet faktiskt haft en paverkan. Med konkreta insatser me-
nas sidant som kan beskrivas som en aktivitet som ar direkt riktad mot brukarna, som exempelvis
byggandet av bostider for att minska hemloshet. Aven detta ir nigot som kursledaren aterkom-
mer till genom betoningen pa att projekten ska ha resultar for brukarna. Flera kommuner far un-
der arets borjan underkint pé sina forslag nir de ska presentera sina valda projekt just for att de dr
av for administrativ eller organisationsinriktad karaktir. Mot bakgrund av detta ar det anmark-
ningsvirt att det dven vid kursens slut fortfarande bara 4r tva av kategorierna som ir direkt “bru-
karfokuserade” i form av brukarundersékningar (som okat marginellt) och konkreta insatser. Det
ska ocksd nimnas att det med enstaka undantag 4r samma tvd kommuner som stir for samtliga
foreslagna konkreta insatser bade vid forsta och sista seminariet. Alla de andra forslagen, betydligt
fler i antal, stannar pd den organisatoriska nivan. Det ir aktiviteter som ska hinda pa arbetsplat-
sen, med en indirekt potential att forbdttra dven for brukarna eller medborgarna.

Dokumenteringens roll for kvaliteten

I kursens utgingspunkter har dokumentering, i alla fall retoriske, inte sirskilt stor plats. Kursleda-
ren siger uttryckligen att man inte ska fastna i dokument och administration. I hennes egen for-
bittringsmodell handlar inte mycket om dokumentering annat 4n nir det uppmalas som en fi-
ende. Det stora undantaget ir mitningar och statistik som fir stort utrymme, ett budskap som
deltagarna i viss méin tycks ha tagit till sig. Desto mer dokument och dokumentering framkom-
mer bland de politiska talarna och myndighetsféretridare, da i form av rikdinjer, rutiner, fore-
skrifter, styr- och ledningssystem och dokumentationssystem. Aven e-hilsa bygger pi doku-
mentation och administration dven om malet ir att frigora tid till klientarbetet. I kommunernas
fall kan man genom tabellen konstatera att om inte malen handlar om dokumentering s gor i
alla fall aktiviteterna det. Den vanligast foreslagna aktiviteten ar att skapa ett dokument, en rikt-
linje eller handlingsplan. Aven vardplaner, genomforandeplaner och SIP (Samordnad Individuell
Plan), ett planeringsdokument som syftar till att samla parallella planeringsdokument, kommer
hégt upp. Mitningar och statistikproduktion okar och 4r den storsta aktiviteten vid kursens slut.
Riknar man ocksd in olika typer av méten dr administration och dokumentering ett betydande
inslag i vad deltagarna uppfattar som forbattringsarbete.

Sammanfattningsvis kan det konstateras att nir kursens ledare och nagra gistforeldsare upp-
manar till forsiktighet gillande dokumentering och administration kommer desto fler sadana ini-
tiativ frin de talare pa kursen som representerar myndigheter och i kommunernas egna forslag.
Det tycks vara vanligt att nir forbéttringar for brukare ska planeras fors tankarna i férsta hand till
det egna arbetet och den egna arbetssituationen. Det dr via rutiner i organisationen som brukarna
antas fa det bittre och det finns en stark tilltro till att dessa rutiner reflekterar och garanterar den
kvalitet som produceras. P4 si sitt kan medlen sigas blir sjilva mailen och stannar pa ett slags
“mellanstation”, det vill siga organisationen. Huruvida dessa kvalitetsvinster i organisationen
ocksa nér slutstationen dr nigot som behover undersokas vidare.
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4. Matningar och statistik som [6sning

En specifik sorts dokumentering som far stor plats i kursprogrammet ir mitningar och statistik
som av kursforetridarna presenteras som underutnyttjade verktyg inom socialtjansten. Uppma-
ningen att bérja mita olika aspekter av verksamheten ansluter till en mer allmin och tidstypisk
efterfrigan pé information som kan bidra till mer kunskap om huruvida socialtjinstens arbete
faktiske har positiva effekter for medborgarna. Socialtjdnsten har linge ifrigasatts for rutinmissiga
och oreflekterade arbetsmetoder (Sunesson 1985:8, Borjesson 1984, 2006:40, Tengvald 1995:
220) och har pa senare tid stillts infor allt starkare krav pa att arbetssitten och metoderna ska ha
vetenskaplig evidens, en sa kallat “evidensbaserad praktik” (Tengvald 2001:23, Rosen 2006; 230).

Vid kurstillfillena poingteras dterkommande att en av nyckelfaktorerna f6r att lyckas med
denna evidensbasering och na “resultat” ir ett systematiskt mitande av de insatser och aktiviteter
som initieras. En viktig poing i sammanhanget ar att resultatet for aktiviteterna uteslutande ska
handla om brukarnas eller medborgarnas levnadsvillkor. En av talarna fran Socialdepartementet
siger forsta dagen att:

Det handlar ju om att mita, mita for att veta och kunna styra. Jag tror att i utvecklingen av
kunskapsbaserad socialtjinst sa, givet det kunskapslidget som finns, si det ir ju genom att mita
och veta vad ni gor, hur ni nu gor det, som vi pa allra bista sitt forflyttar positionerna fram
mot en evidensbaserad praktik. (Talare frin Socialdepartementet, kurstillfille, faltanteckning)

Talaren far medhall frin kursledaren som menar att modellen hon lir ut kommer forbittra delta-
garnas forméga att veta vilka resultat de faktiskt levererar. Det innebir en perspektivforskjutning
fran “vad vi gor till vad det blir” siger kursledaren.

Ett parallellt syfte frain SKL, som ger kursen, 4r att uppmuntra kommunerna att rapportera in
sina data och statistik till nationella databaser som Oppna Jimforelser och Kolada. Dessa har suc-
cessivt byggts ut sedan 2007 efter att ett delbetinkande (SOU 2005:110) fastslagit att kommu-
nerna skulle vara betjinta av si kallade nyckeltal och jimforande data, dels for att sprida kunskap
och goda exempel, dels for att erhalla underlag f6r prioriteringar. Jimforelserna ska ocksa kunna
anvindas som stod for viard- och omsorgstagares “fria val” (FoU Vist 2012:2). En talare som re-
presenterar Socialdepartementet konstaterar:

Jamforelser och ranking dr viktiga verktyg for att synliggora resultat och skillnader mellan
kommuner och f6r att ge underlag som ger mojlighet till forbattring. Regeringen vill arbeta
mer intensivt med Oppna jimforelser som kvalitetsindikatorer. (Talare frin Socialdepartemen-
tet, kurstillfille, filtanteckning)

Nagra exempel pa nyckeltal for socialtjinsten som anvinds 4r antal hemtjidnsttimmar per brukare,
kostnader for insatser enligt Socialtjanstlagen for funktionshindrade eller utredningstider for
barn- och familjeutredningar (RKA 2012).

I kritisk litteratur har den hir typen av mitningsaktiviteter hanterats som en del av begrepp
som granskning (Power 1999: 91-93) performance (Svirdsten Nymans 2012:16, 61) eller zranspa-
rens (Levay & Waks 2006:19, 103). Det ir verktyg, hivdas det, som tjinar en tidstypisk liberal
styrningsform dir staten “pd distans” effekefullt paverkar minniskors sitt att tinka och agera.
Teoretiska begrepp som Audit society (Power 1999), Technologies of government (Rose & Miller
1992:175) eller Governmentality (Focault i Dean 1999:17) asyftar en stark men indireke eller dold
styrning, exempelvis, som i det aktuella fallet, genom att mitbara mal eller standards identifieras.
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Ansvaret att uppnd malen forliggs pa lokala snarare dn statliga aktorer (Svirdsten Nymans
2012:61).

Att det finns en liknande sddan skepsis bland socialtjinstens anstillda visar talaren fran Social-
departementet, som citerades ovan, medvetenhet om. Hon pdpekar att myndigheten har noterat
en oro pé socialtjinstkontoren Gver att dessa verktyg egentligen ar olika sitt att kontrollera och
styra lokala verksamheter snarare 4n stéd och mojligheter. Man har ocksé uppfattat att personal
skyr statistik for att det uppfattas som kringlig och svirt, varfor deltagarna pd kursen serveras
forelasningar av forskare med expertis pa statistik inom just mjukare verksamheter i syfte att “ta
ner statistiken pd jorden”. Hur kan man jobba med mitningar och kvalitetssikring i praktiken?
Hur kan man skapa index och flodesmodeller? Och hur kan man koppla ihop olika typer av data
for att fa ut bdttre information? Vad kan siffror sdga och inte, vad kan man anvinda mitningar
till? Deltagarna far pa olika sdtt 6va sig i statistik for att de pd hemmaplan ska kunna skapa ge-
digna underlag for prioriteringar och beslut. Jag ska fortsittningsvis redogora for situationer av
olika karaktir som uppstod under éret jag foljde teamet nir dessa matningar och nyckeltal métte
socialtjanstens praktik.

Statistik blir ammunition

Mitandet far under aret genomslag i kommunerna béade i de projekt som grupperna arbetar med
under kursen och i arbetet pd hemmaplan. Det tydligaste exemplet dr hur Arby lyckas erhilla nya
utredartjinster tack vare den statistik de tar fram som visar att deras arbetsbelastning har 6kat:

Vi har tittat pd antalet aktualiseringar som har 6kat markant, med 32 % i forhéllande till fore-
giende dr. Detta samtidigt som véra resurser varit desamma i alla ar ju. Och det ir ju en orsak
till att vi inte hinner med det vi ska. Det dr samma antal handliggare fast antalet drenden har
okat, till exempel anmilningar som verkligen har okat. Det siger ju sig sjilv att man maste ha
viss tickning for ett visst antal drenden. S nu har vi ju fatt 3 extra tjanster av AU nir vi kunde
visa detta. Sddant har vi ju inte visat dem tidigare. S& det ir ju en effekt av programmet ju.
Annars hade vi inte tagit fram statistiken. (Intervju med Verksamhetscontroller)

Respondenten forklarar att varken avdelnings- eller enhetschefer har bestillt uppgifter pa det hir
sittet av honom tidigare utan han har tagit fram statistik utifrin sitt eget omdéme om vad som
varit relevant for cheferna att veta. Efter de goda erfarenheter som beskrivs i citatet planerar de nu
att vinda pd arbetsprocessen sa att ledningen istillet efterfrigar information som tjanar deras syf-
ten. En annan forindring 4r planerna att pd kommunens hemsida visa 16pande och aktuell sta-
tistik dver antalet aktualiseringar per manad och genomsnittliga utredningstider. Det framgir att
det dr just de statistiska uppgifterna som upplevs ha varit avgérande i sammanhanget. Nir jag
fragar om man inte kunnat f gehor f6r den péfallande arbetsbordan tidigare av kommunens poli-
tiker lyder svaren i stil med:

N4, man maste gora det tydligt f6r "politiken”, sa att de ser hur det ser ut i siffror, att det dr en
skillnad. D4 férstir ju politikerna att detta dr ju inte rimligt, att detta gir ju inte ihop. Men
nir man uttrycker sig bara i ord... vi har si mycket att gora... sa blir det mer att man far en re-
spons i form av att de tycker lite synd om dem... det gér ju att tolka in allt méjligt i de orden.
(Intervju med enhetschef for utredningsenheten)

Joel Best (2001:6) har beskrivit hur social statistik spelar en central roll i tvister kring sociala pro-
blem och socialpolitiska prioriteringar. Det har handlat om att i siffror kunna péavisa (for aktivis-
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terna) eller dementera (f6r myndigheterna) ett socialt problems omfattning for att resurser och
engagemang ska kunna avkrivas politiker och statstjinstemin. P liknande sitt kan statistik sdgas
ha blivit framgingsrik ammunition for ledningsgruppen i kampen om medel till sin verksamhet.
Det var forst nir de presenterade ett diagram som de fick gehér for vad de under en lingre period
forsoke formedla till kommunens politiker: att de gick ”pa knina” av en eskalerande arbetsborda.

Kansla av tydlighet och struktur

En genomgéende upplevelse som férmedlas i det stora kurssammanhanget ar den kinsla av tyd-
lighet och kontroll 6ver arbetet som kursens modell tillhandahéller. Flera av kommunernas inle-
dande mal formulerades under dret om till att bli mer mitbara och konkreta (se kap 3). Deltagar-
na talar varmt om den struktur detta medf6rt samt att de nu kan fi ett kvitto pa nir de har upp-
natt sina mal. Att métten pd den egna verksamheten ocksi kan anvindas till att jimfora sig med
andra och fi en uppfattning om hur de ligger till pa olika omraden, bidrar enligt vissa till en
kinsla av kontroll 6ver den verksamhet de bedriver och vad som behéver prioriteras.

Vad och hur ska man mata?

Samtidigt initieras livliga diskussioner bland kursdeltagarna om hur, och till vad, man ska eller
bor anvinda statistik. En gemensam uppfattning bland deltagarna tycks vara atc det dr svirt att
hitta bra matt som beskriver kvalitet inom den typ av verksamhet som socialtjinsten bedriver.
Detta blir tydligt nir kursdeltagarna stills infor att formulera mél for sina pagiende projekt dir
svarigheter uppstar i att hitta variabler och kategorier som de finner tillfredstillande. De kan ex-
empelvis uttrycka sig som enhetschefen i foljande exempel:

Men hur sjutton miter man da? Bra friga. Hur ska man mita ett mal som skilig levnadsnivd
till alla medborgare, ska man gi ut pa torget och fraga eller? Och alla férebyggande insatser,
hur miter man dem? Vi kan bara siga att troligen beror det pa detta att vi inte har samma
héga siffror som en annan kommun... Ja, vi vet ju aldrig om det 4r det som VI gér. Vi kan
bara konstatera ATT. Det ir s& méanga olika saker som samspelar. (Enhetschef, kurstillfille, fil-
tanteckning)

En liknande diskussion handlar om enkiter for kundnéjdhet som flera kommuner rutinmissigt
skickar ut till sina klienter som ett sitt att mata kvaliteten pa de insatser de levererar. Enhetschefer
ifrigasitter vad dessa egentligen sdger om huruvida kundens situation har forbittrats eller inte.
Argumentet ir att kunden kan vara "hur néjd som helst” med bemétandet frn socialsekreteraren
men att det inte ar samma sak som exempelvis att familjen lyckats bli sjilvforsorjande eller inte.
At friga en klient om den dr ndjd ir uppenbarligen en inte helt okomplicerad friga och uppfattas
inte alltid vara ett bra métt pA om de uppnitt vad de amnade uppna.

Upplevda svarigheter att kunna mita bade utgingspunkter (exempelvis omfattningen av ett
visst problem) och effekter av planerade insatser leder ibland till att problemomriden liggs at
sidan till forman for mer mitbara omriden. En kommun prioriterar exempelvis att arbeta med
akutbostider fo6r hemlosa framfor insatser for personer som bor ofrivilligt hos sliktingar och vin-
ner, men som ocksa riknas in i kategorin hemldsa. Ett av skilen som anfors, vid sidan av skilet
att den forsta situationen ar mer akut, ir att det inte finns tillforlitliga uppgifter 6ver hur manga
personer det ror sig om i utgangslidget och att det dirmed inte gir att mita effekterna av en even-
tuell insats. Eftersom dessa personer inte ir berittigade till socialbidrag tar de inte alltid kontakt
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med socialtjinsten och finns dirmed inte i deras register, varfor det saknas uppgifter om proble-
mets omfattning.

I Arby, som fick nya tjinster tack vare de nyproducerade diagrammen, och som iven arbetat
hart med att hélla de lagstadgade tiderna, ventileras en ridsla for att siffrorna ska bli viktigare dn
minniskorna, att de kvantitativa matten de nu levererar till politikerna varje manad ska fa for stor

betydelse:

Jag ir vil den som kanske far bromsa detta ibland och se vad som ligger bakom. Det ir jittebra
att vi har avslutat minga utredningar men nu maste vi ha en balans sa att det inte blir for tek-
niskt. Man maste ocksa titta si att man inte blir for hard i sina bedémningar si att barnen fall-
ler emellan och inte fir den hjilp som de behover. Jag fir ju vara den som férsoker tolka de
siffror vi ser. Det ir ju farligt nir det bara blir siffror. Det maste ju finnas en kunskap bakom
ocksa. (Intervju med kvalitetssamordnare)

Deltagarnas bryderier har paralleller med diskussionen om i vilken utstrickning som kvalitativa
och i grunden minniskobehandlande aktiviteter kan kvantifieras och beskrivas i enkla métt. Det
finns forfattare som dr dvertygade om dess fulla onskvirdhet och méjlighet (Antilla 2007:3) me-
dan andra pekar pa dess komplexitet och behovet av att gd omsorgsfullt och noggrant till viga.
Levay & Waks (2006:12) exemplifierar frin sjukvirden med hur de basta kirurgerna kan ha den
simsta operationsstatistiken eftersom de tar sig an de svéraste fallen. Den typen av omstindighet-
er, bland andra, behéver Gversittas och behandlas for att en rittvisande och begriplig bild ska
fingas. Det finns ocksd de som ir mer skeptiska till att ens forsoka finga kvalitet kvantitativt.
Frin skolans virld har Sven-Eric Liedman diskuterat hur “pseudokvantiteter”, eller som han
ocksa kallar det, "tillhoftade kvantiteter” forvirrar bilden av en verksamhet snarare 4n att gora den
klar och tydlig (Liedman 2011:72). Aristoteles begrepp Fronesis och begrepp som tyst, praktisk
eller intuitiv kunskap har ocksa kommit i ropet for att kontrastera den mer “tekniska” kunskaps-
synen som mitningsaktiviteterna implicerar (Bornemark & Svenaeus 2009: 39, 55). Inom den
akademiska virlden har det pA motsvarande sitt podngterats hur forskningsomriden som domine-
ras av kvantitativa studier inte kan forklara och finga komplicerade orsakssamband och att viktiga
aspekter av samhillsutvecklingen dirfor forblir obeforskade (Pierson 2007: 160-162). I forelig-
gande undersokning har det framkommit att dessa forfattares ifrigasittanden har en prakeisk
motsvarighet i kursdeltagarnas diskussioner om svirmitbara foreteelser som utmirker socialt ar-
bete - som “skilig levnadsniva” och ”tillfredstillande utredningar” — och deras oro 6ver att kvanti-
tet ska fa foretride framfor kvalitet. I ett exempel framkom en undran &ver vad det kan innebira
att en “bra utredning” likstills med “en utredning som héller tiden”, en sorts kvantitativt métt
som uppenbarligen borjat fi aktualitet i den aktuella kommunen.

Missforstadd statistik

Det ir inte helt ovanligt att det blir missforstand kring siffror, statistik och diagram. Flertalet ex-
empel pa detta framkommer under aret. Representanter frin en kommun berittar exempelvis i
sin slutpresentation hur de under aret uppticke att den officiella siffran for arbetslosa i kommu-
nen inte alls stimde 6verens med verkligheten och hur missférstand kring siffrorna ledde till en
konflike mellan ledningen och administratérerna. Deras historia, som delgavs succesivt under
kursens ging kan sammanfattas pa f6ljande sitt:

D4 kommunens politiker infort ett krav pA motprestation (i nigon form av aktivitet) for soci-
albidrag fran forsta bidragsdagen valde gruppen att under kursen arbeta med just “arbetslgsa
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forsorjningsstodstagare”. Dessa behévde snabbt identifieras och erbjudas sysselsittningsalterna-
tiv i enlighet med de nya kraven. Vid kursens bérjan visade deras statistik att det i kommunen
fanns 1500 personer "kodade” som arbetslosa. Efter en forsta genomging av dessa personers
aktuella situation kunde de konstatera att 400 av dem var helt utan pagiende aktivitet. Che-
ferna ville genast sitta iging med ett program och erbjuda dessa personer en aktivitet. Admi-
nistratdrerna misstankte att siffran 400 inte stimde eftersom de hade mer kunskap om hur de
hade kodat personer som befann sig i ett grinsland mellan olika sorters aktiviteter eller mellan
aktivitet och syssloloshet. De fick emellertid inte gehor fran cheferna om att fortsitta under-
soka siffrorna varfor en konflikt uppstod. Vid ett kurstillfille dar cheferna inte nirvarade berit-
tar administratdrerna f6r de andra hur “ledningen bara sdg siffran 400 och gick raket in i pro-
cessen att atgirda”. De berittar ocksa hur de valde att g igenom underlaget indd och hur det
da visade sig att bara 40 av de 400 personerna inte var i nigon form av aktivitet, vilka man nu
kunde koncentrera sina insatser till. Chefernas initiativ fick snabbt hejdas. En avslutande
kommentar frin kommunens administratorer r att *vi upptickte att vira kodningar inte hjil-
per oss, de siger oss ingenting om klienterna och vad de egentligen gor”. (Rekonstruerad histo-
ria frin presentationer pé kurstillfillen, filtanteckningar)

En felaktig, eller snarare missforstadd, siffra fick i detta fall kommunen att dra iging ett projekt
vars méalgrupp vid nirmare undersokning visade sig vara betydligt mindre an den som motiverade
projektet. Ett annat exempel kommer frin gruppintervjun med en kommuns administratorer.
Hir handlar det om ett missforstand av statistik gillande belidggning pd kommunens behandlings-
institutioner for missbruk. En av dem berittar att:

En chef {6r ett behandlingshem siger att ”ja just nu har vi 7 inskrivna av 12 platser”. Ja, 7 det
ar ju for lite naturligtvis, men 7, OK. Men sedan nir verkligheten kom fram si var det bara 2
som bor ddr och 5 ir i "utsluss”, bara 2 som ligger 6ver. Som chef s maste man ju verkligen ta
reda pa: Vad dr det for statistik man far serverad. Och det far man nistan inte grepp om forrin
man ir dir och ser och tringer sig in i: Vad dr det jag far for information presenterat? Man
méste ner och ha kunskap pa en konkret och verksamhetsnira nivd. (Kvalitetsutvecklare,
gruppintervju, transkription)

Respondenten forklarar ocksa att eftersom informationen skulle anvindas som underlag for
kommande beliggning av behandlingshemmet skulle en konsekvens kunnat bli att fem platser
stod tomma under en kommande period. Exemplet illustrerar ett missférstind pé si sdct att nir
siffran “tas fér vad den 4r”, utan vetskap om de definitioner som foregitt statistikproduktionen,
fir den en annan innebord 4n for den som har mer nyanserad kunskap om verksamheten. Sju
upptagna platser for den ena var tvd upptagna och fem lediga platser f6r den andra.

Bada ovan illustrerade fall kan sigas handla om en inneboende svaghet som enligt statsvetaren
Paul Pierson (2007) utmairker allt kvantitative underlag. For att sadant ska bli hanterbart maste
kategorier eller koder skapas som ir si generella eller abstraherade att de istillet riskerar att bli
intetsigande eller missvisande. Kontexten och substansen blir lidande nir foreteelser tvingas in i
homogena enheter eller onyanserade kategorier for att man ska kunna berikna statistik (Pierson
2007:160-162). Joel Best uttrycker det som att definitionerna ir s breda att de vilseledande in-
kluderar manga fall eller enheter, vilka han kallar "false positives”, och en nyansskillnad i definit-
ionen skulle forindra statistiken avsevirt (Best 2001:167). Kategorierna i de bida fallen frin soci-
altjansten ir otillfredsstillande pa sa sitt ate de inte fingar personer som befinner sig mellan ar-
bete och syssloloshet eller "pé vig ut” i samhillet. Avviganden om hur kategorier ska definieras
maste hela tiden goras av minniskor och vilken definition de 4n viljer sa faller viktig information
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bort. En symbol eller ”pinne” som i ett program signalerar att en behandlingsplats dr upptagen
eller att en person ir sysslolés kan uppenbarligen betyda allt ifrn att personen i friga faktiske dr
det till att den inte 4r det.

Manipulationer

Vid sidan av oavsiktliga missforstind forekommer ocksa ett mer medvetet nyttjande av siffror till
egen fordel. Att statistik, precis som annan information, ir nagot savil forskare som praktiker
laborerar med for egna syften ir ingen nyhet. I Darrell Huffs klassiker Hur man ljuger med sta-
tistik fran 1954 myntar forfattaren begreppet statistikulation och forklarar att ”precis som den lilla
aningen puder kan forvandla en kvinna, s kan statistiken fi manget betydelsefullt faktum att te
sig i en helt annan dager” (ibid: 14). I hans bok, precis som i Joel Bests uppfoljare (2001), radas
olika exempel upp pé savil avsiktliga som oavsiktliga manipulationer och mutationer” orsakade
av inkompetens eller respektloshet. Det kan handla om skeva, for smé eller icke representativa
urval, vil valda medeltal, stympade diagram och “feljimforda” siffror. Ofta handlar det om att
helt enkelt lyfta fram vissa siffror och tona ner andra. Det férridiska, menar Huff, 4r att statisti-
ken ofta vilseleder, men att ingen kan stéllas till svars (ibid: 99). Under kursens gang iakttar jag
hur ett par sidana situationer utspelar sig. Foljande exempel kommer frin en diskussion mellan
tre chefer i en kommun och visar hur man kan fi fram olika siffror beroende pd hur man viljer
att mita:

Enhetschef 1: Idag tar det vil s& och s ling tid att gora en utredning, i genomsnitt 90 dagar
va?

Enhetschef 2: Ar det 90 dagar nu? D4 har det gétt ner ju...

Verksamhetschef: Nej, det dr for att vi miter pd ett annat sitt nu, tidigare mitte vi pd dem
som ir avslutade. Vi gick tillbaka och tittade pd hur ling tid som dessa hade tagit. 90 dagar
som jag siger nu dr inklusive pagiende, det dr en hir och nu-siffra. Sa den ir lurig som fan den
siffran. (Kurstillfille, filtanteckning)

Diskussionen handlar om den statistik som ska presenteras pi kommunens hemsida om genom-
snittstiden for att slutfora utredningar. Genom att inkludera pigiende drenden och tillfilligt sitta
dagens datum som slutdatum for icke avslutade drenden blev genomsnittstiden ligre 4n nir de
bara riknade pa avslutade drenden. Att vilja att presentera det tidigare resultatet dr precis som
Huff tidstypiskt skriver en litt "pudring” av verkligheten som ger vilseledande information utan
att for den skull kunna kallas 16gn. Diremot kontrasterar situationen mot kursens utgingspunkt
att om man madter sd ver man.

Ett annat exempel 4r nir en ekonom beridttar for mig hur han kan fa fram flera olika sitt att
berikna kommunens forskolepersonal. Det finns i kommunen ett politiskt mal att 75 % av de
anstillda ska vara forskoleldrare och 25 % barnskétare. Beroende pa vilken utgdngspunkt som tas
kan olika resultat dstadkommas. Viljer han att utgd frin personalens sysselsittningsgrad, om de
jobbar 100, 75 eller 25 % framkommer ett resultat. Berdknar han den faktiska arbetade tiden
framkommer ett annat. Han kan ocksa laborera med tid som personal varit sjukskriven eller fak-
tiskt arbetad tid: "Man kan anpassa det lite efter vad man vill visa, man kan ju vinkla alla siffror
pa olika sdtt” siger han (Ekonom, kurstillfille, filtanteckning).

Ar dessa och liknande situationer att betrakta som resultat av “daligt skott” statistik? Ar det da-
liga eller otillrickliga kodningar som 4r problemet? Eller ir det istillet sa att det 4r forvintningar-
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na och forhédllningssittet till statistiken, tron pa att den ska kunna ta oss mot sikrare kunskap,
som ir orealistisk? Joel Bests kunskapssociologiska ansats innebir en utgingspunke i att all sta-
tistik precis som all annan kunskap ir socialt firgad, en produkt av nigons val (av definitioner,
mitt, urval osv.) och intresse. Dirmed 4r den inte att betrakta som sikrare kunskap in annan
sorts information. Statistik skapas i alla mojliga situationer av alla mojliga aktdrer och oftast i
syfte att vertyga om ndgot. Losningen ir enligt honom att trina konsumenten, lisaren, medbor-
garen i att alltid ha ett kritiskt forhallningssdtt, att alltid ha ett batteri av frigor i beredskap kring
valen som foregitt produktionen. Man kan helt enkelt inte sitta for stor tillit till siffrorna som
vore de en skarpare spegel av verkligheten 4n andra fakta (Best 2001: 164-167). For forstaelse av
de situationer av missforstind och manipulationer som beskrivits ovan tycks ett sidant forhall-
ningssitt mer fruktbart.

Statistiktillfredstallelse

Vi har sett olika exempel pa situationer dir “pappersprodukten” eller siffrorna som produceras
inte kan std for sig sjilva utan maste tolkas. Precis som vid annan kunskapsproduktion limnas
utrymme for missforstand och for subtil eller medveten paverkan. Statistikens paverkan kan ocksa
vara mer indirekt. Strivan att kunna visa upp tillfredstillande statistik kan influera organisation-
ernas prioriteringar eller tvinga arbetet i en viss riktning. Arbys projektarbete kom att handla om
minskade utredningstider och en bidragande faktor var anmirkningen frin IVO om att lagstad-
gade tider inte holls. Kommunen utarbetade en rad aktiviteter som pé olika sitt syftade till atc
halla utredningstiderna nere. Ledningen ifragasatte inledningsvis granskningsmyndighetens kritik
och menade att de officiella siffrorna inte avspeglar verkligheten. I majoriteten av de fall som fort-
farande ligger som 6ppna utredningar har familjerna redan fatt insatser, det dr bara det formella
avslutandet (som upplevs som tidskrivande) som bortprioriterats till forman for nista utredning.
Ocksé kursledaren reserverade sig mot ett ensidigt fokus pa utredningstider eftersom dessa i sig
inte siger ndgot om huruvida det blir bittre f6r dem som utreds for att det gar snabbare. Hot om
anmirkningar frin en tillsynsmyndighet innebar dock att Arbys pragmatiska hllning maste dver-
ges till forman for en strategi dir resultaten dven synliggors i statistiken.

Ett liknande exempel pd "styrningseffekt” kommer frin en annan kommun som ocksd fatt
anmirkning pa for linga utredningstider, varpa de anstillde konsulter for att ”jobba undan” i
drendena. Direfter uppstod problemet att man skulle hinna verkstilla alla besluten om insatser
som nu kom samtidigt, men inom lagstadgad tid:

D3 tryckee vi in tre stycken pa Komet [ett forildrautbildningsprogram] fast vi vet att det inte
dr det bista att bérja med. Men da har vi gjort nagonting, dé har vi verkstillt beslutet i tid, fast
vi aldrig gor sd annars. S gor vi ju. Man kan ju vara inne i insatser utan att vi gor si mycket
som ir relevant for vardplanen. (Enhetschef, kurstillfille, faltanteckning)

I en tredje kommun, som ocksé haft hog belastning pé utredningssidan har man vidtagit drastiska
dtgdrder for att handlidggarna ska halla tiderna i de utredningar de handligger. Nu maste de, om
de inte kan avsluta en utredning inom fyra manader, personligen instilla sig infér nimnden och
ge en forklaring i varje specifikt drende:

Man miter och man piskar medarbetare som méste upp till nimnden och redovisa varfor man
inte héller tiderna. Men vad hjilper denna piska i lingden egentligen? Kan man forsoka ge
dem mordétter istillet? De har ingen direkt vinst i att klara det. For det enda som hinder da ar
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att: Ah, vad bra, d3 kanske vi kan dra in de dir tv4 tjinsterna, eller si far de bara fler drenden.
(Ekonom i gruppdiskussion, kurstillfille, transkription)

Dessa tre situationer visar pa olika sitt hur malet att "pd pappret” halla tider far foretride framfor
andra mél och att detta paverkar arbetet. I det forsta fallet 4r det viljan att snabbt kunna ta sig an
nista drende som fir ge vika, i det andra dr det malet att erbjuda ”den bista behandlingen”, och i
det tredje fallet bortprioriteras en rimlig arbetssituation f6r kommunens socialarbetare.

Att begransa sitt ansvarsomrade

En naturlig f6ljd av tidspress och ambitionen att uppna specificerade tidsbegrinsade mal ir viljan
att se over arbetsprocessen: hur och hur mycket gér man egentligen och var kan man bli effeketi-
vare? P4 detta sitt vill man identifiera tidsbovar och onodigt dubbelarbete. Det kan ocksa bli en
fraga om att hitta standardiserade héllpunkter for nir man gjort tillrickligt i ett drende, som ett
sdtt att avgrinsa sitt ansvarsomrade for att hinna med.

Ett dterkommande tema pa kursen i4r chefers irritation dver handlidggarnas motvilja eller of6r-
mdga att avsluta drenden: “nir utredaren vet vilken insats en familj behéver sd 4r man klar med
utredningen” menar exempelvis en representant. Hon menar att ofta utreder de alldeles for myck-
et, utdver det som star i anmilan. Hon tycker att de bor gora en tidsplanering med familjen redan
vid forsta motet, s att det redan da ir klart nir ett beslut kommer att fattas, det ska inte finnas
utrymme for att dra 6ver tiden. En avdelningschef uttrycker sig sa hir:

Vissa handliggare har haft en tanke om att man maste f6lja upp och folja upp. Om det hand-
lar om att man inte har tilltro till 6ppenvarden eller skolan eller vad det nu ir, men det finns
ett behov av att ha koll och behalla drendet f6r att man ska ringa och héra. Och sa ska ju inte
vi jobba, vi ska avsluta med eller utan insats. Ar det med insats gar det 6ver till 5ppenvarden
och si har man behandlingsansvarig handliggare med. Men har man gjort bedémningen att
det inte ska vara en insats sd 4r det ju mérkligt att man fortsitter att ringa en gang i manaden.
(Intervju med avdelningschef)

Exemplet kan beskrivas som en situation dir en kvantitativ logik krockar med den mer kvalitativa
praktik som bedomningsarbete innebidr (Svensson 2013: 82). Chefen ir irriterad 6ver att hand-
laggaren vill forbehalla sig ritten att folja upp en familjs situation trots brist pa beligg for att de
behover en insats. I andra situationer kan det handla om att insatser har beviljats men att hand-
laggaren vill forsikra sig om att dessa blivit verklighet pa ett bra sitt. Uppfattningen om vad som
ar ett avslutat drende kan hinga samman med fortroendet for de instanser man eventuellt remitte-
rar till. Det kan helt enkelt rdda fortsatt osikerhet kring familjens situation varfor handliggaren
vill fortsitta kontakten. Osikerheten ir inte ir forenlig med organisationens intensifierade behov
att hilla lagstadgade tider och om att ”veta” vilket av alternativen som ar bast. Handliggarna be-
skrivs som kontrollerande, osikra och "of6rmogna” att avsluta drenden vilket implicerar brist pa
professionalitet. Utifrdn ett annat perspektiv kan man hivda att handliggarna visar prov pa just
professionellt agerande. Lina Ponnert (2013) menar i likhet med Nigel Parton (1998) att barna-
vardsutredningar priglas av en oundviklig osikerbet. Att kunna “vila” i osikerhet under en period
av reflektion, ifrigasittande och kunskapsinhimtning bér ses som socialarbetarens expertis och
som ett tecken pa professionalitet. Den dr grundad i kinnedom om klientens och omvirldens
komplexitet, varfor aktiv passivitet kan vara en fullt rimlig handlingsstrategi (Ponnert 2013:53).
Bada forfattarna argumenterar mot en samhaillelig utveckling dir sikerhet, vetenskap, effektivi-
tet, kunskap och expertis oreflekterat betraktas som nagot att efterstriva (Ponnert 2013:55, Par-
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ton 1998:6). I England, den kontext som Parton beskriver, har barnavardsutredningar kommit
att handla om rena riskbedémningar kopplade till individuella och familjira beteenden och att
sadan praktik rationaliserat och vetenskapliggjort en del av det sociala livet som forfattaren menar
bor forstas i termer av osidkerhet och komplexitet. Han foresprakar en rendssans for osikerheten
som en nodvindig del av socialt arbete och menar att sidana beslut och bedémningar inte kan
reduceras i mitbara procedurer (Parton 1998: 22-23).

I detta kapitel har vi sett olika exempel pa mitandets och statistikproduktionens méte med so-
cialtjanstens praktik. En spinning utspelar sig onekligen mellan kursens mélsittning att med mi-
tandets hjilp utveckla sikrare kunskap och situationer av missférstind, manipulationer och kon-
sekvenser for socialt arbete. Aven om statistik visade sig vara ett effektivt verktyg ir inda fragan
som dterstar att besvara om mitandet leder till ett bittre vetande om sociala problem och dess
16sningar? Kanske forstar vi statistik bittre som ammunition eller verktyg som ir anvindbara f6r
att skildra verkligheten pa ett visst sitt. Det som ledningsgrupperna har lart sig kanske i forsta
hand handlar om ett nytt sprik att anvinda i den stindiga kampen om resurser, berom och legi-
timitet.
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5. Arbys projektarbete med utredningstider

Utredningar, nirmare bestimt barn- och familjeutredningar, ir en dokumenteringstit” aktivitet
som framtrider i empirin, inte minst for att detta ir omradet som Arby, i likhet med tv4 andra
kommuner, dgnar sitt projektarbete it. Arbyteamet beslutar att deras utredningsgrupp (di besta-
ende av sju handliggare varav tvd arbetade pad “mottaget” med forhandsbedémningar och fem
arbetade med sjilva utredningarna) ska dgna arets handliggarmoten at en s kallad ”processkart-
liggning” av sitt arbete. Av tva skil sig jag detta som ett tillfille att studera dokumenteringsprak-
tiker i forhallande till en specifik aktivitet. Forst och frimst innebar aktiviteten i sig ett forsok till
kollektiv eller gemensam dokumentering av ett arbete som av de individuella utredarna utfors pa
lite olika sitt. Vidare s ir utredningsprocessen i Arby, precis som i de flesta svenska kommuner,
helt styrd av de dokumentationskrav som féljer av BBIC-modellen (Socialstyrelsen 2006) varfor
jag antog att detta skulle bli ett Zmne for diskussion bland deltagarna. I huvudsak forflyttar vi oss
nu till det projektarbete som Arby valde att arbeta med under kursens ging och som genomfors
pa kommunens hemmaplan. Ett klargérande ir att i kapitlet aterkommer begreppet dokumentat-
ion, det begrepp som pa filtet likstills med journalféring eller minnesanteckning i klientirenden,
parallellt med det bredare begreppet dokumentering som innefattar all form av administration
och pappersarbete (se begreppsutredning i kapitel 2). Kapitlet bygger i forsta hand pd observat-
ioner frin handliggarmétena men ocksd frin teamets projektmoten. Eftersom denna typ av ut-
redningar var ett dterkommande tema pd kursen férekommer dven referenser till grupp- och stor-
diskussioner vid kurstillfdllen.

Kort om utredningar

Utredningar som genomfors av kommunernas Individ- och familjeomsorg har som syfte att uti-
fran de fragestillningar som specificeras i varje enskilt fall, klargdra vilka behov av insatser det
finns for ett barn och dess familj. Utredningar “aktualiseras” nir anmilningar inkommer frin
myndighetspersoner eller allminheten vid misstanke om att ett barn far illa, eller nir familjen
sjilv ansoker om stod eller insats hos socialtjansten. Det finns bide lagstyrda och administrativa
regler eller riktlinjer fér hur arbetet ska ga till men det kan variera hur praktiken utformas pa
olika socialtjinstkontor (Ponnert 2015:7, 13-17). BBIC ir exempelvis ett koncept f6r handligg-
ning och dokumentation som varje kommun kan vilja att utbilda sig i och tillimpa. Konceptet
rekommenderas och koordineras av Socialstyrelsen, men det ir frivilligt f6r kommunerna att im-
plementera det (Ponnert & Rasmusson 2015:36). Obligatoriska moment enligt BBIC-modellen
dr exempelvis att utredaren ska triffa familjen for beddmningssamtal, att en utredningsplan ska
upprittas, att information ska inhdmtas fran olika instanser och att en vardplan ska upprittas. Ett
forslag till beslut ska sedan skickas till kommunens politiker (Socialstyrelsen 2006). Riktlinjer och
krav kan ocksd variera med utredningens karaktir, dir exempelvis utredningar infér familjehems-
eller institutionsplaceringar kriver ett annat forfarande 4n exempelvis en egenansdkan om kon-
taktperson (Linderot 2015:85).

Nir en anmilan eller egenansékan inkommer till socialtjinsten i Arby ir det forst mottag-
ningspersonalen som far drendet pd sitt bord. Tva socialsekreterare har dir som uppdrag att gora
en “férhandsbedomning” gillande huruvida drendet kommer att bli foremal for en utredning eller
inte. Socialtjanstlagen faststiller att utredningar ska inledas inom 14 dagar efter anmilan vilket
satter tidsramarna for férhandsbedomningen (Socialtjanstlagen 11 kap 1a§ SoL). Om en utred-
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ning ska inledas skickas drendet till enhetschefen som fordelar drenden pa de handliggare som
finns tillgingliga. En utredning ska enligt lagen avslutas inom fyra manader frin det datum da
beslut om att 6ppna utredning tas (11 kap 2 § SoL).

Dubbelt tryck: fler anmalningar och 6kad styrning

I kapitel 2 sig vi hur BBIC-modellens inférande var den hindelse som respondenterna uteslu-
tande refererade till som den som mest paverkat all form av dokumentering under deras arbetsliv.
Det har ocksa beskrivits att pa senare dr har dven andra hindelser, exempelvis i form av kravet pa
ett sd kallat ”styr- och ledningssystem” (Socialstyrelsen 2011) och tillsittandet av en tillsynsmyn-
dighet (IVO 2015), ytterligare paverkat dokumenteringen av utredningar. En jimforelse av for-
dndringar i barnavirdssystem i tio olika nordamerikanska och europeiska linder (Gilbert et al
2011: 249) visar att 6kade formella procedurer som styr socialt barnavardsarbete 4r en genomga-
ende trend i alla linder. Olika verktyg och tekniker har utvecklats for att halla de professionella
och organisationerna ansvariga for vad de gor och hur de gor det, dir begrepp som evidensbase-
ring, kvalitetssikring och dokumentation fitt stort utrymme. Ocksa i svensk litteratur har den
okade administrativa arbetsbérdan, som en f6ljd av att utredningspraktiken blir allt mer styrd,
uppmirksammats (Linderot 2015:85, Regnér & Rasmusson 2015: 91, Johansson & Ponnert
2015:153).

Samtidigt som dokumentationskraven okar verkar det vara genomgaende i de kommuner som
ir representerade pa kursen att antalet drenden stiger och att cheferna inte riktigt vet hur detta ska
hanteras. Flera av de deltagande kommunerna har fatt anmirkningar frain IVO om att de inte
klarar av att hélla de lagstadgade utredningstiderna. Under perioden som kursen ges uppmark-
sammar jag att det dven i media rapporteras om socialtjanstens svarigheter i hela landet att hinna
med utredningar och att barn och familjer fir vinta pa eventuella insatser.” Okade kostnader for
utredningar och placeringar i familjehem eller pa institution dterkommer som en av orsakerna till
de stora budgetunderskott som manga deltagande kommuner uppger att de tampas med. I en
kommun uppges antalet anmilningar ha dkat med 33 procent sedan forra dret. Chefer fran en
annan kommun berittar att deras dppenvardsenhet numera enbart hinner arbeta med 4renden
som kommer pd remiss frin myndighetsavdelningen, det vill siga i de fall ett drende anmalts.
Olkat antal anmilningsirenden sker alltsd pa bekostnad av egenansskningar di forildrar (ofta i ett
tidigare skede) sjilva hor av sig och soker stdd av nigot slag. Om kommunen tidigare hade unge-
fir lika manga drenden av varje slag har det numera blivit en friga om att hinna arbeta undan
anmilningarna som remitterats frin den myndighetsutévande delen av socialtjansten. Ett aktuellt
mal for kommunen ir att komma tillbaka till en balans. Cheferna ir frustrerade eftersom de tror
att om de hinner ta hand om irendena nir de kommer som egenansékningar och ge insatser i ett
tidigare skede behover de inte i lika stor utstrickning bli anmilningar.

Varfér anmilningarna okar drastiske tycks ingen riktigt veta och nir jag fragar far jag olika
svar. Nagon hinvisar till ett hirdare samhillsklimat och 6kad fattigdom dir fordldrar som ir stres-
sade 6ver arbete och ekonomi inte miktar med forildrarollen. En annan respondent pekar pa att
andra organisationer, som polisen eller skolan, helt enkelt har dndrat sina rutiner och nu bérjat
anmila saker till socialtjinsten som de tidigare tog hand om sjilva. Ytterligare en forklaring hand-
lar om ridslan bland professionella inom olika vilfirdsinstitutioner att gora nigot fel eller missa

* Se exempelvis DN 2013-11-29: "Socialsekreterarna fick nog - nu far politikerna ta dver”, Jnytt 2013-12-16: “Langa
utredningstider drabbar utsatta barn i Jonkdpings lin” och ETC Géteborg 2013-11-29: “Fortsatt stora problem
inom socialtjinsten”.

54



nagot, varfor de tenderar att anmila “for sikerhets skull”. Detta tillskriver respondenten fall som
blivit uppmirksammade i media och dir socialtjinstpersonal fatt bira skulden fér misslyckade
eller uteblivna insatser. En sddan hindelse utspelar sig under kursens ging och aktualiserar livliga
diskussioner bland kursdeltagarna. Det dr det uppmirksammade ”Yara-fallet” i Karlskrona dir
bland annat en socialsekreterare pekas ut som ansvarig for flickans dod eftersom atgirder inte
vidtagits i tid.? Yara-fallet har karaktiren av vad sociologen Joel Best (1990: 28) kallar for
“atrocity tales” ("illdddssagor”) som ir sidana hindelser dir mediebevakning 6ver "minskligt
lidande” i vissa individuella fall blir katalysatorer for stora debatter och engagemang och iven
forandringar. Enligt Gilbert et al (2011:245) 4r det en 6kande internationell trend att uppmirk-
sammade fall fir konkreta forindringar i myndigheters praxis som f6ljd.

Deltagarna tycks vara dverens om att den ckade anmilningsbenigenheten behover undersokas
nirmre for att fi veta mer om vad det beror pa och vilken typ av anmilningar det ror sig om.

Processkartlaggningar

En aktivitet som genomfdrs pa flera socialtjanstkontor i landet 4r de "processkartliggningar” 6ver
arbetsgingen i utredningsforfarandet som ir en del av det styr- och ledningssystem som Socialsty-
relsen kriver att alla kommuner anvinder (Socialstyrelsen 2011). T Arby blir processkartliggning-
en sjilva kirnan i arbetet under aret. Efter ndgra trevande f6rsok till andra problemformuleringar
kom deras projekt att handla om just utredningstiderna, som lig over den lagstadgade tiden pa
120 dagar, vilket IVO gett dem anmirkning for. Ledningsgruppen konstaterar att trots att de
anstillt fler handlidggare har de inte noterat minskande utredningstider. Istillet funderar de 6ver
huruvida det kan vara nagot i sjilva tillvigagangssittet som ar fel. I en av kursens planerade
gruppdiskussioner passar de pd att friga cheferna frin en annan kommun:

Har ni erfarenheter av att dndra i utredningarbetet? Fér det verkar som att det inte hjilper att
anstilla folk. Fér 2,5 ar sedan var vi 5 handliggare och 1 mottagningssekreterare. Idag 4r vi 9
handliggare och 2 mottagning. Vi har 6kat mycket. Dir nagonstans mirker vi att vi méste
gora nagot annat. Vi har samma bekymmer idag som innan nyanstillningarna. 4 extra perso-
nal. Vad ir det som hinder? Det maste vara nagot annat ocksd? (Enhetschef for férebyggande-

enheten, kurstillfille, filtanteckning)

I samband med kartliggningen hoppas ledningen kunna identifiera tidstjuvar och “felande lin-
kar” i utredningsarbetet och utifrin det komma med forbittringsforslag. Successivt och mycket
noggrant gir utredarna tillsammans med sina enhetschefer igenom steg for steg hur de arbetar och
diskuterar alternativa, battre tillvigagangssitt. I gruppen ingar socialsekreterare frin “mottaget”
och familjeutredare samt kvalitetssamordnaren i rollen som projektledare. Aven enhetschef och
bitridande enhetschef nirvarar pa vissa av métena. Vid de forsta motena satt gruppen med ett
stort vitt papper framfor sig pd bordet och forsokte illustrera de olika delarna med gula post-it
lappar. Kvalitetssamordnaren illustrerade sedan allt eftersom vad de kommit fram i ett datapro-
gram. Bilden nedan visar en del av arbetsdokumentet sd som det sig ut efter ungefir hilften av
motena. Hela dokumentet aterfinns i bilaga 2.

? Se exempelvis Akademikern 2014-06-04: ”Vi vill kunna gdra vart jobb”.
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Bild 2. Del av processkarta

Utredningsprocessen
Utredning enligt 11 kap 1§ SolL

Utredningsplan prioriteras
ibland bort, skrivarbete
hinns inte med vid hog

arbetsbelastning,

Arendet ligger och véntar

Handlaggaren

-tar del av
& férhandsbedémningen 5
Arendeutdelning till . o g ) Handlgggaren .
anvarig handliaggare vid -undersoker tidigare ringer/skriver brev till
teamtraff férekomst vardnadshavare/na och

-Ev vardnadshavares BOKaKtid formOte:

pagaende forekomst pa
AoF och VoO

Varfér "processkarta”?

Ledningens egentliga eller prioriterade syfte (om det fanns nigot) med att gora processkartorna
tillsammans med utredarna har inte varit helt litt for mig att uttolka. Ar det att effektivisera pro-
cessen? Eller att beskriva rutinerna for ate tillfredsstilla Socialstyrelsens krav? Ar det ett underlag
for standardisering for att kunna aberopa “rittssikerheten”? Eller ir syftet att skapa ett stod for
handliggarna, inte minst for de nyanstillda? Motiven som anférs varierar med sammanhangen.
Nir cheferna diskuterar med varandra pd kursen tycks motivet vara att hitta eventuella tidsbovar
och kunna effektivisera arbetet, eftersom de har problem med att hélla tider. Nir jag samtalar
med avdelningschefen och kvalitetssamordnaren framkommer kopplingen till styr- och lednings-
systemet tydligt. Nir projektet ska presenteras for utredarna aktualiseras andra diskussioner. I
samband med att ledningen pé ett projektméte diskuterar hur projektet ska motiveras for hand-
liggarna kan det exempelvis lata s& hir:

Detta vi gor hir kanske inte underlittar for utredarna i den meningen att de fir mindre ar-
betsbelastning utan det 4r andra saker som krivs for det. Jag tycker inte ett effektiviseringstink
ska genomsyra detta. (Enhetschef, projektméte, filtanteckning)

Och vid forsta handliggarmétet med utredarna framhivs dels syften om stéd for utredarna och
om tydlighet och rittssikerhet. Ledningen bedyrar ocks3 att:

Struktur och effektivitet ar bara en bivinst men varfor vi gor det dr pa grund av Socialstyrelsens
foreskrifter. (Enhetschef, handliggarméte, filtanteckning)

Kanske ir dessa redoggrelser en effeke av att ledningen kinner ett visst motstind frin handliggar-
na, att de ifrdgasitter aktiviteten, sirskilt om det skulle visa sig finnas ett underliggande ”effektivi-
tetsmotiv’:
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D4 kanske utredarna tinker att vi gor detta bara for att se var vi kan bli mer effektiva, men det
ir kanske inte motiverande fér dem. Men var finns annars moroten fér dem? Man kan inte
bara piska dem. (Kvalitetssamordnare, projektmote, filtanteckning)

Och visst finns det skepsis bland utredarna, en ridsla for att resultatet av kartliggningen far som
foljd att de far fler drenden att hinna med. Under ett av motena utspelar sig en hitsk diskussion
mellan en enhetschef och en utredare:

Stimningen ir lite upprérd och jag snappar upp att en handliggare upplever trycket att de ska
gora fler utredningar pd kortare tid och pa ett standardiserat sitt och att det anda bara leder till
att de far fler och fler drenden. Hon undrar vilken som 4r den minsta gemensamma nimnaren
som man kan komprimera en utredning till? Och vad det kommer att leda till att man ska
standardisera sd hir? Istillet tycker hon att det ska finnas en chef tillginglig for diskussion i
olika drenden, s att man inte stir ensam med sina beslut. (Handlaggarméte, filtanteckning)

Att olika syften blandas ihop eller figurerar parallellt som i detta fall 4r frmodligen inte ovanligt.
Olika syften ldses in i sidant som ”4nd&” dr pa ging. Att det skapar forvirring och motstind ir
troligtvis lika vanligt. Kanske illustrerar diskussionen mest av allt de olika, parallella och ofta mot-
sigelsefulla krav som en ledningsgrupp kan ha pa sig; att samtidigt vara bade tids- och kostnads-
missigt effektiv, garantera rittssikerheten, legitimera sin verksamhet och foértroendeingivande och
personalstodjande.

Som det ar eller som det bor?

I takt med att handlidggarna resonerar sig igenom utredningens olika moment hamnar de allt som
oftast i frigan om de ska beskriva hur det faktiskt gir till eller hur det borde gi till. Redan pa det
forsta motet dyker fragan upp och utredarna kommer Gverens om att borja med att beskriva det
faktiska laget for att utifran det kunna identifiera forbattringsforslag. Forbittringsforslagen samlas
i ett illustrerat moln” hogst upp till héger pa pappret vilket de kallar for “orosmolnet”. Resone-
manget lyder; om de inte beskriver verkligheten si skapar de bara nigot som “ser bra ut”. Utre-
darna vill inte att detta ska vara en skyltfénsterverksamhet utan tanken ir att forbittra arbetet. De
kommer ocksé fram till att arbetsbelastningen inte blir synlig om de inte beskriver hur det faktiskt
dr och da kan de inte heller hivda behovet av mer resurser. Ett konkret exempel far jag nir de
diskuterar ett av de forsta momenten i den sa kallade ”férhandsbedomningen”:

Handliggare: Sedan ir det ofta ett telefonsamtal eller ett mote till, man kanske inte triffade
bida vardnadshavarna eller barnet vid férsta métet och da dr det svért att gora en beddmning.
Ofta tar det stopp hir eller blir férdrojningar av olika anledningar, till exempel att klienten ir
onabar, dyker inte upp pa motet etc. man kallar dem och forssker gora hembesok. D maste
man gé helt pa vad som star i anmilan och det ir ju svart sd vad skriver vi?

Kvalitetssamordnare: Ja men det skriver vi hir som ett orosmoln/problem, att det blir stopp
dir. (Handlidggarméte, filtanteckning)

Vid ett annat méte framkommer en annan uppfattning frin en av handliggarna. Hennes stand-
punkt 4r att nir rutiner som dessa ska skapas dr det istillet "malbilden” eller “hur det bér vara”
som ska beskrivas. De maste ha en mattstock eller ett normallige i dtanke, annars 4r det svért att
veta nir de inte gor det som de ska gora. Sedan ir det en annan sak om de inte alltid lyckas leva
upp till den idealrutin som etablerats, menar hon.
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Ett dilemma uppstir nir gruppen ska beskriva momentet f6r 6verlimning mellan mottagnings-
personalen och utredarna efter att férhandsbedémningen avslutats. Ofta dr det inte mojligt atc
fordela drendet direke pa en handliggare vilket har att géra med utredarnas arbetsbelastning. Pe-
riodvis kan det ta flera veckor innan férdelning kan ske. Eftersom lagen kriver att utredning ska
inledas inom 14 dagar har man i Arby hittills 16st detta formellt genom att systematiske sitta en-
hetschefen som ansvarig handlidggare, dven om hon sedan delegerar vidare till en annan handlig-
gare nir det finns nigon ledig. Detta ir ett exempel pé vad som inom nyinstitutionell teoribild-
ning kallas for sdrkoppling. Det ir ett sitt pa vilket organisationer loser dilemmat som uppstir ur
svarigheter att omsitta idéer, politiska beslut och andra krav i handling och samtidigt bevara or-
ganisationens legitimitet infér omvirlden (Brunsson1986: 173-179). Att implementera idéer ir
ofta svirt pa grund av resursbrister i form av kunskap, make, pengar, tid eller arbetskraft (som i
detta fall, se stycken om personalbrist) (Brunsson 1993: 491). En strategi 4r da att helt enkelt
sirkoppla pratet frin gorandet. Att formellt skriva enhetschefen som ansvarig handliggare ir ett
sdtt att svara upp mot lagen "pa pappret”, men sjilva praktiken anpassas sedan till de resursmiss-
igt begrinsade organisatoriska férutsittningarna.

Dilemmat som uppstir for gruppen dr vad de ska skriva pa processkartan. Ska de skriva som
det dr, att det kan ta flera veckor innan ett drende faktiskt inleds? Deltagarna férsoker 16sa pro-
blemet och navigera mellan olika aspekter. A ena sidan si “ser det ju inte bra ut med en massa
handliggarbyten i systemet” (kvalitetssamordnare, handliggarméte, filtanteckning), & andra sidan
borde det framgd vem som faktiskt arbetar i drendet och hur manga drenden som varje handlig-
gare har. Losningen i detta lige blir 6verenskommelsen att enhetschefen ska gé in i verksamhets-
systemet och dndra s fort hon fordelat drendet, men att hon fortfarandet ska std som ansvarig
under en dvergingsperiod. En ny administrativ uppgift skapas pa s sitt for enhetschefen.

En annan situation dir verkligheten och dokumenten inte dverensstimmer, fast pd motsatt
hall, 4r det faktum att utredarna ofta ligger efter med sjilva dokumentationen i drendet och gor
den i efterhand, ibland flera veckor efter att beslut har fattats och en insats beviljats. Dirmed fore-
ligger inte en rittvisande bild av antalet avslutade drenden i utredningsstatistiken. Tidigare har
det funnits mojligheter f6r utredarna att ga in och “bakdatera” ett beslut i systemet. Utredarna
blir stressade nir ledningen under ett av motena berittar att denna mojlighet kommer att tas bort
med hinvisning till IVOs anmirkning. Hadanefter ska de plocka fram manatlig statistik pa ut-
redningstider, varfor de inte lingre kan spara viss dokumentation till lugnare perioder utan maste
gora denna parallellt med det andra arbetet.

En annan punkt som uppmirksammandes av tillsynsmyndigheten var att handliggarna inte
konsekvent dokumenterar att de kommunicerat sitt beslut till virdnadshavarna. Det framkommer
i diskussionerna att for gruppen ir det sjalvklart att beslutet kommuniceras, om in pé lite olika
sitt, men att de kanske inte prioriterar att dokumentera det. Aven hir blir frigan om vad det ir
som ska framkomma i dokumentet. Ar det hur man faktiskt gor eller vad reglerna siger borde
goras? I denna friga driver enhetschefen och kvalitetssamordnaren bestimt igenom att det ska sta
"kommunicerar beslut till virdnadshavare” som ett av stegen med hinvisning till att kartan ska
liggas ut pi kommunens hemsida. Milsittningen att beskriva hur det 4r fringas och istillet tycks
ledningen anvinda tillfillet till atc styra processen och tala om for handliggarna hur de bor
gora”.

I intervjun med kvalitetssamordnaren i slutet av dret, nir kartorna i princip ar klara, frigar jag
hur det till slut blivit och far veta att hon har beskrivit hur det skz vara. Hon har ocksa tagit till-
vara pi de punkter dir de ser brister att arbeta vidare med f6r att det ska bli "som det ska vara”.
Hon menar att dessa punkter blir som ett arbetsmaterial att jobba vidare kring. Den enligt BBIC

58



obligatoriska aktiviteten att skriva utredningsplan har hon exempelvis lagt in i processbeskriv-
ningen trots medvetenhet om att manga handliggare prioriterar bort det. Nu ir det formulerat
som ett orosmoln: "Och det méste vi ju titta pa och diskutera”. (Intervju med kvalitetssamord-
nare)

Blev aktiviteten anledning till nagra verkliga forindringar? Resulterade den enbart i ett doku-
ment som lades ut pa hemsidan for syns skull? Eller kanske nagonting mittemellan? Av samtalet
med kvalitetssamordnaren kan man fi intrycket att det dndd var kraven fran Socialstyrelsen kopp-
lade till styr- och ledningssystem som tog 6verhanden. Under aret utspelades ett vacklande mellan
skyltfonsteraktivitet och realitet kopplat till eventuella vinster dir ledning och utredare kunde
enas kring vigval pd en del punkter men fortsatte att spreta at olika hll p& andra. Ledningen sig
en vinst i att tillgodose ett utifrin kommande krav, men fér utredarna handlade det om att syn-
liggdra en arbetssituation for att fi mer tid och resurser. Intressant att notera ir att det i forsta
hand var utredarna, och inte ledningen, som kritiskt ifragasatte det “legitimerande” och eventuellt
“luftiga” inslaget i syftet med hela projektet. Organisationsforskaren Mats Alvesson (2006) ifraga-
sitter pa samma sitt aktiviteter som han kallar "illusionsnummer” eller ”pseudohindelser” och
som kommer ur (i detta fall) organisationens ansprak och vilja att etiketteras i storslagna termer
snarare 4n att forindra en praktik: ” illusionsnummer 4r en friga om specifika handlingar, ar-
rangemang, texter med mera som produceras for att signalera nagot bestimt, vilket star i ett tve-
tydigt eller missvisande forhallande till substantiella forhallanden” (ibid: 34). Utmirkande for
dessa aktiviteter 4r bland annat att de inte 4r spontana utan initierade av nagon, planerade pri-
mirt for att kunna rapporteras, att de star i tvetydig relation till den bakomliggande hindelsen
och for att de skapar nyhetsvirde (Alvesson 2006: 29-39).

Vad processkartliggningen som helhet ska karaktiriseras som far dess eventuella fortsittning
och vidareutveckling avgéra. Via gruppens diskussioner om dess representation av ett 4r eller ett
bor sa har analysen visat att det finns likheter med det kritiska illusionsperspektivet.

Temat anknyter ocksd till en diskussion om dokument och dokumentation och dess férméga
att avspegla “verkligheten”. Vi har tidigare sett hur Asp-Onsjds studier fran skolans virld visat pa
att ldrarens makt 6ver vad som framkommer i elevdokumentationen representerar kritik mot for
stor tilltro till dokumentering som verklighetsspegel (Asp-Onsj6 2006). Diskussioner som utspe-
lade sig pa handliggarméoten visade tydligt, i enlighet med dessa resonemang, att det finns med-
vetna stillningstaganden bakom vad och hur man viljer att dokumentera och inte.

Spanningar kring standardisering

Ett dterkommande tema under motena ir vilket utrymme f6r flexibilitet under utredningsproces-
sen som far finnas och till vilken grad det pa férhand ska bestimmas hur utredaren ska ga tillviga
i sitt arbete. Standardisering ir enligt sociologerna Timmermans & Epstein (2010) en global
trend som péverkar alla omraden i samhillet och en aspekt som definierar det moderna samhillet
(Timmerman & Epstein 2010: 72). Inom hilso- och sjukvard och socialtjanst kopplas standardi-
sering inte sillan ihop med evidensbasering, kvalitetssikring och rittsikerhet (Rosen 2006:240,
Evetts 2009:249). Det framhalls som en garanti fér att medborgaren fir samma behandling eller
mottagande i hela landet och dessutom att tillvigagingssittet har gatt igenom négon form av kva-
litetskontroll och helst ocksd har forskningsanknytning. Foresprakare for standardisering fore-
kommer ocksd i kontexter av professionaliseringsstrivanden for yrkesgrupper som exempelvis
socionomer (Cumming et al 2007, Oscarsson 2009, Armelius et al 2010). Ingenjorsyrket ater-
kommer som ett exempel pi att standardisering och professionalisering kan gi hand i hand, men
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detta samband 4r omdebatterat i forhéllande till andra yrken eller professioner som exempelvis
socialt arbete (Timmerman & Epstein 2010: 75, Rogowski 2011: 161). Fér- och nackdelar med
standardiserade instrument for olika typer av méten med minniskor har diskuterats dir myndig-
heter och arbetsgivare tenderar att vara positivt instillda (Socialstyrelsen 2012.2, Kommunfor-
bundet 2014) samtidigt som det finns exempel péd forskning som ir kritisk (Rogowski 2009,
2011, Evetts 2009, 2011, Clark 2006). Den svenska studie som refererades i inledningen om det
standardiserade bedomningsformuliret ASI visade exempelvis hur instrumentet tycks sitta tilltron
till den egna professionella beddmningen ur spel i motsats till de professionaliseringsansprak som
var dess ursprungliga syfte (Martinell Barfoed 2014, Martinell Barfoed & Jacobsson 2012).

Var grinsen gar for hur mycket man kan detaljstyra eller standardisera en utredningsprocess
kommer upp som en spinning mellan ledningsgruppen och delar av handliggargruppen. En for-
hallandevis positiv héllning till standardisering kan uppfattas hos ledarna och en mer blan-
dad/ambivalent instillning bland handliggarna. Exemplifierande for ett ledningsperspektiv dr
detta citat frin intervjun med Arbys avdelningschef:

Jag tror man kan standardisera den [utredningsprocessen] oerhért mycket och jag tror det dr
viktigt att gora det. Inte forrdn vi har gjort en standardisering s kan man borja bli flexibel.
Man maste ha en grund, man kan inte borja med att jobba med att skapa en flexibel organisat-
ion for da blir det anarki. Man maste ha en bas, sedan inom basen, inom ramen kan man vara
flexibel och jag menar, dr familjen i chock si hanterar man ju det forst och sedan tar man ut-
redningsplanen. Det ir vil inga konstigheter med det. (Intervju med avdelningschef)

En enhetschef konstaterar att det inte ska spela nigon roll vilken handliggare man gir till, man
ska ju fi samma utredning oavsett. Och tidseffekter finns ocksa att vinna. Saker anses bli snabbare
gjorda om det finns firdiga blanketter och mallar att anvinda sig av. Av den anledningen 4r hon
“for” standardisering. Kursledaren frin SKL, som representerar arbetsgivarna, menar att handlig-
gares motstand mot standardisering 4r orimligt. Hon menar att det bara ar handliggare med lang
erfarenhet som kan skota utredningar utan att ha nigot att forhalla sig till. For detta krivs lang
erfarenhet och kompetens, vilket de flesta som arbetar med utredningar idag inte har. Den gene-
rella kvaliteten blir bittre med ett standardiserat tillvigagingssitt dven om det inte alltid ir nod-
vindigt, menar hon. Vid ett annat tillfille uttrycker hon pa liknande sitt att:

Om enheterna nar malen och allt fungerar bra sa behdver jag ju inte tvinga dem att gora pa ett
speciellt sitt eller standardisera. Men enheter som inte nar de 6nskade malen behéver ju rike-
linjer. D4 finns det ju ingen anledning att de inte ska f6lja modeller som visat sig fungera i
andra sammanhang. Men metoderna ir ju inte dverordnade resultaten. (Kursledaren, kurstill-
fille, faltanteckning)

A handliggarnas sida verkar en del av dem anvinda dokumenten som stéd och uppskarttar BBIC-
strukturen medan andra uppvisar viss skepsis. Forst och frimst handlar det om en upplevelse av
att BBIC-dokumenten i stil med utredningsdokument och andra manualer och checklistor for
exempelvis ett beddmningssamtal kan vara stolpiga, icke flexibla och onédigt tidskravande. Fir-
diga fragor ir inte bra for kontakten med klienterna menar kritikerna. Ibland ir familjerna helt
enkelt inte i stind att prata om det man tinkt prata om och da kan man inte bara driva igenom
sin egen agenda:

Jag vill kunna titta pa och friga om vad jag vill titta pa och inte en massa annat. Jag kinner
inte att jag maste gi igenom alla frigor och omraden i planeringsdokumentet. (Utredare,
handliggarmote, filtanteckning)
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Vid et tillfille fragar kvalitetssamordnaren mottagspersonalen vad de siger till en familj nir de
ska tala om for dem att det inkommit en anmilan gillande deras forildraforméiga. Hade det un-
derldttat for dem att ha en “rutin” i en sidan situation i form av en checklista dir det stir exake
vad man ska ta reda pa i en forhandsbeddmning? Ett av svaren hon fir lyder:

Det ir svért att svara pa om det skulle underlitta, man vet ju aldrig vad samtalet kommer att
innehalla, men man har ju det i huvudet liksom, vad man maste fi med, som en checklista lik-
som. (Mottagshandliggare, handliggarméte, filtanteckning)

Den andra mottagningshandliggaren foljer upp med att de har ju arbetat med férhandsbedom-
ningar innan s de har vanan inne”. Diremot tror de bada att for en nyanstilld hade det kanske
underlittat. Och vad man behéver friga kan variera beroende pa vad som framkommer i anmi-
lan. Handlar det om upprepat vald viljer de att fokusera pa vad barnet har bevittnat och huruvida
det finns risk for mer véld. I sidana situationer menar de att det passar illa att stilla frigor om
barnet har atit ordentligt eller om det har nagra kompisar. P4 samma sitt véljer de att inte stilla
fragor om skolan eller forskolan nir anmilan giller familjesituationen. I andra samtal stiller man
inga fragor alls. Det kan exempelvis vara situationer nir det kommer en anmilan om hyresskuld
och dir utredaren fir veta vid forsta kontakten att skulden precis betalats av. D4 finns det ingen
anledning for dem att stilla frigor om barnen, anser utredarna. Om det diremot skulle ater-
komma anmilningar om skulder gillande samma person kan det vara motiverat att exempelvis
forhora sig om huruvida barnen dter ordentligt och om de har tillrickligt med klider.

Oférutsigbara situationer och rent praktiska hinder som handliggarna inte sjilva kan paverka
forsvarar ocksé standardisering och tidsmissig styrning. Det dr exempelvis inte ovanligt att forild-
rar inte dyker upp pa moten, att dokument som de begirt frin exempelvis skolan inte kommer i
tid eller att ndtverksmoten blir instillda flera ganger i rad.

Det handlar ocksid om utredarnas preferenser och variationer i sitt att arbeta. Exempelvis kan
de resonera pa olika sitt om huruvida forildrar och barn bor triffas tillsammans eller separat.
Négon utredare vill alltid ha med barnet pé férsta métet medan en annan kan resonera sé hir:

Ar det spidisar sa ir det bra med hembesok forsta gingen s att man kan se hur de har det
hemma, dven mindre barn som 2-3-iringar. Och ir det ungdomar sa ska ju de sjilvklart vara
med, med mindre barn ir det inte alltid nodvindigt. Jag tycker att barn 7-12 ar svarast for da
mdste man barninrikta informationen mycket sd att de forstar. Ett litet barn leker ju runt och
de storre forstdr ju allt, men mellanaldrarna 4r knepiga. Da kan jag ibland tinka att man inte
ska ta med barnet pa forsta besoket. (Utredare, handliggarmote, filtanteckning)

Pa samma sitt finns olika uppfattningar om utredaren ska triffa familjen i hemmet eller pa ett
kontor dir nigon tycker att man fir den bista bilden av familjen i hemmet och andra uppskattar
den neutrala kontorsmiljon.

Ledningen funderar 6ver om det kanske 4r dags att gi igenom BBIC-grunderna med utredarna
igen, som ett sitt att pAminna utredarna om att det finns en strukeur de bér hélla sig till. Samti-
digt har de noterat att det for tillfillet rader "oro i leden” orsakat av en kommande organisations-
forindring samt det pigiende utvecklingsarbetet med att effektivisera utredningsarbetet. Utre-
darna kinner sig ifrdgasatta och granskade. Dirfor borde de kanske vara forsiktiga med ytterligare
en “férmaning” resonerar de. Forslaget kommer fran en av chef att:

Vi behover ju inte ligga fram det som en formaning. Vi bara bérjar prata om BBIC vid nigot
tillfille och sa kan man ju fraga lite forsiktigt: det dr vil sd hir ni ocksd gor? Kanske behover vi
gora en checklista at dem? (Enhetschef, projektmote, filtanteckning)
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Citatet visar hur cheferna balanserar mellan en klar intention att styra och forindra arbetet och
personalens motvilja att fdrmanas och styras. Balansakten syftar till att fi personalen med pa ti-
get.

Timmermans och Epstein uppmuntrar till noggrann empirisk analys av specifika och ibland
oavsiktliga konsekvenser av standardisering. Antagandet att minsklig mangfald kan styras och
rutas in fir ofta konsekvenser som kan skada och forsvira for individer, menar forfattarna, varfor
standardiseringens konsekvenser méste studeras och beskrivas (2010: 70-78). I de diskussioner
som utspelats pa handldggarmétena har vi i detta avsnitt sett hur nigra sidana konsekvenser dryf-
tats. En alltfor rigid standardisering kan exempelvis gora socialsekreteraren ouppmirksam pa fa-
miljens akuta behov att bearbeta nigot chockartat och angestfyllt. Det kan ocksa handla om att
socialarbetarens tilltro till sin egen bedomningsforméaga urholkas.

Timmermans och Epstein menar ocksa att oavsett den makt som ligger hos den som far vara
med och utforma standarder si beror dess egentliga genomslag pa om de verkligen blir implemen-
terade (ibid: 79). De behover "pluggas in” i en fysisk och kulturell infrastrukeur f6r att fungera
och frigan ar hur mycket denna méste forindras och anpassas for att standarden ska fungera.
Omvirlden som standarden ska landa i ar redan ockuperad av praktiker, minniskor och andra
standarder och kanske ir de inte alltid kompatibla? Ar det virt besviret? Och nir det blir en friga
om att en persons efterfrigade standard blir en annan persons lidande, vad ska man di vilja?
Handliggarna beskriver exempelvis hur brukarna inte alltid dyker upp eller hur dokument de
bestillt for att kunna fatta beslut drdjer, varfor de maste fringa det utstakade tillvigagangssittet.
P4 samma sdtt har vi sett hur handliggarna siger sig striva efter att bemota klienterna “dir de
befinner sig” och inte enbart f6lja den givna strukturen. Det tydligaste exemplet ir socialarbetaren
som berittar hur hon lade utredningsdokumentet at sidan nir hon uppfattade att férildrarna var i
kris. Ska en standard fungera som en standard, argumenterar Timmermans & Epstein, méste den
i viss utstrickning behandlas som en sddan och huruvida den gér det dr nigot som hela tiden for-
handlas fram i praxisen. Utmaningen tycks ligga i att hitta en balans mellan flexibilitet och rigidi-
tet och att anfortro dess anvindare tillrickligt mycket handlingsutrymme s att standarden kan
anpassas till den specifika situationen (ibid: 81). De diskussioner som utspelar sig pa handliggar-
motena kan ses som ett utforskande eller testande av grinsen for nir standardiseringens konse-
kvenser blir mer hindrande 4n stodjande.

Effektivitetslogiker

Under kartliggningens gang diskuteras vilka delar av utredningsférfarandet som just nu dr “tids-
bovar” eller upplevs som ineffektiva. Fragan for gruppen ir pa vilket sitt man eventuellt skulle
kunna indra i organiseringen av arbetet eller arbetsgingen si att det blir effektivare och gir
snabbare. Vad ir det d for typer av forslag som diskuteras? Hur tinker Arbyteamet att de ska
kunna komma tillritta med de langa utredningstiderna? Hur tinker gruppen kring ”effektivitet”?

Bland de atgirder som diskuteras kan tre olika "logiker” sigas handla om faktiska f6rindringar
i processen sd som den gir till idag (forindringar i ansvarsfordelning, organisatorisk-tekniska for-
dndringar och minskad klienttid) och en om att tillféra mer resurser (personalrekrytering).

En forsta logik reflekterar uppfattningen att “man blir effektivare om man fordelar ansvar”.
Enligt delegationsordningen i Arby miste enhetschefen “signera” (fatta det formella beslutet om)
alla utredningar som inleds, varfér genomstrdmningen av drenden péverkas av hennes arbetsbe-
lastning. Det kan droja allt frin en vecka och upp till en méinad innan ett drende kan komma
vidare beroende pd hur mycket hon har att géra. Under den aktuella perioden hade enhetschefen,
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i likhet med andra anstillda, en sirskilt hog arbetsbelastning som en foljd av 6kande antal anmal-
ningar under perioden, vilket beskrivits tidigare. Ett forslag ar dirfor att mottagningspersonalen
ska fi egen "delegation” pa att sjilva inleda utredning, vilket de ocksd far senare under dret. Det
ar ocksd enhetschefen som liser alla utredningar innan de skickas till politikerna for beslut och av
samma skil kan dessa bli liggandes ett tag. Ett forslag som framfors frin avdelningschefen ir att
lata det vara handliggarnas eget ansvar att skriva bra utredningar sa att enhetschefen fir mer tid
for drendegenomgéingar med handliggarna.

Den andra logiken har jag kallat ”organisatoriska eller tekniska foérindringar” och handlar om
att processen kan bli effektivare om man anpassar etablerade strukturer inom organisationen efter
drendets ging. Det finns en "praxis” inom verksamheten i form av etablerade och fasta métestider
for olika forum och grupper dir olika viktiga beslut maste tas. Arendefdrdelning sker exempelvis
alltid p4 mandagar, ledningsgruppen triffas pa andra fasta tider och AU (arbetsutskottet) har sina
maénatliga triffar dir de politiska besluten tas. Sddana rutiner visar sig kunna stanna upp utred-
ningsprocessen. Det kan exempelvis innebira att ett drende som inkommer en tisdag far vinta
minst en vecka, till nista mindag, innan det kan fordelas pa en handliggare. Skulle enhetschefen
inte hinna lisa forsta veckan blir det liggande ytterligare en eller fler veckor. Gruppen diskuterar
dirfor mojligheten att mottagningspersonalen tidigare far veta vilken handliggare som ir tillging-
lig for nya drenden. P4 si sitt kan de skicka information pa férhand och handliggaren kan
komma iging innan den "formella” tilldelningen sker. Tid upplevs ocksa forsvinna i onédan i och
med att arbetsutskottet kriver att fa alla handlingar en och en halv vecka innan drendet ska "upp
for beslut”. Innan dess ska familjen fi méjlighet att ldsa och yttra sig om utredningen och enligt
kommunens rutiner ska de fa en vecka pé sig. Dessutom ska enhetschefen hinna lisa utredningen
och behover upp till en vecka pa sig. Gruppen kommer fram till att ungefir en fjirdedel av den
totala utredningstiden gar &t bara for att formellt fatta beslutet. Ett forslag r dirfor att undersoka
om arbetsutskottet kan fa mindre tid pa sig att lisa forslagen och justera besluten. I férhallande
till dokumenteringsaktiviteter tycks dessa tva forslag handla om forsok att overlista eller mano-
vrera sig igenom administrativa rutiner och strukturer for att pd ett bittre sitt kunna na maélen.
Dokumentation och administration upplevs vara hinder for att effektivt bedriva sitt uppdrag.

En tredje sorts logik avspeglar en idé om att hogre effektivitet, i alla fall tidsmassig sadan, kan
uppnis om “onddiga” klienttriffar minskar. Hir handlar det om ett forslag om huruvida mott-
tagspersonalen som gor forhandsbedémningar behéver triffa klienterna i de fall dar de direkt kan
bedéma att en utredning kommer att inledas. Detta ror sig om situationer dir utredarna vet att
familjen kommer att fd en kontakt med en ansvarig handliggare och dirmed ir forsikrade om att
de inte faller mellan stolarna.

Slutligen diskuteras en fjirde sorts 16sning som inte innebir att dndra i processen utan om att
tillsitta resurser. Det visar sig att de under perioden, pd totalt nio handliggartjinster, haft sam-
manlagt sju vakanser (dock inte pa en gang) och flera sjukskrivningar. Enligt utredarna dr detta
den enda egentliga och riktiga forindringen som bor ske. De tillskriver situationen den “extrema”
arbetsbelastningen som rader dir det kan ta veckovis innan ett drende hinner férdelas pd en hand-
laggare: ’Om man hade lite mer luft, fler handliggare, si skulle man nog hinna med” siger en
handliggare (handliggarméte, filtanteckning). Mottagningspersonalen berittar hur de héller pa
drenden som inte dr direkt akuta for att de kdnner av en hog stressnivd hos handliggarna. De si-
ger att de har bérjat informera klienterna om att de inte ska ha f6r héga forvintningar pa nir en
handliggare kommer att héra av sig.

I motsats till detta 16sningsforslag stir det resonemang som vi tidigare i kapitlet sig lag till
grund for att inleda hela projektet med kartliggningen. Ledningen menade att trots att enheten
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over tid successivt har tillsatt tjinster si har arbetsbelastningen inda fortsatt att dka. Aven om
ledningen inte bortser ifrin bemanningssituationen tycks de, i motsats till utredarna, vara av upp-
fattningen att forklaringen till 6verbelastningen inte bara ligger i bemanningen.

Dokumentation vs. “riktigt” socialt arbete

Aven om dokumentation utgér en stor del av handliggarnas arbete s framkommer det att de inte
pa ett sjilvklart sdtt ser det som en del av det “riktiga sociala arbetet”. Det ir nidgonting som de
gor efter eller utover sjilva utredningen som innebir att komma fram till vad familjen eventuellt
behover. Detta framkommer pé olika sitt under handliggarmétena, inte minst i form av ett ifrd-
gasittande av sjilva projektarbetet och att de ska kartligga och dokumentera sin process. De
skulle hellre se att tid lades pa drendehandledning:

Jag tycker irligt att dessa moten ir stressande. Arligt. Forra veckan satt vi 2 timmar med
detta/.../ Jag har ett mycket storre behov av att prata drenden. Detta blir jag bara stressad av.
Mentalt ir jag inte riktigt med i detta for jag sitter och tinker pa mer akuta drenden. (Utre-
dare, handliggarmote, filtanteckning)

Avdelningschefens kommentar till det faktum att handlidggarna prioriterar att ta sig an nya iren-
den framfoér dokumentationen av ett, enligt dem, firdigt drende lyder:

Jag tror att det 4r en attitydfraga. Det visar sig att nir en handliggare siger att man ir firdig
med en utredning si menar de att insatserna ir iging. Den formella biten, slutférandet den
riknar de inte som arbete. De har redan rusat vidare till nista drende. Men det skapar ju stress
for i systemet ser det ut som att handliggarna har jittemanga drenden. Och akterna har de ju i
sina vagnar och det ser mycket ut. Manga upplever detta som jittestressande. (Avdelningschef,

kurstillfalle, faltanteckning)

Spianningen mellan “dokumentation” och “aktion” ir intressant i forhéllande till det faktum att
bide ledningen, kvalitetssamordnaren och handliggaren verkar ha samma mal: att utredningarna
ska bli klara i tid. Skillnaden tycks ligga i hur och f6r vem eller vad som detta ska ske dir utredar-
na kan sigas vara mer direkt klientcentrerade och ledningen mer ir priglade av behovet att till-
fredsstilla statistiken och att folja lagarna. Det ar ytterligare ett exempel pa hur utredarna tycks
arbeta sig mot malet genom att mandvrera sig igenom administrationen, trots dokumente-
ringskraven, medan ledningen tenderar att vilja ta sig mot mélet med hjilp av eller via dessa
strukeurer.

Det ir dock inte sa tydligt tudelat som att cheferna ensidigt foresprikar dokumentation medan
handliggarna prioriterar annat. I avsnittet om dokumenteringens for- och nackdelar sig vi att det
finns flera av utredarna som upplevde férdelar med BBIC, exempelvis att modellen erbjuder ett
stod och en struktur att forhélla sig till. Och dven enhetscheferna, som alla sjilva har bakgrund
som utredare, kan uttrycka missnéje over att dokumenten och systemen tar mer och mer av ar-
betstiden:

Jag skulle 6nska att man hade mer tid och mojlighet att prata med BVC, médravard, forskola,
skola om ett utékat samarbete och att informera dem om vad man ska och inte ska anmiila,
hur man kan anvinda socialtjinsten, vad man kan radfraga oss om och si vidare. Informat-
ionsarbete gentemot dem, det skulle jag 6nska att vi hade tid med. Vi idr s3 fast i dokumentat-
ionen i virt jobb. Vi forsvinner mer och mer fran klienten. Vi lyssnar mindre och mindre och
skriver mer och mer. (Intervju med enhetschef for utredningsenheten)
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Julia Evetts (2009, 2011) har beskrivit hur professionen har utmanats av organisationen nir en si
kallad “yrkesmissig professionalism” (occupational professionalism) ersatts av en “organisatorisk
professionalism” (organizational form of professionalism). Om den forre férknippas med begrepp
som partnerskap, kollegialitet, professionellt handlingsutrymme och fértroende handlar den se-
nare om styrning, byrakrati, standardisering och granskning utifrin finansiella rationaliseringar.
Foérindringen har skett som en foljd av de foretagsinspirerade modeller (New Public Manage-
ment) som efter 90-talets ekonomiska kriser kom att paverka offentliga verksamheter att bli mer
kostnadseffektiva (Evetts 2009:249). Nir organisatoriska mal sitter ramarna for socialarbetar-
klientrelationer ifragasitts socialarbetarnas professionella bedémning (Rogowski 2008: 22,
Rogowski 2012: 925,406) och handlingsutrymmet urholkas (Svensson, Johnson och Laanemets
2008:206, 214) vilket inte sillan skapar frustration. Om fordelarna 4r transparens och kontroll
over godtycke och professionellt maktutovande dr nackdelarna just det som beskrivs av bade utre-
darna och en enhetschef i Arby: 6kad byrakrati, administration och pappersarbete, tid som man
uppfattar borde spenderas i méte med klienter och konkret servicearbete.

Hur skriva en “bra” utredning?

I samband med de diskussioner som fors kring utredningarnas tid aktualiseras frigan om hur
mycket utredarna egentligen skriver och hur mycket man bér skriva i utredningar. Det tycks fin-
nas olika normer kring skrivandet bland myndigheter, politiker, chefer och handliggare.

Vad giller rikdinjer frin myndigheter och politiker har vi i féregiende kapitel sett exempel pa
hur dessa kan vara motstridiga och skapa forvirring. IVO kriver exempelvis mer dokumentation
dn vad politikerna uppskattar. Pa samma sitt finns det olika uppfattningar bland handliggare och
chefer. Det ir inte ovanligt att ledningsgruppen beklagar sig 6ver handliggare som skriver for
mycket och for oprecist:

Ibland nir jag ldser utredningar tinker jag for vem skriver hon? Vem tinker hon ska vara mot-
tagare av det hir dokumentet? Det kan vara en massa olika saker som skrivs/.../ Det kan bli si
kinslosvallande liksom. (Intervju med avdelningschef)

Cheferna tycker ocksa att man inte ska anvinda sig av forstirkningsord och inte heller analysera
for mycket, eller anvinda f6r byrakratiska ord. En enhetschef berdttar att hon vid ett tillfille satt
och pratade med en handliggare som skulle skriva en utredning f6r LVU (Lagen om vird av
unga). Handldggaren hade sagt att hon behdovde tva veckor pa sig att skriva utredningen och da
inte kunde ata sig nagra andra uppgifter:

Da blev jag forvinad, skulle det ta tvd veckor for tva personer att skriva en utredning? Jag kan
inte sitta av de resurserna. De har svart att skriva. De komplicerar det for sig. (Enhetschef,

kurstillfalle, faltanteckning)

En bild framtrider bland frimst cheferna av att dokumenten inte bor innehalla f6r mycket eller
onddig information. Handliggare ska vara kompetenta i att filtrera fram vad som ir relevant som
underlag for eventuella beslut. En chef ar tydlig: “det ska vara kort och koncist, utredningar som
dr foredomliga 4r pd tva sidor, kristallklart och inget "fluff” (kurstillfille, filtanteckning).

Aven utredarna kan kritisera utredningar som ir for omfattande och framforallt otydliga:

Jag forsokte reda ut varfor en 18-arig kille hade blivit placerad fran borjan och det var oméjligt
att hitta den informationen. Det var helt rorigt i filen och en jivla massa papper och det enda
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jag fick ut av det var att det fanns anknytningsproblematik men inget mer. (Utredare, hand-
liggarmate, filtanteckning)

Samtidigt beskriver en del av utredarna hur de vill skriva utférligt och tydligt, inte minst f6r bru-
karens skull. Man tinker sig att barnet ndgon ging nir det dr vuxet kanske vill begira ut hand-
lingarna och att det da ska kunna forstd vad som hinde dem och varfor de egentligen blev om-
handertagna:

Jag brukar vara noga med dokumenteringen och tinka att detta barnet blir 18 snart och
kommer kanske att begira ut sina akter och lisa dem. D4 ska det vara begripligt for dem, de
ska kunna forstd varfor de inte fick bo med sin mamma och pappa, varfor de blev placerade
o.s.v. Dirfor skriver jag ganska sd mycket och far ibland kritik for detta. Men jag har en bak-
tanke med att skriva si mycket. (Utredare, handliggarméte, filtanteckning)

Det skidmtas ocksd mycket, av bdde chefer och handliggare, om det si kallade ”copy-paste” feno-
menet som de enigt menar forekommer i allt for manga utredningar. Det kan vara att formule-
ringar lanats frin andra utredningar eller att samma stycken dteranvinds i nya dokument i samma
utredning. Det finns ocksd utredningar som pégitt linge dir gammal och irrelevant information
far std kvar, ndgot som socialtjinsten aterkommande kritiserats for bade av media och av Social-
styrelsen. Det framfors att det 4r socialsekreterarens ansvar att ge vird- och genomférandeplaner
ett reellt innehall istillet for intetsigande standardformuleringar som upprepas i olika dokument
(Linderot 2015:84).

I detta tema har vi sett hur varierande uppfattningar om dokumentationens syfte resulterar i
olika synsitt pa hur en utredning bor skrivas. Det tycks i forsta hand handla om vilken funktion
dokumentationen tillskrivs ddr flera olika “intressenter” figurerar. Ska dokumentationen fungera
som underlag till beslut 4r ett sitt att skriva att foredra, ir det rittssikerheten som kommer forst
behovs ett annat angreppssitt. Skriver socialsekreteraren f6r brukarnas information senare i livet
eller for sitt eget minnes skull aktualiseras ytterligare tva andra férhallningssitt. Sammantaget kan
de olika motiven for - och hur de betonas — forklara variationer i professionellas sitt att skriva en
utredning.

66



6. En kommunal verklighet

Vid ett par kurstillfillen talas det om den ”den kommunala lunken” som en ineffektiv kultur som
bromsar forindring och som deltagarna ska striva bort ifrin. Det forindringsarbete som kursen
syftar till att stimulera ska inte hindras av gamla vanor, hierarkier och ineffektiva administrativa
rutiner. Hur gick det di for Arbyteamet att genomféra sitt projektarbete hemma i kommunen?
Vilken motivation och vilka forutsittningar fanns for dem att forandra nigot? Var det mojligt att
“springa in” de nya aktiviteterna i sina kalendrar? Hur tog den "kommunala lunken” sig uttryck
pa deras kontor? I forsta hand kretsar redogérelsen kring Arby, men det forekommer 4ven exem-
pel frin andra kommuner som deltog i kursen.

Motivation fran kursen - bekraftelse, uppmuntran och utmaning

Kursledaren och flera av talarna visar pa god forankring i socialtjinsten och dess olika omriden
och bekriftar kursdeltagarnas situation och dilemman: "Att vara chef inom socialtjinsten ir onek-
ligen pressande pa manga sitt” (filtanteckning) konstaterar en talare, da det dr "komplexa” sociala
problem som de ska hantera, manga olika lagar att forhalla sig till och en allt snalare budget sam-
tidigt som behoven stindigt tycks 6ka. De ska pa en och samma ging ta hand om akuta problem
och planera f6r framtiden. P4 en annan kurstriff kommer en videohilsning frin dévarande barn-
och dldreminister Maria Larsson i vilken hon lyfter fram chefernas ansvarsfulla, men ofta otack-
samma uppgift. Det finns ett dterkommande inslag i kursprogrammet av att vilja “peppa” och
utmana cheferna i att orka genomfora forindringsarbeten och striva efter bittre kvalitet. Att bud-
skapet gir hem hos deltagarna blir tydligt genom aterkommande kommentarer om hur “klock-
ren” eller “tinkvird” kursledaren ir. De rodnar och skrattar si att tirarna rinner nir exemplen
kommer nira deras verklighet. En av dem utbrister under andra dagen:

Ja, hon siger manga kloka saker den dir kvinnan. Hon kan nog utmana oss. Det gillar jag.
Det ligger mycket verklighet i det hon siger. (Enhetschef, kurstillfille, filtanteckning)

Nir jag vid tillfille frigar deltagarna fran Arby vad de tycker om kursen 4r det spontana svaret
oftast att de ir vildigt ndjda och tycker att programmet genomgiende har hillit mycket hog
kvalitet”. Det dr den hoga igenkdnningsfaktorn, kvaliteten pa forelisningarna, medietriningen
och kursledarens pondus som sirskilt lyfts fram. Likasd uppskattas att de avkrivdes ett arbete med
ett verkligt fall p4 hemmaplan och kunskaperna i statistik som fick positiva konsekvenser i deras
kommun. Flera av dem nimner ocksa triningen i att lyfta blicken fran det operativa dagliga arbe-
tet till det strategiska utvecklingsarbetet samt en tydligare rollférdelning mellan chefer och admi-
nistratdrer. Modellen att involvera medarbetarna (handlidggarna) i fasen dir strategierna for att na
de uppsatta malen skulle arbetas fram lyfts ocksa fram som virdefull kunskap, liksom att brukarna
har levandegjorts genom kursledarens envisa hinvisning till deras basta.

Rollférdelning och initiativ

Om deltagarna nistan bara hade positivt att siga om kursdeltagandet nir de tillfragades, framkom
en del svarigheter pa andra sitt under dret. En sidan kan sigas handla om gruppens arbetsprocess
och dynamik och handlar om den forvirring som stundtals ridde kring vem som egentligen hade
bollen i projektet, vem forvintades ta nista steg? En omstindighet som stéllde till det for gruppen
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var att kvalitetssamordnaren, som samtidigt som hon skulle vara projektledare var en del av
”stddprocesserna”. Kursens handfasta arbetsmodell utgar tydligt ifran att det 4r cheferna som ska
leda och bestilla information och aktiviteter medan stodprocesserna ska tillhandahélla detta. De
delvis separata arbetspassen under kursen var organiserade enligt denna uppdelning, vilket fick
foljden att bada grupperna tidvis inte tyckte sig kunna arbeta vidare eftersom de invintade ett
initiativ frin den andra gruppen. Hos de tvi administratorerna i Arby fanns inledningsvis viss
frustration 6ver att cheferna inte "ledde” enligt férvintningarna och de tyckte inte de fick klara
direktiv om vad de skulle gora. Chefernas "implicita” och kanske omedvetna férvintningar pa
kvalitetssamordnarens initiativ var inte tydliga frin borjan utan framtridde efter hand. Det ska
ocksd nimnas att det i flera kommuner uppstod oklarhet, diskussioner och till och med konflikter
kring just roll- och uppdragsfordelningen mellan chefer och administratérer.

Successivt tog dock kvalitetssamordnaren ett storre ansvar och blev den centrala personen som
allting kretsade kring. Hon var den som upplevde sig ha utrymme att géra uppgifter mellan och
forbereda infor kurstillfillena. Hon planerade, deltog i genomforande och dokumenterade alla
aktiviteter. Enhetscheferna siger vid upprepade tillfillen att utan henne hade de inte hunnit, kla-
rat eller orkat genomdriva de mer ”strategiska” aktiviteter som genomfdrdes, i forsta hand i form
av processkartliggningen med handliggarna. Sjilva hamnar de litc i det “operativa” arbetet och
hade gett efter f6r handliggarnas 6nskan om att fi mer konkret drendehandledning istillet for att
dgna tid at utvecklingsarbete. Den mer tveksamma sidan av samma mynt ir att den nya kompe-
tensen blev knuten till kvalitetssamordnaren som person. D hon dessutom var projektanstilld pa
uppdraget som kvalitetssamordnare uppstod det oro kring vad som skulle hinda om hon slutade.
Idén med kursen var ju att gruppen skulle lira sig en modell for forindringsarbete i liten skala
som de sedan skulle kunna overfora till hela organisationen.

Den kommunala verkligheten

Flera ”forsvirande” omstindigheter for projektarbetet kan tillskrivas de organisatoriska forutsitt-
ningarna och arbetssituationen i verksamheten, nigot jag skulle vilja kalla ”den kommunala verk-
ligheten” snarare in den kommunala lunken, di den senare for tankarna till bekvimlighet och
traditionsbundenhet. Vad jag tycker mig ha observerat handlar tvirtom om ett stindigt forhand-
lande for ate fa tiden att ricka till, om att kasta sig mellan olika aktiviteter och méten och om
organisatoriska eller tekniska hinder som ldtt blir anledningar till att skriva ner sina ambitioner.
Det handlar alltsd inte i forsta hand om orkesldshet eller ovilja utan om att den fullspickade ka-
lendern helt enkelt kriver andra prioriteringar.

Stress, press och for mycket “brus”

Precis som kursledaren varnar for ar det svért att fa till kontinuitet i arbetet och halla fokus pé
projektet pd hemmaplan:

Man triffas emellanit och jobbar fokuserat, men diremellan ska det hinna hinda jittemycket
med ens projekt. Men ofta har vi inte hunnit géra nigonting. (Intervju med verksamhetscon-
troller)

Cheferna har minga bollar i luften samtidigt vilket inte minst mirks under kursdagarna. Manga
deltagare parallelljobbar. Mail bevakas och olika arbetsfragor diskuteras om vartannat. Under
arbetspassen far de ofta tvinga sig tillbaka pa banan efter att ha halkat in i diskussioner om ett
akut personalirende, en ungdom som skrivits ut frin barn- och ungdomspsykiatrin utan nigon-
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stans att ta vigen eller planering av ett kommande mote. Att de ir stressade och har svart ate foku-
sera uttrycker de ocksa sjalva:

Enhetschef 1: Ah, jag dr sa stressad, jag kan inte tinka rikrigt.

Enhetschef 2: N4, man tinker inte en enda tanke firdigt, det ir frustrerande. (Kurstillfille, fal-
tanteckning)

Enhetscheferna fir springa ut och in fran projektméotena i Arby for att assistera i akuta drenden.
En eftermiddag, nir klockan ir 16.30 kommer en handliggare och knackar pa under ett projekt-
mote. Hon har vintat hela dagen pa att fa vissa uppgifter frin enhetschefen som hon behover till
nista dag da ett drende ska upp i nimnden. Enhetschefen som inte ens hunnit ta fram uppgifter-
na limnar métet for att ta itu med drendet. Jag far veta att ”si hir dr det hela tiden” (projektméte,
filtanteckning). Deras arbetstid slutar klockan 17 men ofta stannar de betydligt lingre dn si pa
grund av drenden som inte kan vinta. Enhetschefernas overtider i kommunen ir si omfattande,
sdger de, att en maxgrins inforts for hur mycket overtid de far lov att ta.

Vid lunchbordet pa ett kurstillfille kommer jag att samtala med en chef om hans arbetssituat-
ion. Jag noterar att han ser nedslagen och trott ut och han berittar att han sover daligt pa nitter-
na och da sitter sig och jobbar ett par timmar for att inte bara ligga och vrida sig i singen. Han
upplever ett “forfirligt” tryck, framférallt pd deras myndighetsutévande avdelning dir flera hand-
laggare ir sjukskrivna och utredningar blir liggande:

Det ir kiampigt hir for dillfillet. Mina enhetschefer sdger: nu gir det inte lingre, nu gir det
inte lingre. Men jag vet inte vad jag ska gora at det? (Kurstillfille, filtanteckning)

Ett utmirkande drag f6r chefernas uppdrag 4r kombinationen av att hantera akuta drenden som
handlar om minniskor i néd och samtidigt kravet pa att ligga ett steg fére och planera for fram-
tida behov, vilket beskrevs tidigare i kapitlet. Likasd att de har att forhalla sig till hoga forvint-
ningar fran olika intressenter och en “aggressiv’ mediabevakning. Aktuella férindringar som av
kursdeltagarna uppges paverka uppdraget ar hog arbetsloshet och bostadsbrist, fler grupper som ir
beroende av f6rsorjningsstdd, kande antal privata och halvprivata aktérer som behover samord-
nas i kombination med forstirke statlig styrning och fler riktlinjer. De beskriver sina storsta
stressmoment som 6kade kostnader (s som ett 6kat forsorjningsstodsbehov och fler anmalningar
om barn som far illa) och knappa resurser med “slimmade” budgetar, att lokala politiker inte for-
star resursbristen, att de méste prioritera bland olika akuta problem som inte kan vinta och hog
sjukfrinvaro bland medarbetare.

Ett annat stressmoment de nimner ir svirigheten att rekrytera erfaren personal. Bide oerfaren
och nyrekryterad personal skapar en press pa cheferna som kommer "underifrin”:

De (medarbetarna) vill ju girna ha losningen men vad ska jag gora? Jag har ju Gver 100 for-
sorjningsstodsirenden, 30-40 virdnadsutredningar, 60 barnavardsutredningar och kanske 10-
15 barnavardsutredningar, 40 skuldsaneringsirenden som jag Gverhuvudtaget inte har nagon
koll pa. Jag kan inte ha koll pa allt. Men det finns en dnskan om att jag skulle ha insyn i allt
och som jag maste brottas med. (Enhetschef, kurstillfille, enhetschef)
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Personalrotation

Jag far nog ocksa kora en sidan improviserad namnskylt for jag var inte anstilld nir de anmil-
de kommunen till programmet. (Kursdeltagare, kurstillfille, filtanteckning)

Citatet som kommer frin den forsta dagen vid kursregistreringstillfillet avspeglar vil den perso-
nalsituation som verkar forekomma i de flesta kommuner; rotationen dr hdg. Det giller inte bara
de anstillda i verksamheten utan dven chefer pé alla nivéer. Bara genom att f6lja kursdeltagarna
under aret fir jag sidana indikationer. En forvaltningschef avskedas med anledning av problem
med att hilla budgeten. I tva andra kommuner har samma sak hint precis innan kursen paborja-
des. Flera av enhetscheferna 4r nya pa sina poster och ett par slutar under rets ging, si dven
nagra administratorer.

I Arby siger tvi enhetschefer upp sig under éret, en ir sjukskriven en lingre period och ytterli-
gare en byter chefsroll. I flera sammanhang beklagar sig, frimst enhetschefer, over alla de sjuk-
skrivningar, vakanser, vikariat, dramatiska uppsigningar och avskedanden de har att hantera
bland sina medarbetare. Under det senaste dret har 7 av 9 handldggartjinster varit obemannade
under ndgon period pa grund av sjukskrivning eller uppsigning. En nyrekryterad handliggare
borjar sin tjanst med att vara fortsatt sjukskriven frdn sin forra arbetsplats dir hon ocksd hade en
utredartjanst. En chef konstaterar att trots att man fitt medel for att tillsitta extra tjdnster i
kommunen sa:

Det som har strulat till det nu ir ju sjukskrivningar. Vi har haft jittehard press, jittemycket att
gora och en massa sjukskrivningar. (Intervju med enhetschef)

En 6kad "otrivsel” bland sivil handliggare som chefer inom just Individ- och familjeomsorg har
noterats savil av forskare (Tham 2006: 1227, Kullberg 2011:49) som i media.* Karin Kullberg
visar bland annat hur kvinnliga socionomers mest framtridande skil for att byta arbete 4r en ons-
kan om mer autonomi, sjilvstindighet och handlingsutrymme och mindre "styrda” arbetsformer
(2011: 54). I forsta hand tillskrivs situationen den otillfredsstillelse som uppstar i kontrasten
mellan socialarbetarens trining i att tinka utifrdn ett integrations- och helhetsperspektiv, vilket
ocksa ir Socialtjinstlagens utgangspunke (Pettersson 2014:23: proposition 1979/80:1: 207-208),
och den langt drivna specialisering som genomforts inom socialtjansten de senaste 20 aren. Orga-
nisationsformen har villkorat klientarbetet inom socialtjansten patagligt dd den innefattar 6kad
detaljstyrning och administrationskrav (Perlinski 2010:4: Bergmark 2014: 31; Pettersson
2014:133).

Personalsituationen skapar inte bara en situation av hird belastning pa de handliggare och en-
hetschefer som faktiskt dr pa jobbet utan dven oro och kinslighet for forindringar. En annan ef-
feke ar att det stills krav pd goda rutiner for 6verlimning och att sitta in de nya i arbetet, rutiner
som cheferna finner det svart att prioritera varfér “hjulet maste uppfinnas” ging pa gang. Vid
flera tillfillen kommenterar handliggare som arbetat lite lingre i kommunen att de tidigare haft
bra rutiner for att introducera nyanstillda. De undrar varfor de nyanstillda inte 4r insatta i rutin-
handboken och varfor en massa utarbetade dokument inte lingre anvinds. Situationen tyder pa
en period av flera personalbyten dir dverlimningar gatt fort och dir bade kompetens och doku-
ment gatt forlorade lings vigen.

“ Se till exempel SvD 2015-04-25: "Vixande kris i socialtjinsten” och SdS 2015-03-26: ”Skenande bidrag bromsade”
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Moten, moten, mdten

Maten utgor en stor del av arbetstiden pa ett socialtjinstkontor och savil chefer som handliggare
forvintas vara med i en rad olika sammanhang. Ivarsson & Westerbergs (2014: 43) studier frin
olika offentliga organisationer visade att méten vid sidan av journalféring var de mest tidskri-
vande formerna av administration. I en processutvirdering av projektet "Motverka vild och ging”
noterar Malin Akerstrém (2009: 227-229) att olika méten ir det som till stor del formar sjilva
“arbetsarenan” i projektet och att arbetsdagen girna virderas efter vilka och hur minga méten de
varit pd. | motsats till studier som visat hur foretagsledare och anstillda skyr och irriteras av mé-
ten finner hon att de oftast omfamnas och ses som sjilvklara och nodvindiga. Mina observationer
visar delvis pa en generell frustration 6ver alla méten de “maste” sitta pd, men ocksa pa en sirskild
irritation nir det som berdr det egna arbetet bara upptar en brakdel av tiden. Att det ofta ir dalig
samordning mellan olika forum resulterar dessutom i dubbelarbete. De obligatoriska arbetsplats-
triffarna (APT) upplevs meningslosa av nagra, liksom méten inom Barnahusverksamheten nir
det giller misstanke om vald kring ett barn. En handliggare kan behova vara pa plats en hel ef-
termiddag for att vara redo nir just deras drende ska komma upp pa dagordningen, berittar en
handliggare. Andra méten upplevs som ineffektiva eller onddiga: “man har inte hunnit kissa pa
hela dagen och sa sitter man pd ett méte och inte kinner att man kommer vidare” utbrister en
enhetschef en eftermiddag.

Paradoxalt nog observerar jag hur alla ir med om uppritthillandet av métenas existens, just
det som Akerstrom noterar (ibid: 240) i sin studie. Utdver beklagandet var det svart att identifiera
nagra aktiva initiativ till att undvika eller minska métena. I foregiende kapitel sag vi hur méten,
motesforum eller métesformer var en av de aktiviteter som foreslogs oftast i projektarbetena. Och
fir man inte gjort det man ska pa ett mote si ar 18sningen girna att boka in ett nytt mote. Att
inte gi pd ett mote kan uppfattas som en skymf mot de andra:

Det ir vil som s att om man siger att: — jag kommer inte till ledningsgruppen idag for det
tycker inte jag dr kul sa blir man kanske inte sd populir. (Enhetschef, kurstillfille, filtanteck-
ning)

Parallella méten i olika forum, eller “mé&teskonkurrens” som Akerstrom (ibid: 238) kallar det,
innebdr att nigra av dem maste prioriteras bort. Men nir en nyckelperson inte kan eller, annu
virre, véljer att inte delta i ett mote kan de andra kinna sig trampade pa tirna. Nir en av cheferna
under ett projektmote berittar att hon prioriterat bort ett kommande méte blir det dilig stim-
ning i gruppen: "Alla maste ju vara med...”. Losningen blir ett nytt f6rméte, innan det huvud-
sakliga motet, dir cheferna kan prata sig samman for att den ena ska kunna representera bida tva
pa det kommande métet.

Organisationers granser

Grinser, bide inom organisationen och i forhillande till andra verksamheter, tycks vara bety-
dande determinanter f6r méjligheter att genomféra forindringar. Ett forsanthallande i kurssam-
manhanget ir att man ska hélla sig inom den egna organisationen, eller till och med den egna
enheten. “Ge er inte pa att arbeta organisationsoverskridande, det blir inte ldtt att lyckas med era
projekt da” varnar en talare (kurstillfille, filtanteckning). Ett konkret exempel pa detta hinder far
jag prov pi under 4ret. Arbyteamet hade inledningsvis en idé om att deras projekt skulle handla
om ett forslag pad hur socialtjinsten kan arbeta enhetsovergripande (myndighet, férebyggande,
oppenvird och barn- och elevstdd) for "storre enhetlighet och bittre bemétande vid utredningar
av barn” (arbetsdokument, Arby). Avdelningschefen beskrev for de andra hur ett och samma barn
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forekommer parallellt pd flera enheter utan samordning dem emellan, vilket uppfattas som ett
problem. Teamet ville underséka hur de skulle kunna gora annorlunda. Ganska snart vergavs
idén och en av férklaringarna 16d att de stotte pd patrull nir det gillde att fa de andra enheterna
att fordndra site sdte att arbeta, ate fa alla att samlas kring ett gemensamt mal. Sa hir diskuterar
gruppen ett mojligt samarbete med psykologer och pedagoger fran skolan:

Enhetschef 1: ... For att borja titta pd en skolpsykologutredning eller specialpedagog, har de ett
uppdrag som kan kopplas till den problemstillning som vi har? Det handlar ju om pedagogisk
miljo och sant, dir kan vi inte fi in dem i vart omride

Enhetschef 2: Precis

Enhetschef 1: De ir ju skolpsykologer, det har ju ett uppdrag utifrin ett pedagogiskt perspek-
tiv...

Avdelningschef: Men det ir ju en process, om man tittar pd skolhilsovirden s har ju den en
egen ram finansierad av skolpengen. Det ir inte socialtjanstpotten. Sa ska vi gora forindringar
i skolhilsan s& kan inte jag heller gora det pd eget bevag. Dd maste jag diskutera med avdel-
ningschefen for grundskolan. For ska vi anvinda av skolans resurser... och da ir ju frigan: Ska
vi ha med grundskolechefen hir ocksa?

Enhetschef 2: Ja, jittegirna, det blir ju jitteenkelt! [alla skrattar].

Avdelningschef: Ar ni med hur jag tinker? Alltsi jag kan inte bestimma att psykologerna ska
jobba 40 % mot socialtjansten, forstar ni?

Kvalitetssamordnare: Men ar det ens mojligt da kring det vi har tinke? Att genomfora nigot
overhuvudtaget? (Projektmote, filtanteckning)

Aven ekonomerna var ovilligt instillda till den forindring i budgetfordelning som deras forslag
skulle innebéra. Ett visst anslag ir avsatt till varje verksamhet enligt vad som kallas ”stuprorsmo-
dellen” vilket paverkar vilka initiativ som dr mojliga. Citatet visar pa den uppgivenhet som infann
sig i gruppen strax innan de 6vergav den enhetsoverskridande idén till f6rmén for ett projekt som
kunde genomforas inom ramen f6r den egna utredningsenheten.

Forankring av projektet uppat och nerat i organisationen

Aven inom den egna organisationen eller avdelningen kan det vara svirt att genomfora projekt
eller planera forindringar som paverkar andras ansvarsomrade. Det blir en friga om att ha ritt
personer med sig pa taget. Det faktum att gruppen innefattade tva enhetschefer (andra kommu-
ner bestod oftare av socialchefer, avdelningschefer och verksamhetschefer) lyftes ibland fram som
en styrka eftersom det skulle underlitta implementeringen av projektet ute i verksamheten. Detta
innebar samtidigt att projektet inte sjilvklart blev forankrat hégre upp i organisationens hierarki
hos socialchef och politiker. Onskemal framfors om att en utsedd politiker kunde varit med vid
kursens forsta tillfillen (och inte i slutet av kursen som under det aktuella dret) och blivit mer
insatt i kursens modell. Det hade underlittat nar det vil blev “skarpt lige” och de ville genomfora
nagot som kanske innefattade ett beslut, menar avdelningschefen. Att férankra projektet hos pa-
rallella enhetschefer upplevdes lika svart:

Jag ser ju det tydligt i min ledningsgrupp att de chefer som inte varit med pa kursen och ir
chefer 6ver andra verksamheter, de har jag svirt att fi med pa banan. (Intervju med avdel-
ningschef)
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I borjan av dret dgnas mycket, nistan konflikefylld, tid pa projektmotena at att besluta vilka som
ska vara med nir teamet triffas och planerar projektarbetet och vilka diskussioner som ska tas i
vilka forum. De tvd enhetscheferna tycker bestimt att de andra tva enhetscheferna inom avdel-
ningen maste vara med, annars kan de inte planera eller besluta nigonting, menar de. De upple-
ver inte att de har mandar att ta beslut som paverkar andra. Och nir avdelningschefen menar att
han fir std for forankringen till alla berorda i verksamheten verkar inte 6vriga i teamet vertygade.
Det framkommer ocksd att de tvd enhetscheferna valts ut till kursen som en del av deras kompe-
tensutveckling eftersom de dr unga och nya i chefsrollen. Att de saknar erfarenhet av chefsarbete
kan delvis forklara deras osikerhet gentemot de andra mer erfarna enhetscheferna pé avdelningen.

Omorganisationer

I sa gott som samtliga kommuner som deltar pagar, planeras eller har det precis genomf6rts nigon
form av omorganisation. Det ir forindringar i olika storlekar, ndgra som ett resultat av kursen,
andra parallella. Vanligast ir olika sorters sammanslagningar och integreringar av olika enheter
eller funktioner. En kommun ska sl samman Individ- och familjeomsorgen med LSS-
verksamheten, en annan planerar att samla barn och vuxna till ett gemensamt mottagningsteam.
Andra kommuner vill samla en sorts syssla, ofta myndighetsutévningen, i en enhet. Det kan ocksd
handla om sammanslagning av olika stadsdelsférvaltningar. Samtidigt 4r det inte ovanligt med
motsatsen till sammanslagningar, nimligen uppdelningar, exempelvis i form av ett ungdoms-
respektive barnteam for utredningsverksamheten. Andra sorters omorganiseringar ar olika forind-
ringar i ledningsstrukturen (till exempel tillsittandet av bitridande enhetschefer som stéd till so-
cialsekreterarna).

Skepsis mot dessa aktiviteter ventileras bland nagra deltagare. Hur man in organiserar sig eller
"vinder och vrider” pd organisationen sa blir nagot eller nigon lidande, menar en enhetschef.
Betydligt vanligare 4r emellertid att det sitts stor tilltro till att just en omorganisering ska losa
verksamhetens problem: "Vi ir overtygade om att det ir sjdlva organisationen som stiller till det”
siger en kvalitetsutvecklare (kurstillfille, faltanteckning).

Minga samtal kretsar kring vad som kan beskrivas som “jakten pi den perfekta organisation-
en” och nir olika l6sningar ska diskuteras hamnar kursdeltagarna ofta i diskussioner om den in-
terna strukturen. Fér en kommun som vid kursens start hade ett stort budgetunderskott kom
utvecklingsprojektet att handla om att skapa en ny och mer effektiv organisation, bland annat
genom en del sammanslagningar. Férvintningarna pa den nya organisationen ir hoga. Den ska
“rensa upp” och “skapa effektivitet”, framférallt genom att undvika dubbelarbete. De planerar att
arbeta fram nya uppdragsbeskrivningar och tids- och kommunikationsplaner och sedan ska per-
sonalen fi mojlighet att soka om sina tjdnster. I slutpresentationen forklaras att den ocksd ska
bidra till 6kad andel evidensbaserade insatser, nya rutiner for bokslut och verksamhetsberittelser,
verksamhetsutvirderingar pa gruppnivd, ny stddstruktur och 6kad styrning gillande HVB-
placeringar (sa att det inte blir sd kostsamt).

Omorganisationer gors girna i samband med att en chef avgir. En kommun har exempelvis
problem att driva sitt projekt under dret da deras forvaltningschef avgatt utan att en ny tillsatts.
Det dr avsiktligt, da politikerna bestimt sig for att forst se hur de kan omorganisera i ansvarsfor-
delningen och anpassa chefskapet efter det. Detta skapar osikerhet i arbetsgruppen gillande dele-
gationsordningen och vilka mandat de har att genomféra sitt projeke.

En pagiende eller forestiende omorganisering dr ocksd nagot som ofta framfors som ett skil
till att man just nu inte kan eller hinner agera: "Nu far vi se hur det blir med den nya organisat-
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ionen”, eller "vi far se till att den nya organisationen sitter sig forst” 4r vanliga kommentarer i
kurssammanhanget (kurstillfille och projektméte, filtanteckningar).

Nar systemen star i vagen

De system som anvinds for dokumentation, kommunikation och liknande kan ocksi sitta spel-
regler for vilka forindringar som kan astadkommas. BBIC-licensen exempelvis, bestimmer till
vilken grad man kan forindra i utredningsprocessen: ”Vi méste gora s, annars fir vi inte ha
BBIC-licensen kvar”, berittar en av cheferna (handliggarmote, filtanteckning). For att kunna
skota den dokumentering som BBIC kriver dr det vanligt att man koper in ett verksamhetssystem
som erbjuder olika "moduler” (firdiga beslutsformuleringar, interna kommunikationssystem
m.m.) som pa olika sitt ska underlitta drendehanteringen. Dessa kops in fran olika privata foretag
och foljer sina speciella logiker. Det 4r inte sikert att de helt gir ihop med varandra eller med vad
som krivs i dokumentationsvig av BBIC eller av nigon myndighet. Det dr heller inte sjilvklart
vilket system eller vilken logik som ska ha foretride i en sidan situation. Kvalitetssamordnaren
berittar att socialtjansten anvinder ett och samma verksamhetssystem till de tre olika verksamhet-
erna Individ- och familjeomsorg, Vard och omsorg samt Arbete och forsorjning, vilket begrinsar
hennes mojligheter att anpassa for mycket efter en verksamhets behov. Hon maste hela tiden
tinka pd helheten och det kan uppstd gnissel mellan enheterna. Det kan exempelvis handla om
ett firdigt dokument som finns i systemet gillande beslut om att 6ppna “yttrandeutredning”. Dir
finns automatiska journalanteckningar som “hoppar in” nir man registrerar beslutet. Handldg-
garna pa utredningsenheten vill att det ska std en sak som kanske inte passar de andra verksam-
heterna, varfor kvalitetssamordnaren inte kan gd in och dndra. En annan situation kan vara att
handliggare inte har motsvarande “delegation” pa att ta beslut pa de olika avdelningarna. Inom
Vard och omsorg kan handliggarna exempelvis sjilva inleda en si kallad yttrandeutredning”
vilket handlaggare inom Individ och familjeomsorgen inte kan. Detta medfor problem att hantera
signeringsforfarandet i verksamhetssystemet sa att det passar alla. P4 detta sitt beskriver kvalitets-
samordnaren hur hon fir hélla pi och "trixa” for att fa ihop olika intressen och att det helt enkelt
inte alltid gar att tillgodose allas 6nskemal.

Avslutning

SKLs kurs ar onekligen lika skriddarsydd och ambitiés som uppskattad av socialtjinstens chefer
och administratorer som deltar. Kursledarens pondus och kunskaper pi omradet och foreldsning-
ar av upplevd hog kvalitet och stor igenkinningsfaktor utmanade deltagarna och spred engage-
mang till att forséka driva igenom en forindring pa ett identifierat problemomride. I Arby kom
kvalitetssamordnaren att bli gruppens nav efter en tids forvirring kring roller och ledarskap. In-
slag som satte konkret avtryck i kommunen var bland annat statistikkunskaper och ”forbattrings-
team-modellen” som involverade handliggarna i projektets operativa del. Organisatoriska forut-
sattningar i form av grinser och ansvarsomriden inom enheten visade sig sitta markanta ramar
for vad som uppfattades vara mojligt att genomfora. Det kanske mest patagliga och akuta hindret
var personalsituationen dir mina observationer tycks stimma med tidigare forskning som visar
hur socionomer skyr handliggningsarbetet inom Individ- och familjeomsorgen, ett arbete som
upplevs allt for styrt, administrativt och stressigt.
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7. Slutdiskussion

Syftet med rapporten var att undersoka de aspekter av dokumentering som framtrider kring en
grupp chefer och administratdrer frin ett socialtjinstkontor som gir en kurs i “forbéttringsar-
bete”. Tva teman som fanns med fran allra forsta borjan var hur det pratades om dokumentering
och dokumenteringens roll i arbeter mot bistre kvalitet. Mitningar och statistik samt Arbys projekt om
utredningar var tvd andra teman som utkristalliserades efter hand. Ett sista tema var forutsittning-
arna for genomforandet av Arbyteamets projeke i den organisatoriska kontexten. Ar det di mojligt
att utifrin dessa olika kapitel siga nigot generellt om dokumentering som praktik och dess roll
och betydelse i socialtjinsten idag?

Motsigelsefullhet och ambivalens ir ord som skulle kunna sammanfatta vad som framkommer
i materialet. For samtidigt som savil politiker, myndigheter, arbetsgivare, olika chefer samt utre-
dare och handlidggare (i varierande grad) visar missnoje med tidskrivande och omstindig doku-
mentation och administration tycks de alla vara en del i att dokumenteringsaktiviteterna inte bara
fortloper utan 6kar. En diskrepans mellan ”pratet” och ”gérandet” framtrider.

Aterkommande under kursens ging poingteras det att onddiga administrativa projekt breder
ut sig i verksamheterna. Ett av kursens huvudbudskap ar just att man inte ska hamna i administ-
rativa losningar och skyltfonsterprojekt utan jobba med sidant som gor “riktig skillnad” f6r bru-
karna. Den administrativa logikens utbredning som bland annat Morén (1999), Ivarsson-
Westerberg (2004), Onsjo Asp (2006, 2011), Alvesson (2006, 2012) och Forsell & Ivarsson Wes-
terberg (2014) har beskrivit i olika verksamheter, observeras och varnas f6r i kurssammanhanget.
Samtidigt ges kursen i en kontext som ar uppbackad och finansierad av Socialdepartementet, som
tillsammans med bland annat IVO och Socialstyrelsen kriver den dokumentering som handlig-
gare och chefer pa socialtjinstkontoren ofta upplever som meningslds och tidskrivande. Cheferna
siger sig ha svért att sortera och hinna med alla riktlinjer, enkiter, inventeringar, rapporter, styr-
och policydokument som de menar avkrivs dem. IVOs inspektion uppfattas av somliga kommu-
ner fokusera ensidigt pa formalia och dokumentation istillet for att intressera sig for hur det verk-
ligen gite for klienterna. Kursledaren och foreldsarna ger vissa indikationer pa vad de tycker att
kommunerna borde och inte borde prioritera. Exempelvis ir ett nytt [onesystem inte virt att satsa
pa, diremot ir det viktigt att rapportera in statistik till databaser som Oppna Jimforelser och
Kolada. I de individuella intervjuerna som gjordes med deltagare frin Arby framkom emellertid
att det var just dessa enkiter som upplevdes som mest meningslosa och stressande. Ett tvetydigt
budskap kan sigas komma frin Socialdepartementet som 4 ena sidan tillhandahaller en kurs som
uppmanar kommunerna att undvika att fastna i administrationens klor, samtidigt som de med
allt hirdare tag styr arbetet pd socialtjinsten, ofta genom aktiviteter som genererar dokumente-
ringsarbete for utférarna. Och budskapet frin kursen om att det bara ir viss dokumentering (den
som kommer frin eget initiativ) som fyller en motiverad funktion medan annan kan prioriteras
bort riskerar att bli svirhanterligt i kommunerna eftersom de har manga olika instanser att for-
halla sig «ill.

Ett konkret exempel 4r att kursledaren inte var n6jd med Arbys fokus pi kortare utredningsti-
der i sitt projekt. Hur skulle man kunna mita och se att det blev bittre f6r brukarna da? Tiderna i
sig sdger ingenting om brukarnas erfarenheter, menade hon. Men kommunen, som fatt anmark-
ning frin IVO gillande dokumentation och utredningstider, upplevde ett behov att snabbt svara
upp mot kritiken och fortsatte dirfor med detta fokus, trots kursledarens missnoje. Det framkom
ocksa hur ledningen till viss del anvinde utredningsenhetens gemensamma processkartliggning
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till ate forsoka styra arbetet dokumentationsmissigt utifrin anmirkningar de fitt. Detta ir ett
exempel pa vad Ivarsson-Westerberg (2004) kallar for legitimerande administration och processen
dir ett yttre krav blir till organiserande och styrande administration (se dven Ivarsson-Westerberg
& Forssell 2014).

Det har ocksa beskrivits hur socialtjanstens ledningsgrupper (chefer och administratorer) ater-
kommande uttrycker frustration éver dokumentering i olika former och alla forvintningar och
krav som stills i forhéllande till detta. Att de ar besvirade av 6kad styrning och kontroll fran sta-
tens sida framkommer ocksd. Samtidigt kan vi se att nir de sjilva ska foresla losningar och aktivi-
teter for att komma till ritta med problem de identifierat i sina projektarbeten, hamnar de girna i
nagon form av dokumenteringsaktivitet. I tabellen 6ver kommunernas projektarbeten i kapitel tre
sdg vi hur den absolut vanligaste foreslagna dtgirden var att skapa eller forbittra en skriftlig rutin,
checklista eller handbok. Mitningar och uppféljningar 6kade som foreslagen aktivitet. Bland de
vanligare foreslagna dtgirderna finns ocksa dokumentfokuserade aktiviteter sd som forbdttring av
virdplaner, genomforandeplaner och samordnade individuella planer (SIP). Konkreta atgirder i
stil med att bygga bostider eller prova konceptet "hemma-hosare” férekom mer sillan. Det kan
noteras att konkreta dtgirdsforslag med direkt koppling till brukare trots allt 6kade under peri-
oden. Tabellen ger onekligen en fingervisning om vilken typ av aktiviteter man vanligen tinker
sig ska l6sa de problem man har. Mest idgonfallande 4r exemplet med samordnade individuella
planer, ett dokument som ska losa problemet med f6r manga parallella dokument genom att
samla ihop dem i ytterligare ett dokument.

Det har ocksd framkommit hur chefer som sjilva uttrycker sorg 6ver att man idag dokumente-
rar mer pd bekostnad av klienttid, samtidigt intar rollen som dokumenteringens bevakare. Olika
aktiviteter som genomférs under dret medfor de facto mer dokumentering for handliggarna och
dem sjilva, inte mindre. Vidare utovar de férhillandevis hird kontroll och styrning &ver sina
utredare for att allt ska dokumenteras enligt myndigheternas foreskrifter. Bland annat genomdri-
ver de projektet med processkartliggning av utredningsprocessen trots protester frin de stressade
handliggarna. Handldggarna undrar om detta dr kontroll av eller stod f6r dem och om en effekti-
visering av utredningsprocessen verkligen skulle gynna dem pa néigot sitt. Eller kommer det sna-
rare innebira att de far fler drenden i sin korg?

Diskussionen om grinsen for utredarnas ansvar ar intressant i sammanhanget. Mot bakgrund
av den tidspress kommunen uppfattar befinna sig i gillande utredningar soker ledningen efter
olika sitt att avgrinsa ansvarsomradet. Till exempel var avdelningschefen noga med att poingtera
att nir det gillde att avsluta utredningar s fanns det bara tva alternativ; att avsluta med eller utan
insats inom foreskriven tid. Att hilla utredningen 6ppen for att kunna stimma av med familjen
efter ett par veckor var inget alternativ. Den hir typen av “grdzons-situationer” eller situationer
som utmirks av osikerhet och ambivalens ir ofta forekommande och till och med utmirkande
for socialt arbete (Svensson, Johnsson & Laanemets 2008, Ponnert 2013). Men nir irendet allt
hardare kopplas till dokumentation och tidspress finns helt enkelt inte tid f6r tveksamheter och
den professionellas handlingsutrymme begrinsas av en administrativ logik.

Aven bland utredarna, de som utdvar det sociala arbetet i forhallande till klienter framkommer
en ambivalens gentemot dokumentering. Precis som Olofsdotter Stensota (2013) visade i en ty-
pologi over fyra olika forhéllningssitt som handliggare pa forsikringskassan intar till rikdinjer
och rutiner (rittighetsforvararen, administratéren, hjilparen och entreprenéren), finns det olika
sitt pa vilka utredarna i Arby hanterar kraven pi dokumentation i utredningar och i vilken ut-
strickning de later dessa styra arbetet. Flera handliggare uttrycker att de till viss del upplever ex-
empelvis BBICs olika dokument som stod. Firdiga blanketter, beslutsformuleringar och paragraf-
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shinvisningar ir virdefulla och tidsbesparande. Aven utredningsdokument och vardplaneringsdo-
kument kan vara stod i att strukturera utredningen. Samtidigt 4r det i denna grupp som de enda
tecknen pa faktisk protest eller motstind édterfinnes. Inte minst blir detta tydligt genom det fram-
forda missnojet bland handldggarna nir de gemensamt skulle dokumentera och kartligga sin ar-
betsprocess pa bekostnad av tid fér handledning i "riktiga” drenden. Angiende klientdokumentat-
ion uppger flera handliggare att de tycker att dokumenten kan vara styltiga” eller klumpiga var-
for de stundrals valt att ligga dokumentationen 4t sidan, vilket de ocksa verkar ha haft utrymme
att gora. Ett nyligen infort beslut av kommunens politiker om att inte ge tillstand till f6rlingd
utredningstid upplevs nu begrinsa detta utrymme.

Ett annat exempel pa att handliggarna i handling protesterat mot dokumentationskraven ar
att de helt enkelt struntat i att gora den avslutande dokumentationen i ett drende dir insatser
kommit iging och istillet tagit sig an ett nytt drende. Avdelningschefen berdttar hur flera av de
drenden som lig och "tickade tid” i deras system egentligen visade sig vara firdiga i bemirkelsen
att insatser paborjats, utredaren hade bara inte gjort det formella avslutandet.

Den sa kallade "copy-paste-modellen”, som den skimtsamt kallas av handliggarna sjilva, dar
stycken fran tidigare utredningar ateranvinds pa rutin skulle ocksd kunna ses som en slags protest.
Respondenter vittnar om slarvigt sammansatta utredningstexter dir gammal eller irrelevant in-
formation far sta kvar ar efter ar. Aven om dteranvindning kan vara ett effektivt sitt att spara tid
kan det ocksé vara en signal om att dokumenten inte anvinds som ett redskap i arbetet, vilket ir
BBIC:s syfte, utan ir ndgot som hastigt fylls i f6r syns skull for att svara upp mot krav.

Ytterligare ett sitt som dokumenteringsmotstindet visar sig pd dr arbetsflykten frain myndig-
hetsomradet dir styrning och administration vid sidan av stress framkommit som vantrivselns
frimsta orsaker, vilket framkommit bade i tidigare forskning och i de intervjuer som gjorts hir.

Efter projektarbetet har Arbys handliggares utrymme for flexibilitet blivit ytterligare ett snipp
mindre till f6rman f6r dokumenteringsaktiviteter. Processkartliggningen har resulterat i en detal-
jerad beskrivning 6ver hur och i vilken ordning de bor gi till viga i utredningsforfaranden. For att
kunna fi en bittre och mer rittvisande statistik gjordes dndringar i verksamhetssystemet vilket
medférde att handlidggarna inte lingre kan ga in och bakdatera sina drenden. Detta innebir att de
framover behover prioritera dokumentation framfor att ge sig pa ett nytt drende. Det kan konsta-
teras att den hir typen av aktiviteter som 1i sitt enskilda sammanhang kan tyckas sjilvklart och
motiverat och inte si tidskrivande, i ett stérre sammanhang blir en adderad dokumenterings-
borda for socialarbetarna.

Arbys projektarbete skulle kunna vara ett exempel pi hur styrning konkret kan ta sig uttryck.
Olika legitimerande administrativa aktiviteter bakas in i kommunens projekt och handliggarna
ska tillsammans med sina enhetschefer dokumentera sin arbetsprocess. Bakom aktiviteten finns
olika syften ddr ett 4r att effektivisera processen och ett annat att producera en "processkarta” som
ska laggas ut pd kommunens hemsida enligt foreskrifter frin Socialstyrelsen. Nir utredarna hav-
dar att det 4r svért att beskriva sitt arbete blir svaret fran ledningens sida att de maste bérja jobba
sd att det gir att beskriva. Den nya struktur som faststills blir i sin tur vigledande och styrande
for kommande utredningar genom att faststilla hallpunkter som handliggarna ska bygga upp
utredningen kring.

Ett alternativt sitt att se pa det som utredarna ger uttryck for 4r som tecken pa ett profession-
elle forhillningssitt gentemot manualer och standardiserade bedomningsinstrument (Svensson;
Johnsson & Laanemets 2008: 92-93, Svensson 2013: 83). Det professionella skulle da ligga i
formégan att anvinda sddana nir man tycker att det hjilper en och i andra sammanhang gor man
pa annat sitt. Att kunna vara flexibel framhivs som centralt f6r handliggarna. Detta skulle kunna

77



ses som en styrka och tecken pé professionalitet, men inom ramen for kursen och myndighetsdi-
rektiven betraktas det snarare som problem eller “otrohet mot metoderna”.

En sammanfattande iaketagelse dr att dven om det gemensamma malet dr att utredningar ska
bli klara si snabbt som mdjligt s att brukare ska fi de insatser de 4r i behov av, sa tycks det finnas
tva olika grundliggande forhallningssitt till dokumenteringens roll i detta. Den ena hallningen ir
viljan att nd malet "trots” dokumenteringen, eller genom att smidigt mandvrera sig igenom ad-
ministrativa systemen. Denna héllning kan representeras av hur flera handliggare valt att genom-
fora sina utredningar. Den andra hillningen som i férsta hand representeras av politikerna, myn-
digheterna och cheferna (eftersom de maste svara upp mot kraven) tinker sig att mélet bist nés
”via” dokumentering eller med stdd av olika system.

Det visade sig ocksa att nir det giller dokumentation i klientirenden figurerar olika syften pa-
rallellt och blandas. Olika personer motiverar sitt skrivande pé olika sitt och ibland pa flera sitt
pa en och samma ging. Morén (1999) noterade hur rittssikerhetsperspektivet starkt dominerade
och att dokumentationen gjordes for legala syften, men ocksé att det fanns krafter f6r en alterna-
tiv approach som mer var fokuserad pa dokumentation for brukarens skull. I detta material ater-
kommer de legala aspekter om transparens och genomskinlighet vid sidan av dokumentering som
beslutsunderlag, som minnesanteckningar for det egna minnet eller i situationer av personalrotat-
ion och som underlag f6r brukarens forstielse. En intressant studie kunde vara att se hur doku-
mentationen varierar i karaktdr och omfing beroende pé vilket syfte den tillskrivs. S& dven att ta
reda pid mer om hur handliggarna tinker sig att brukarna vill ha dokumentationen och om bru-
karna vill ha det si. Eller kan de olika motiven ses om ett uttryck for ate rittssikerhetsperspekti-
vet, under vilket BBIC implementerats, inte upplevs som motiverande, varfor man tillskriver
denna obligatoriska aktivitet en egen mening?

Att medvetet arbeta med mitningar och statistik, ndgot jag betraktar som en specifik sorts do-
kumentering, presenterades som férhillandevis nytt for socialtjansten. Det visade sig vara ett
framgangskoncept for Arby kommun som genom att visa pi ett 6kar antal inkommande 4renden
i forhallande till handliggartjanster lyckades fa tre nya tjinster beviljade. De fick gehér hos politi-
kerna forst nir de kunde visa "svart pa vitt” hur situationen var. I tider dir offentliga organisat-
ioner maste redovisa och legitimera sin verksamhet (Power 1999, Forssell & Ivarsson Westerberg
2014) och motivera de medel man tilldelas kan dessa kunskaper komma att bli viktig ammunit-
ion. Mot bakgrund av de exempel pa hur statistik kan manipuleras och missforstas finns anled-
ning att ifragasitta den sjilvklara tilltro till mitningar som kursen férmedlar och varfér den ad-
ministration som detta genererar skulle vara mer motiverad 4n annan administration. Likasa ir
det relevant att empiriskt undersoka vad ett 6kat mitningsfokus kommer att innebira f6r hur vi
ser pd sociala problem och dess losningar.

En avslutande reflektion handlar om kursen och kommunens arbetsprocess. Det var inte svrt
att identifiera styrkor med kursen genom dess ambitionsniva och all kompetens som fanns repre-
senterad pa olika omriden. Flera verktyg som deltagare lirde sig att anvinda visade sig framgangs-
rika och kursledarens envisa forsok att fd cheferna att fokusera pa brukarna istillet for den egna
organisationen tycktes fi nigon form av genomslag. Hon foregrep och varnade ocksa f6r “den
strida strommen” som rinner 6ver chefer i arbetets vardag dir dokumenterings- och administrat-
ionsaktiviteter utgor en stor del. P plats i kommunens vardagsarbete blev denna varning genast
verklighet och en konkretare bild av strémmen framtridde. Vi sig hur omorganisationer, perso-
nalomsittningar, hdg arbetsbelastning, 6kande ansvarsomride och krav, moten av alla dess slag
och dven verksamhetssystemtekniska logiker kan sitta kippar i hjulet och fa utvecklingsprojeke att
stanna av. Kanske underskattas “strémmens kraft” trots alle? Kanske bér uppmirksammandet av
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vardagens arbetsstress kompletteras med en mer konkret diskussion om vad som kan prioriteras
bort for att utrymme for projektet ska kunna frigoras.

Slutligen vill jag uppmirksamma en aspekt som ir relevant for vidare studier. Hur upplever
brukaren dokumenteringen? Uppfattas bemotandet mer rittvist och professionelle? Stjil doku-
menteringen viktig samtalstid fran brukaren? Fir en alltmer standardiserad bedémningspraktik
betydelse for rekommenderade insatser? Skildringar av brukarens upplevelser av den nya tidens
ordning dr dnnu sillsynta.
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Bilaga 1. Intervjuguide

Dokumenteringspraktiker inom socialtjénst

* Informera om hur intervjun kommer att anvéndas, avidentifiera, ’kommun” eller “en-
hetschef? inte specificera vilken kommun.

* Bakgrundsinfo: Hur linge jobbat i kommunen? Tidigare erfarenhet av socialt arbete?

TEMA 1

TEMA 2

TEMA 3

Kursen
Vilka ér dina allménna intryck av att delta i kursen? Positivt och negativt?

Hur skulle du beskriva ert utvecklingsarbete? Fordndrades under aret?

Vilka konkreta effekter kan du se som ett resultat av kursen? Hade de hint anda?
Har ert arbetssitt for kvalitetsarbete fordndrats? Bestdende?

Huvudmén som figurerar: Hur ser du pa forhallandet SKL-Socialstyrelsen- IVO-
Socialdepartementet?

Vad har drivit er process framét? Rangordna.

Dokumentering generellt
Vad ar dokumentering for dig?

Fordndringar géllande dokumentering under din tid som yrkesverksam? Inte bara
mer utan hur, pa vilket sétt...

Vad tinker du om det? Positivt? Negativt?

Prioritera/rangordna bland allt du gér som handlar om dokument (bred definition,
lasa dokument, skriva, utforma). Vad skulle du skippa?

Framaét, vad behovs i forhallande till ert uppdrag?

IVO, Socialstyrelsen, hur paverkar de? IVO-granskningen

Utredningsprocessen
Utvecklingsarbetet som drogs igang efter jul. Hur skulle du séga att det hela bor-

jade? Incitamenten? (IVO eller budget eller omtanke om dverbelastade ssk?)

Vart befinner i er nu?

Har ni stott pa ndgot motstdnd? Vad bestar det i? Vad handlar det om?

Hur ser du pé standardisering av utredningsprocessen? Till vilken grad?

Vad forvéntar du dig ska bli resultatet av utvecklingsarbetet?

Ténk helt fritt, frin dokumentering, vad behdver utredningsprocessen/utredarna for
att det ska bli bittre? Ar det utredarna som #r daliga pé att dokumentera, brist pa
personal eller ndgot annat som skapat den ohéllbara situationen?
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TEMA 4

Mitningar och statistik, styrning. MATA, VETA, STYRA
Hur anvénder du statistik, matt och nyckeltal i ditt arbete idag?

Treserva/Qlick view, hur anvdnda du?

Hur skulle du beskriva nyckeltal och dess funktion?

Efterfragar du mer?

Finns det bra nyckeltal for er verksamhet?

Pa vilket sétt kan det hjdlpa dig i ditt arbete? Socialtjénstens arbete?
Exempel pa positiv erfarenhet av att ha arbetat utifran statistiskt underlag?
Exempel pa negativ erfarenhet, missforstand, fel, manipuleringar?

Oppna jimforelser, Kolada, IVO

Pa liangre sikt, kan du se nagra effekter, pdverkan pé riktningen inom socialt arbete
att man styr arbetet efter tal, matt och statistik. Exempel redan?

Blir det mer kunskapsbaserat med hjéilp av nyckeltal? Pa vilket sétt?

EXTRAFRAGA
* Upplever du ndgra dilemman i ditt jobb? Ar det nigot som du tycker #r extra
svért/knepigt med ditt arbete just nu?

OVRIGA REFLEKTIONER/NAGOT ATT TILLAGGA/
SPONTANA REFLEKTIONER KRING VART SAMTAL/FRAGORNA JAG STALLT
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Bilaga 2. Karta over utredningsprocessen i Arby
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Bilaga 3. Kommunernas projekt

Presentation forsta seminariet Presentation slutseminarie
Kommun 1 | Tema: Avvikelsehantering Tema: Genomfoérandeplaner i hemtjansten
VoO Mal: Oka antalet avvikelser som | Mal: Storre delaktighet for brukaren i planering-
atgirdas och Aaterrapporteras fran | en. 100 % ska uppge att de kénner sig delaktiga.
30-100%. Aktiviteter: Upplevelsemétningar, genomforan-
Aktiviteter: Utbildning i Procapita, | deplan-er redovisas i Procapita, uppdateringskon-
rutinbeskrivning, rutin for rappor- | troll, 6ronmérka tid, stdende punkt pd APT, tyd-
tering till socialndmnden. liggdéra ansvar, skapa checklistor, utbildning i
Procapita.
Kommun 2 | Tema: Effekter av IFOs insatser Tema: Oppenvérdsinsatser
IfO Mal: Kvalitativt resursutnyttjande | Mal: Balans pd 40-20-40 mellan egenansokning-
for brukarnas bésta, 6kad tillgédng- | ar, uppsdkande och remiss frdn myndighet.
lighet till rétt insats, storsta mojliga | Aktiviteter: PDSA cyklar, aktivitets-
nytta i forhallande till socialtjans- | /verksamhetsplan, forstabesok for egenansok-
tens uppdrag, bredare flora av in- | ningar inom 14 dagar, effektivisera insatser med
satser, mer flexibilitet. bibehallen kvalitet, informationsmaterial till
Aktiviteter: PDSA-cyklar, tydli- | barn- och unga, testa hemma-hossare, Oppna
gare vardplaner, mitbara mal for | familjecentral, kompetensinventering och ut-
brukarna, ©ka skydd istéllet for | vecklingsplan for kvalitativ och réttssdker vard,
minska risker, hempedagoger, | moten lednings- och stodfunktioner, mita och
informations- och kommunikat- | f6lja upp enligt PDSA
ionssatsningar om socialtjdnstens
verksamheter
Kommun 3 | Tema: Hemldshet Tema: Samverkan kring hemldshetsfragor
IfO Mal: Minska hemloshet. Alla i | Mal: Anvisning om plats for dvernattning for
kommunen ska leva och bo under | kommande natt vid personlig akut brist pd over-
trygga forhéllanden. nattningsmojlighet, max 1 manad inom situation
Aktiviteter: Struktur for maétning | 1, boende ordnat 3 manader fore utskrivning vid
av de olika kategorierna av hem- | situation 2, samverkansdverenskommelse med
loshet, fortydliga handldggares | kriminalvarden.
uppdrag, bygga hirbérge, attityd- | Aktiviteter: madtningar, 56 forbéttringsforslag;
forandringar hos medborgare, | boendesamordnare, tydliggora socialtjdnstens
samverkan med frivdrden, samar- | uppdrag, korta kontaktvigar till hyresvérdar,
bete med bostadsbyggare, Over- | tydliggdra ansvarsomraden, samsyn med Over-
enskommelse med kommunala | formyndare, utreda behov innan ge insats, SIP
bolaget. och genomforandeplaner i alla drenden, uppfolj-
ning av ofullbordade insatser, stdlla krav pa
Landstinget
Kommun 4 | Tema: Systematiskt och strukture- | Tema: Avvikelsehantering
IfO rat utvecklingsarbete. Mal: Bittre struktur, sdkrare dokumentation,
Mal:  Struktur for systematiskt | utarbetade beddmningsgrunder samt rutiner for
forbattringsarbete, oka avvikelse- | SoL-avvikelser
rapporter, klagomalshant-ering | Aktiviteter: nya riktlinjer, tydliggérande av olika
som verksamhetsforbattring. Att | avvikelsetyper, inférande av kvalitetsrad, kart-
brukarnas inverkan okar. laggande av avvikelseprocessen, infoérande av IT-
Aktiviteter: Utbildningar i nation- | stod
ella kvalitetsregister (OJ, Kolada),
ny motesstruktur, omarbetat kvali-
tetsledningssystem, utarbeta kvali-
tetsrad och brukarrad, IT- stod
Kommun5 | Tema: Forsorjningsstod, béttre | Tema: Sortering av gruppen arbetsldsa, flodet,
IfO flode av brukare, kostnad/nytta | nyansering for att kunna rikta insatser. Modell
samt kommunikation for arbete med arbetslosa. Parallellt: metaniva,
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Mal: Metod for att utvdrdera insat-
ser utifrdn nyttan for medborgaren.
Alla enheter ska presentera kvali-
tetsmal tillsammans med ekono-
miskt méal vid hel- och halvérsbok-

slut.
Aktiviteter:  systematisk  syn-
punktshantering, ledningssystem,

berdkna kostnad per brukare, in-
formationssatsning for syfte och
nytta for okad delaktighet bland
personalen, sammanstilla och
kvalitetssidkra verksamhetens olika
utvirderingssitt, skapa arbetsgrupp
med stdd, ledning och medarbetare

battre samarbete inom verksamheten

Mal: Hitta metod for att kartligga situationer
korrekt och hitta atgérder. Fa loss tid for att ar-
beta med dem som inte dr a-kodade, de som
verkligen behdver stodet. Fa rdtt pé statistiken.
Aktiviteter: fungerande organisation och arbets-
former. Kommunikationsstruktur, roller, ledar-
skap, syfte, forvantningar, arbetsfordelning, or-
ganisering, uppfoljning, utvérdering, analys,
omvirldsbevakning. Strategiskt fokus hos led-
ningsgrupp istéllet for operativt, tydligare ledar-
uppdrag, attitydfordandringar hos medarbetare
gillande kvalitetsarbete

Kommun 6
IfO+VoO

Tema:1. Oppna insatser for BoU,
kvalitetssdkring av nytt arbetssitt.
2. okad delaktighet i verkstéllighet
av beslut for 6kad kvalitet

Mal: Okad delaktighet och kvalitet
i verkstéllighet av beslut. Brukares
behov tillgodosett trots ny organi-
sation och ldagre budget (inga ex-
terna placeringar mer). Tydliga
processer i utforandeledet. Okade
Oppenvérdsinsatser, minskade
HVB-kostnader.

Aktiviteter: Ej foreslagna

Tema: Delaktighet och Inflytande i genomforan-
deplanering

Mal: Okad kinsla av delaktighet i genomfdran-
deplanering. Sjdlvstindighet och motivation till
foljsamhet av planen hos brukaren genom infly-
tande Over hur aktiviteterna planeras. Mitbar
kvalitet av genomforandeplaner

Aktiviteter: forbattringsteam inom IFO, éldre-
omsorg och LSS/Socialpsykiatri, granska genom-
forandeplaner utifran delaktighet och inflytande,
utarbeta fOrslag pa losningar och métmetoder,
kvalitetsledningssystem, samarbete stdd- ledning.

Kommun 7
VoO

Tema: Kundndjdhet. Forbéttrade
metoder i situationer dér kund eller
nirstdende inte dr nodjd, dir perso-
nal saknar samsyn.

Mal: kvalitetssdkrade arbetssétt
och enhetligt arbete. Kundens del-
aktighet och kidnsla av samman-
hang dokumenteras. Respekt for
varandras kompetens i teamen
Aktivitet: Vard- och omsorgskon-
ferenser borjar dokumenteras och
foljs upp i Omsorgl0-systemet.

Tema: OHL-omsorgshandledare inom é&ldrevar-
den

Mal: OHL ska driva forbéttringsarbetet i varda-
gen, vara kind for kunder, nérstdende, ordinarie
personal och vikarier, ha samtal med kunder av
hog kvalitet, vara aktiv i personalgruppen, driva
konstruktiva diskussioner, sprida tankesétt om
kundfokus och kundens delaktighet, ha gott sam-
arbete med enhetschef

Aktiviteter: utbildningen i OHL for nya, pafyll-
ning for gamla, enkét for att kartlagga nuvarande
OHL-kompetens, undersékning av kundernas
upplevelser, méta och f6lja upp kontinuerligt

Kommun &
VoO

Tema: Identifiera och koncentrera
socialtjidnstens kdrnverksambhet.
Mal: Ledningsgrupp i samsyn med
fokus pé relevanta processer. Prio-
ritering och sortering i inflodet,
uppfoljning, verktyg for forandring
och implementering av nya idéer
Aktiviteter: checklista for forbatt-
ringar och riskanalys, sprida exi-
sterande redskap for medvetet
ledarskap, coaching frdn ndrmaste
chef, beslutsstodsprogram, imple-
mentera ledningssystem, intranét
for informationsstruktur,

Tema: Méaluppfyllelse vid insatser for hela verk-
samheten

Mal: Okad maluppfyllelse i brukarens beviljade
insatser enligt SOL, HSL och LSS. Brukaren ska
uppleva att insatser fors i riktning mot malet,
tydlig beskrivning arbetssitt.

Aktiviteter:  nuldgesanalys, fOrbéttringsteam,
kvalitetsmétningar, studie av dokumentering fran
bestdllning till utredning
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Kommun 9
VoO

Tema: Salutogent forhéllningssétt
pa organisationsnivd i forhallande
till ekonomisk ersittningsmodell.
Mal: Att VoO har skapat en orga-
nisation som mdjliggdr ett sa-
lutogent forhéllningssétt, resurser
anvdnds péd bidsta sitt, okad bru-
karngjdhet.

Aktiviteter: brukarenkiter, medar-
betarenkdter, utbildningar i sa-
lutogent forhéllningssétt for chefer
och medarbetare, kollegiegransk-
ning, handlingsplaner, arbeta med
KASAM-begreppet,  strukturerat
sétt att arbeta med avvikelser, an-
svarsfordelning for genomforande-
planer och dokumentation, upp-
drags-beskrivningar, konkretisera
politiska mal och verksamhetens
ataganden

Tema: Salutogent forhallningssétt pd organisat-
ionsnivé for brukarndjdhet i hemtjdnsten

Mal: Brukare &r ndjda och kénner inflytande
genom ett bra bemdtande, mojlighet att paverka
personalens tider, att hdnsyn tas till deras dnske-
mal och asikter.

Aktiviteter: kvalitativa intervjuer med brukare,
statistiskt underlag pé& brukarndjdhet, jimfora
olika stadsdelar med olika grad av nojdhet, jobba
med bifynd frén intervjuerna, aterkoppling och
diskussion med hemtjénstpersonal, fortsdtta med
brukarperspektiv, strukturera arbetet, arshjul och
aktivitetslista, tydliggéra ansvar, folja upp och
utvérdera.

Kommun 10
IfO

Tema: Insatser/placeringar  for
unga missbrukare

Mal: Undvika dyra och déliga ex-
terna placeringar, effektiva och
forsknings-baserade insatser pa
hemmaplan, Samordnade kunskap-
er och insatser for socialtjénst.
Aktiviteter: Ny organisation, over-
syn tidigare placeringar, utarbeta
modell for systematisk uppf6ljning
av effekter, kvalitet och kostnads-
effektivitet, utforma  kvalitets-
plan/utvecklingsplan

Tema: Insatser/placeringar for unga missbrukare
Mal: Balans i budget, billigare och effektivare
placeringar

Aktiviteter: Forslag pd ny organisation, funge-
rande kvalitets- och ledningssystem, implemente-
ring av EBP, riktlinjer for bokslut och verksam-
hetsberittelser, Oka evidensbaserade insatser,
uppfoljning av insatser pd gruppniva, stodstruk-
tur for ledningsfunktionen, forvaltningsovergri-
pande HVB-grupp, okad styrning for externa
placeringar

Kommun 11
IfO

Tema: Styr- och ledningssystem
Mal: sammanhéllen och kvalifice-
rad utredning utifrdn ett helhets-
perspektiv genom att ta tillvara pa
verksamhetens egen kompetens.
Riétt insats vid rétt tidpunkt.
Aktiviteter: Intervjuer med brukare
som blivit utredda, analysera ut-
redningsdokument, utveckla styr-
och ledningssystemet

Tema: Utredningstider, barnutredningar

Mal: Alla utredningar ska avslutas inom 120
dagar, beslut i &teraktualisering inom 14 dagar,
minska ateraktualiseringarna, utredning ger svar
pa inledande frigestallningar.

Aktiviteter: Intervjuer med brukare, processkart-
laggning av utredningsprocessen, identifiering av
forbattringsomrdden med handlidggare, styr- och
ledningssystem, statistiskt underlag till AU om
Okning av drenden, granskning av dokumentation
i utvalda drenden.
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