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Introduktion

Denna rapport ingir som en del i ett projekt kallat Mal och Nytta. Bakgrunden
till projektet finns i ett politiskt beslut 1 socialnimnden 2020 i vilket malen foér
2021 formulerades. Ett av mélen ér att 70 procent av de invanare som anviander
socialforvaltningens tjanster ska uppleva att stodet varit till nytta f6r dem, 1 be-
tydelsen Okat deras sjilvstindighet. Socialnimnden motiverar malet utifran det

uppdrag nimnden och socialférvaltningen har pa féljande sitt:

“Socialnamndens uppdrag ar att mojliggora for invanare som behdver socialt stod att bl
sjalvstandiga i livet sa att de kan ta en aktiv del i samhallet. Att ta vara pa de erfarenheter
som enskilda har &r en kunskapskalla for att utveckla verksamheten, bdde avseende ut-
formning och kvalitet och kan darmed gora verksamheten mer effektiv. Genom en |6pande
kundundersdkning ger socialférvaltningen invanare, som avslutat kontakten med férvalt-
ningen, mojlighet att aterkoppla om de upplever att stodet de fatt har varit till nytta. Per-
sonen ska, med forvaltningens hjalp, uppleva en battre situation pa vagen mot sjalvstan-
dighet” (se fullmaktiges mal for 2021).

Mot bakgrund av ovanstaende fick en projektgrupp inom férvaltningen i uppgift

att ta fram ett forslag till hur man pa bista sitt ska undersoka:

e hur invanare med socialt stod (fortsittningsvis kallade klienter) upplever
stodet

e hur verksamheterna kan anvinda de upplevelser klienterna delar med sig
av 1 unders6kningen for att utveckla och férbittra stodet

e om stodet dr till nytta f6r dem.

Aven om att sikerstilla att socialtjinstens klienter ocksa upplever att stédet for-
bittrar deras livssituation dr verksamheternas viktigaste uppgift, har socialfér-
valtningen inte tidigare undersokt detta pa ett systematiskt sitt.

Foljande syfte och mal beslutades f6r projektet mal och nytta:

e att fa kvalitativa svar pa hur invanare som har erfarenhet av socialférvaltning-
ens stod upplever detta.



e utarbeta en metod for att pa ett systematiskt satt arbeta med kvalitativ verk-
samhetsutveckling som utgar ifran invanarnas behov av stod.

e undersoka hur stor andel av invanare med socialt stod som upplever att det
varit till nytta i deras liv.

Det beslutades ocksa att projektet skulle anlita en forskare med uppgift att f6lja
och utvirdera den metod som utformats for den kvalitativa undersokningen.
Forskningens huvudsakliga syfte dr att folja metoden med fokus pa att under-
s6ka om reflektion kring klienternas upplevelser av stédet leder till verksamhets-
utveckling. Mot bakgrund av detta startades ett forskningsprojekt 2021 for att
testa och utvirdera metoden. Forskningsprojektet dr 7nfe en utvirdering av verk-
samheternas arbete eller effekterna av deras arbete. Jag som forskare har foljt
och analyserat metoden for att kunna svara pa fragan om den kan upppylla de syften
och mal som visades ovan. Metoden beskrivs mer detaljerat lingre fram i rapporten.

I samarbete med utvecklingsenheten har vi utformat ett metodstod med in-
formation om metoden och instruktioner till hur den ska genomforas. Metodsto-
det ska underlitta arbetet med metoden och férenklar for att kunna skala upp
och anvinda den pa ett systematiskt vis i alla verksamheter inom férvaltningen.

Rapporten dr disponerad pa foéljande sitt. I den férsta delen finns en beskriv-
ning av metodens utformning och hur metoden studerats. I den andra delen
beskrivs medarbetarnas upplevelser av metodens olika delar. I den tredje delen
en diskussion om undersokningar av klientupplevelser, kvalitet och virdeskap-
ande i socialt arbete. Avslutningsvis 1 den fjirde delen presenteras och diskuteras
mina slutsatser om metoden dr rimlig och relevant f6r de mal och syften som
projektet mal och nytta formulerat samt en reflektion om framtiden f6r denna

typ av undersékningar.

Del 1: En beskrivning av metoden

I avsnittet beskrivs den metodens olika delar och processer och hur arbetet med
varje del under metodtestet gatt till. Metodens utformning ér inspirerad av den
sa kallade Visternorrlandsmodellen som utvecklats av socialtjinsten i Sundsvall
och 6vriga kommuner i Visternorrlands lin med syfte att tillvarata barns roster
imotet med socialtjinsten (http://umu.diva-portal.org). Denna modell har blivit
uppmirksammad nationellt och har ocksa inspirerat flera andra kommuner. Den
ursprungliga versionen av den metod som utvecklats inom socialférvaltning i
Helsingborg reviderades tidigt 1 processen, den visade sig vara for arbetskra-
vande, och endast ett par verksamheter testade den.

I den metod som jag f6ljt har utvecklingsenheten haft en viktig roll och gjort

en forhallandevis stor insats som administrator och koordinator av metodens



olika processer. Dessutom har metodstodjare och andra medarbetare utanfér
den egna verksamheten engagerats f6r merparten av intervjuarbetet. Fortsitt-
ningsvis kommer ansvaret for genomforandet av undersékningen ligga pa re-
spektive verksamhet.

I figuren nedan visas den reviderade metodens olika processdelar.

Mal och nytta 8-10 veckors larprocess

Uppstartsméte Intervjuer o Analysseminarie
Med arbetsgrupp genomférs laser identifiera
anonymiserade utvecklingsomriden
intervjuer
Reflektion
med forskare
kring process

Figur 1: Oversikt metodens processdelar.

Forberedelser infor uppstart

e Verksamheten bildar en projektgrupp med ansvar for att koordinera och ge-
nomfdéra undersokningen. | metodtestet har dessa arbetsuppgifter huvudsak-
ligen hanterats av medarbetare pa utvecklingsenheten. Projektgruppen ska
framledes inkludera, ansvarig chef (projektledare) och medarbetare fran verk-
samhetens arbetsgrupp. | framtida undersokningar behdver projektgruppen
reflektera om de av ndgot skal behover nagot stod i arbetet med metoden av
exempelvis metodstddjare eller andra l[ampliga personer utanfor arbetsgrup-
pen

e Inledningsvis kallades alla medarbetare till ett uppstartsméte. Vid motet gick
man igenom syftet med och bakgrunden till undersékningen samt namndens
mal et cetera.

e |deverksamheter som sjdlva gjorde sina intervjuer erbjod utvecklingsenheten
en kortare introduktion i intervjuteknik. Verksamhetens medarbetare arbe-
tade tillsammans med utvecklingsenheten fram en samtalsguide (se bilaga 1)
med intervjufrdgor som var anpassad till respektive verksamhet och relevanta
for att uppfylla undersdkningens syfte.



e Vid uppstartsmotet vackte medarbetare vid en del verksamheter fragor hur
det skulle kdnnas och hur man skulle hantera att eventuellt kritiska synpunkter
pa verksamheten. Dessa verksamheter erbjods da stod fran utvecklingsen-
heteniform av en workshop dar fragor om feedback, arbetsplatsens kultur och
vilket uppdrag verksamheten har diskuterades.

e Arbetet med att rekrytera och boka in intervjuer med klienter paborjades dar-
efter. Ambitionen var att varje verksamhet skulle intervjua 10 till 15 klienter
vars arenden var avslutade. Vid de boenden som deltog i metodtestet intervju-
ades enbart de klienter som bodde vid dessa. De som intervjuade skulle inte
vara kontaktperson, handlaggare eller utredare i drendet. | de flesta fall var det
metodstddjare som gjorde intervjuerna och da var matchningen av klient och
intervjuare oproblematisk.

Intervjuarbetet

e Semi-strukturerade intervjuer anvandes. Vilket betyder att det fanns ett antal
forutbestamda fragor i en samtalsguide som man utgick ifrdn men samtidigt
fanns stora majligheter att anpassa fradgorna efter situation och behov. Det
viktiga var att samtalen kretsade kring klienternas upplevelser av och nyttan
med stodet.

e Klienterna fick innan intervjun information om att det ar frivilligt att delta, syf-
tet med intervjun, hur materialet kommer att anvandas och att det kommer
att avidentifieras i den man det ar mgjligt. | vissa verksamheter gick det inte
att avidentifiera fullt ut. Da informerades klienterna att de skulle kunna kénnas
igen om de berdttade specifika handelser. Den som intervjuar diskuterade da
med klienten hur de ser pa detta. De fick fragan om det &r viktigt att den in-
formation de lamnar kommer fram pa det satt som de beréattar eller om de vill
att de som intervjuar i transkriberingen avidentifierar dem genom att forsoka
generalisera handelsen men att huvudpoangen i det de sdger andd kommer
fram.

e Klienterna fick dven information om att de kunde ga in pd webbsidan:
oppnasoc.se och kika pa en sammanstallning av intervjumaterialet och de ut-
vecklingsomraden som identifierats.

e Intervjuerna har skett pa plats, digitalt eller pa telefon under cirka 45 till 60 mi-
nuter. Klienterna fick sjalva vélja hur de ville métas. Klienterna som deltog i
intervjun fick som tack biobiljetter eller presentkort.
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e Densom intervjuade transkriberade “sina” intervjuer. Merparten, som ndmnts
tidigare, av intervjuerna gjordes av metodstddjare darmed ocksa transkribe-
ringarna av dessa. Vid transkriberingen av intervjuer behdvde man inte skriva
ner ord for ord utan det viktiga var att fanga intervjuns huvudpoanger sdsom
citat och kanslor som klienterna formedlade.

e Intervjumaterialet, transkriberingarna, sammanstalldes av medarbetare vid
utvecklingsenheten. Det sammanstallda intervjumaterialet skickades darefter
till verksamhetens medarbetare och de ombads att Iasa igenom det infor det
kommande analysseminariet.

I avsnitten nedan diskuteras nagra specifika problem i arbetet med intervjuerna.

Vem intervjuar vilka?

Under metodtestet har arbetet med vem som ska intervjua behévt bade diskute-
ras och férindrats. Det har inte var helt oproblematiskt. Inledningsvis var tanken
att medarbetarna vid verksamheten skulle genomféra intervjuer med klienter
som avslutat sin kontakt med den aktuella verksamheten. Dessutom skulle man
inte intervjua nigon som man sjilv hade varit kontaktperson, utredare eller
handliggare for.

Redan tidigt i processen under metodtestet konstaterades att en del verksam-
heter, som vissa typer av boenden, har fa eller inga avslutade drenden och en
torhallandevis bade liten arbetsgrupp och klientgrupp. Det gjorde matchningen
av intervjuare och intervjuperson problematisk. Dirfor engagerades metodstéd-
jare, utvecklare eller medarbetare fran andra verksamheter for intervjuarbetet.
Aven verksamheter som tvekade att vara med i projektet for att de upplevde
undersokningen som alltfér tidskrivande och omstandligt, erbjods hjilp av me-
todstodjare eller andra externa intervjuare inom forvaltningen. Det har funnits
flera férdelar med detta arbetssitt som jag aterkommer till lingre fram i rappor-

ten.

Rekrytera klienter att intervjua

Att rekrytera klienter f6r intervjuer visade sig vara svarare dn planerat. I de myn-
dighetsutdvande verksamheter som deltagit i metodtestet var det mindre svart
att hitta klienter vars drenden var avslutade. Deras kontaktuppgifter ar visserli-
gen dokumenterade men det ir en flyktig malgrupp, som andrar kontaktuppgif-
ter efter det att deras drende avslutats. I verksamheter med bistandslosa insatser

far forvaltningen inte spara deras kontaktuppgifter utan att i férvig be om
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samtycke till detta. I dessa verksamheter behévde man déirfoér inledningsvis be
om en underskrift pa en samtyckesblankett, se bilaga 2. Detta for att kunna be-
hélla deras kontaktuppgifter for att senare kunna aterkomma till dem for inter-
vjuer. En del klienter gav inte samtycke till att bli kontaktade efter att deras
drende avslutats. Svarigheten med att rekrytera klienter for intervjuer har med-
arbetarna haft synpunkter pa:

e Vila alldeles for mycket tid pa att hitta och sen fa tag pa klienter. Om vi ska
gora det maste vi hitta rutiner for hur vi ska administrera deras kontaktuppgif-
ter.

e Kontaktuppgifter till brukare har inte varit |attillgangliga.

e Rekryteringsprocessen behover bli smidigare och mer effektiv for att motivera
verksamheter att systematisera undersokningen i framtiden. Nya rutiner be-
hover utarbetas, sarskilt i de verksamheter med bistandslosa insatser, for att
sakerstalla att man fragar om klienterna vill [amna sina kontaktuppgifter fér
att eventuellt bli kontaktade for att delta i framtida undersékningar om deras
upplevelser av forvaltningens stod.

Intervjun — ett samtal for att forsta

De kvalitativa intervjuernas syfte 4r de ska var ett samtal med klienterna for att
ge dem mojlighet att sitta ord pa sina upplevelser om vad som varit verkligt och
viktigt f6r dem i kontakten med férvaltningen. Intervjuarens uppdrag ér att
lyssna for att skapa forstaelse for deras upplevelser — inte att forklara eller for-
svara. Intervjun eller samtalet har utgatt frin ett antal fragor som stéd men in-
tervjuaren har uppmuntrats att anpassa fragorna vid behov och stilla féljdfragor
for att 6ka forstaelsen for klienternas upplevelser. Ambitionen fér dem som in-
tervjuar dr inte bara att fa kunskap om nagot varit bra eller daligt utan ocksa
varfor det varit bra eller daligt. Om verksamheten forstar varfor klienterna upp-
lever det som de berittar om 6kar méjligheten att identifiera klienternas verkliga
behov. Detta skapar ett klientnira underlag for verksamhetsutveckling.

Det visade sig dock att de som intervjuat ibland haft svart att fa klienterna att
Oppna upp sig och beritta sa att verksamheten verkligen forstar klienternas be-
hov. Ibland ger intervjuerna bara en fingervisning om att det finns saker verk-
samheten behover forsta mer av. Att intervjua dr en svar uppgift och i framtiden

finns det behov av ytterligare trining i intervjuteknik f6r dem som ska intervjua.



En annan aspekt som behéver diskuteras och utvecklas dr hur intervjuerna
ska goras med de klienter som édr spriksvaga och/eller har viss kognitiv svikt. I
intervjuer med spraksvaga har tolk anvints. De som intervjuat vittnar om att det
ir en svarare uppgift att féra ett samtal fOr att forsta nir det behovs en tolk.
Intervjuarna upplever att de inte kommer dessa klienter lika nidra som vid inter-
vjuer utan tolk. Klienter med kognitiv svikt har haft svart att forsta varfor vi vill
intervjua dem, fragorna och dessutom svarigheter med att koncentrera sig under
intervjun. Intervjun har da delats upp 1 kortare sekvenser eller sa har man forsokt
intervjua under en fikastund. De som intervjuar har inte heller alltid forstatt det
klienterna svarat. Detta dr en problematik som behéver diskuteras och beaktas
infor det fortsatta arbetet med kvalitativa intervjuer. Kanske ska man arbeta pa
ett annat sitt som att anvinda bilder, stilla firre fragor och forenkla spraket. Det
viktiga dr att diskutera problem likt dessa under forberedelserna infér intervju-

€rna.

Analysseminarium

e Infor analysseminariet ombads alla medarbetare i verksamheten att lasa ige-
nom sammanstallningen av intervjuerna och notera sa kallade top of mind. Har
i betydelsen det forsta medarbetarna tanker p3, vad som slar dem och vad tar
de fasta pad nar de laser intervjumaterialet. Dessutom att notera sadant som
klienterna upplever fungerar bra respektive mindre bra. Med andra ord, det
som respektive medarbetare menar ar centralt, viktigt eller Gverraskar dem i
materialet. Sarskilt viktig ar att de noterar bade det som ger uttryck for saker
och ting som upplevs fungera bra, som darfor ska behallas och det som inte
fungerar bra, eftersom detta visar potentiella utvecklingsomraden.

e Analysseminariet genomfordes under en halvdag. Medarbetare vid utveckl-
ingsenheten har under metodtestet varit administratorer och koordinatorer
for analysseminarierna. Till analysseminariet bjods alla medarbetare in och de
metodstddjare eller andra utanfér verksamhetens som gjort intervjuerna. Se-
minariet leddes av medarbetare pa utvecklingsenheten och metodstdodijare el-
ler tjdnstedesigners skrev anteckningar. Seminariet inleddes med en presen-
tation av seminariets uppldgg. Darefter gavs varje medarbetare mojlighet att
sdga ndgot om sina intryck av intervjumaterialet, deras top of mind. Under se-
minariet fick medarbetarna tid till att diskutera och reflektera om det som kli-
enterna berattar att de upplevt.

e Under seminariet antecknar, pa post-it lappar, bade medarbetarna och nagon
fran utvecklingsenheten de top of mind som man delar med sig av under semi-
nariet.



Efter genomgangen av medarbetarnas top of mind, fastes alla post-it lappar
upp pa en whiteboard. Darefter diskuterade gruppen sig fram till vilka monster
de kunde se i materialet och klustrade lapparna utifran klienternas behov dar-
efter under olika teman for utvecklingsomraden. Det kunde vara behov som
handlade om verksamhetens lokaler, aktiviteter, gransoverskridande samar-
beten, ppettider. Nar arbetsgruppen blivit 6verens om de utvecklingsomra-
den de menade materialet visade stalldes fragan om det &r dessa man ville ga
vidare med och utveckla. Darefter avslutades analysseminariet.

Medarbetare vid utvecklingsenheten sammanstallde materialet fran analysse-
minariet och de identifierade utvecklingsomradena i en rapport.

Uppfoljning utvecklingsomraden

Rapporten med utvecklingsomraden avsag ocksa att fanga huvudpoéanger,
vanligtvis sddant som aterkom i flera intervjuer, for att tydligt visa hur dessa
leder fram till verksamhetens utvecklingsomraden. De omraden som verksam-
heten kan arbeta med for att 6ka nyttan. Rapporten skickades ut till medarbe-
tarna i verksamheten samtidigt som utvecklingsenheten bjod in till ett mote
for att ga igenom och diskutera den. Vid detta mote fick medarbetarna moj-
lighet att kommentera texten och foresla andringar, tillagg et cetera. Eventu-
ella revideringar gjordes darefter i rapporten. Avslutningsvis fick ansvarig chef
tillsammans med medarbetarna ansvar for att arbeta med de utvecklingsom-
raden som intervjumaterialet pekar pa.

En tid efter analysseminariet gjordes en eller flera uppféljningar av hur arbetet
med utvecklingsomradena gatt. Vid uppfdljningarna fick medarbetare méjlig-
het att reflektera kring sina utvecklingsomraden, metodprocessen och verk-
samhetens framtida utvecklingspotential. Dock var det under metodtestet
inte alla verksamheter som hunnit pabdrja arbetet med sina utvecklingsomra-
den.

Malsattningen ar att varje verksamhet inom socialférvaltningen regelbundet
ska genomfdra en kvalitativ undersokning likt denna.

Hur har metoden studerats?

Metoden har 6ljts och studerats pa flera olika sitt genom:



e deltagande observationer i1 verksamheterna vid uppstartsméten och ana-
lysseminarier

e gruppintervjuer med arbetsgrupperna

e cnskilda intervjuer med och/eller skriftliga svar frin medarbetare vid

verksamheterna och utvecklingsenheten.

Under analysseminarierna har jag observerat processen och diskussionerna och
skrivit faltanteckningar. Fokus har varit att observera hur medarbetare tagit till
sig och férstatt information och instruktioner infér seminariet, hur deras férbe-
redelser sett ut, hur aktiviteten sett ut i arbetsgruppen under seminariet och che-
fernas delaktighet bade fére och under seminariet.

Medarbetare vid de deltagande verksamheterna har intervjuats, individuellt
eller 1 grupp om sina upplevelser av metoden, nagra i samband med analyssemi-
nariet och andra en tid efter analysseminariet. Intervjuerna syftade till att under-
s6ka medarbetarnas upplevelser av och tankar om metoden alla olika delar. De
medarbetare som av olika skil inte kunnat intervjuas har skriftligen svarat pa
fragor likt de som stillts under intervjuerna. Dessutom har vissa verksamheter
foljts upp en andra ging da med fokus pa att underséka hur verksamheten arbe-
tat med de utvecklingsomriaden som identifierades under analysseminariet, det
vill siga har verksamheten tagit tillvara klienterna upplevelser for att utveckla
och forbittra verksamheten. Jag har ocksa intervjuat bade metodstédjare och
utvecklare fran utvecklingsenheten som pa olika sitt deltagit i projektet med me-
todtestet. Fokus 1 dessa intervjuer har varit att undersoka deras upplevelser av
arbetet med metoden. En sammanstillning av det empiriska materialet finns ta-
bell 1 nedan.

Metodtestets empiriska material

Metodtestet startade 2021, men har forsenats av olika skil. Ett skil var pande-
min, och ett annat har varit svarigheter med att engagera verksamheter att delta
1 metodtestet. Metodtestet har genomférts vid tio verksamheter: fem verksam-
heter inom vuxen, tva inom gemensamma resurser och tre inom barn, unga och
familj.

I nedanstdende tabeller visas deltagande verksamheter och den uppféljning

av metoden som gjorts.
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Tabell 1: Sammanstillning empiriskt material.

Deltagande- Enhet Vem har: Observ | Upp-1| Upp-
verksamheter:: intervjuat: ationer- | foljning: foljning:
analys- | metodeni utv.omrad
semnH ens
Fritt fordldrastod-- ) BUEF-familjehemr | Medarb.jnom.andra- | 3tim- Ind.skriftliga svar Ja
{ enheter
Familjepunkten - GR~-familjerdttenr| Egna 6 tim Gruppintervjur Ja
Vistergard—12 steg! Vuxen-stdd-och Metodstddjarer 3tip Gruppintervjux Ja
behandlingr
Fenix: Vuxen-- Egnan nejr Gruppintervjur Jar
stodboende
Malmégatan Vuxen-- Metodstddjare 3tim- Gruppintervjur Ja
stodboender!
Stod i vardagen:i BUE--Utredning Tidigare 3tim Gruppintervjur Ja
och-uppféljning medarbetare
Familjen-i-fokus BUEF~Utredning Tidigare 3tim Ind. skriftliga-svar Nej projekt
(Familjebehandling, och-uppféljning medarbetare avslutatr
samarbete AMF-och So¢x
Familjerdtten GR Egnar 3tim- Gruppintervju Ej-pa-borjat
arbm
ytv.omrs
Maria-Sol Vuxen - Metodstddjarer 3tim Gruppintervju Ej pa-borjat
stodboende arbetet'm
ytv.omrr
Plutogatan Vuxen Metodstddjare Nej! Nej Nej 1
~'stodboende

Tabell 2: Interviuer med metodstodjare och utvecklare.

Intervjuer metodstddjare och utvecklare

Annette Ahlgren och Jessica Bjorklund

60 minuter

Pernilla Kvist

45 minuter

I avsnittet som foljer beskrivs de resultat som det empiriska materialet visar. Den

forsta delen fokuserar pa intervjuer och analysseminarium. Den andra delen pa

hur man arbetat med att forbattra och utveckla verksamheten utifran klienternas

upplevelser.
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Medarbetarnas
upplevelser och tankar
om metoden

I detta avsnitt visas hur medarbetarna upplevt att vara delaktiga i och arbeta med

metoden.

Metoden som helhet

Det 6vergripande intrycket av det empiriska materialet dr att metoden som hel-
het, sisom foérberedelser, analysseminarium och uppféljning, upplevs fungera
bra. Generellt beskriver medarbetarna att metoden kinns rimlig, relevant och
uppfyller sitt syfte att undersdka hur klienterna upplever nyttan av stédet. Aven
om metoden ocksa fir en del kritik, vilket jag aterkommer till. Férst nagra citat

frain medarbetarna nir jag fragar hur de upplevt metoden som helhet:

"Jag tror det ar jatteviktigt att ta reda pa hur stodet upplevs. Kan ibland bara vara en liten
forandring som behovs som vi sjélva inte tanker pa som stérande men som en brukare kan
uppleva negativt. Alltid bra med feedback, alla gor sitt yttersta och vill vdl men brukaren
sitter med sin upplevelse. Finns en maktobalans som &r viktig att lyfta fram.”

"Detta ar en bra och icke hotande metod att kunna utvardera sin verksamhet och ocksa i
viss man sitt eget arbete. Metoden ger en bra distans till det egna jaget. Man behover inte
gaiforsvar.”

Dessa roster ger uttryck for att metoden hjalper till att 6ka forstaelsen for klien-
ternas upplevelse av stédet, en forstielse som kan anvinda for att bittre anpassa
sitt stod till klienterna. Min upplevelse ar att de medarbetare som arbetat med
metoden ser att en undersokning som denna dr viktig bade f6r dem sjilva som
medarbetare och for verksamheten som helhet eftersom den bidrar till att forsta

och synliggora klienternas upplevelser.
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Kritik
Kritiken av metoden ar ringa, den som framférs handlar féretridesvis om tiden

den tar, kommunikationsbrister och chefers engagemang. Nedan nagra av de

mer kritiska invindningarna:

“Har vi tid till detta?”
“Metoden ar bra men den ar alldeles for tidskravande”
"Metoden maste bli mer effektiv”

“Mindre bra ar forstds att det har tar tid och pengar fran det viktigare arbetet”

Kritiken indikerar att metodens utformning behéver diskuteras och utvecklas
for att bli mer effektiv. Det dr ett uppdrag som boér involvera de som varit med
och utformat metoden. Upplevelse av att metoden ér tidskrivande kan sannolikt
bero pé en viss ovana av att arbeta med denna typ av undersokning. Med mer
trining och erfarenhet kommer metoden sannolikt inte att upplevas lika tidkra-
vande. Medarbetarna gav ocksa uttryck for att undersékningen stjal tiden fran
det som de upplever riktiga arbetet. Genom att internt kommunicera syftet med
och virdet av metoden bittre kan den sistndimnda kritiken férebyggas. Fragan
som verksamheterna behover stilla sig dr kanske snarare ”har vi rad att undvara
de erfarenheter och upplevelser som klienterna delar med sig i var undersok-
ning?”’.

Annan kritik handlade om oro for att insamlat material inte kommer till an-

vindning:

"Chefer gerinte signaler om och klartecken till att de 6nskemal om foérandringar i intervjus-
varen ska goras. De taringa egna initiativ utifran informationen som de fatt ta del av. Orolig
for att resultaten inte kommer fram till medarbetarna. Jag maste verkligen stalla frdgan
om man ute i organisationen verkligen vill ha de kunskaper som analysen ger.”

Oron 6ver att det insamlade materialet inte kommer att gbra nagon nytta internt
och dirmed inte leda till forbattringar ar kritik som framférs av flera medarbe-
tare. Det finns ocksd forskning som visar att resultaten av manga kundunder-
s6kningar anviands alltfér sillan for att utveckla organisationen (Heide och
Svingstedt, 2023). Det innebir att viktig kunskap for att forbittra verksamheter

gar till spillo. Hir har ansvariga chefer 1 verksamheterna ett stort ansvar for att
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sikerstilla att undersokningsresultaten anvinds och utarbeta rutiner f6r hur
dessa ska nyttiggoras i verksamheterna.
Metodstédjarna som intervjuat och deltagit vid analysseminarierna framfor

kritik av en annan art som tydligare riktas till ledningen. De sdger:

”Alla medarbetare har inte varit informerade om och forberedda for analysseminariet.”
"Cheferna maste engagera medarbetarna i metoden.”

"Cheferna maste prioritera metoden och de moten som &r kopplade till metoden.”

Konsekvenserna av ovanstaende kan vara att medarbetarnas intresse och enga-
gemang for metoden minskar. Nir medarbetarna inte ar tillrickligt férberedda
har de inte heller forutsittningar att aktivt delta 1 processen. Kvaliteten pa ana-
lysseminariet och intresset for att arbeta med utvecklingsomraden kan ocksa bli
lidanden om chefer viljer att inte prioritera och engagera sig undersékningen.
Metodstodjarna har ett annat perspektiv dn 6vriga medarbetare eftersom de inte
ingar i arbetsgruppen och dirmed ocksa varit mer beroende av att cheferna banat
vig sd att de kunnat genomféra sitt uppdrag.

I faltanteckningarna fran analysseminarierna finns flera noteringar om att
medarbetare kommit till analysseminariet helt oférberedda. De sager att de inte
fatt nagon information om vad seminariet skulle handla om, de vet inte att in-
tervjuer har genomforts, de har antingen inte fatt intervjusammanstillningen el-
ler inte forstatt att de ska lisa igenom den. Vid flera av analysseminarierna har
inte heller cheferna sjilva deltagit. Det skulle ocksa kunna forklara varfor en del
arbetsgrupper kint sig oinformerade. Det idr viktigt att ledningen beaktar den
kritik som metoden fir och anvinder detta som underlag f6r att utveckla meto-
dens utformning. Chefernas uppgift bor vara att skapa ritt forutsittningar for

att underlatta f6r undersokningens genomférande i framtiden.

Hur kandes det att intervjua?

Som nimnts tidigare har intervjuerna gjorts antingen av medarbetare vid respek-
tive verksamhet eller av metodstddjare, utvecklare eller andra personer inom for-
valtningen. I detta avsnitt beskriver jag forst medarbetarnas upplevelser av inter-

vjuarbetet, direfter metodstédjarnas.
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Medarbetarnas upplevelser av intervjuarbetet

De medarbetare som intervjuade ir 6vervigande mycket positiva och beskriver

intervjuarbetet som roligt, givande och virdefullt. Hir nagra roster:

"Det blev ett genuint och dkta samtal.”

”Jag blev positivt dverraskad — det kom s3 mycket positivt, de hade nyanserade svar.
Trodde det skulle svamma 6ver av negativa kommentarer. Det gjorde det inte.”

“Det var ett annorlunda samtal. Man fick satta pa sig utvecklingshatten i stallet for den
vanliga utredningshatten.”

"Kul att de (klienterna) i samtalet kom med forbattringsforslag till oss.”

"Kandes som att de vi intervjuade kande sig uppskattade och att det var roligt for dem att
bli intervjuad.”

"Mycket intressant och givande. Intervjupersonen ville gdrna dela med sig och hade
mycket att beratta.”

Medarbetarnas beskrivningar dr 1 princip ett skolboksexempel pa det som ir en
av flera malsittningar med denna typ av intervju. Intervjun ger medarbetare in-
sikter som att fOrstd att de gor ett bra arbete, varfor det upplevs bra, vad som
inte fungerar och varfor. Detta blir en hjalp och ett stéd for att bittre kunna
utveckla verksamheten utifran klienternas behov. Citaten visar ocksa att medar-
betarna far direkt och positiv bekriftelse pa sitt arbete, nigot som dr mycket
viktigt fOr att skapa mening, motivation och engagemang, vilket i sin tur paverkar
arbetsklimatet pa ett positivt sitt (Edmondson, 2019). Vilket ses som viktiga
forutsittningar for att driva pa verksamhetsutveckling.

Samtalsguiden (se bilaga 1) som anvindes under intervjun far bade ris och

ros:

"Latt att intervjua med ett manus.”

”Samtalsguiden |aste mig lite under intervjun.”

En del medarbetare kinde sig trygga och menade att guiden gjorde intervjun
enklare. Andra kinde sig begrinsade av samtalsguiden, trots att det vid upp-
startsmotet informerats om att guiden ér tinkt som ett stéd, men att man ar fri

att formulera fragorna pa ett sitt som passar varje individ. Vid ndgot enstaka
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tillfalle har man inte alls anvant fragorna i guiden, utan formulerat egna fragor
som inte haft det upplevelsefokus som avses. Merparten har emellertid upplevt
samtalsguiden som ett mycket bra och gott stod vid intervjuerna. Jag menar att
en val och verksamhetsanpassad samtalsguide ar viktigt for att sikerstilla att in-

tervjun fokuserar pa syftet med hela undersokningen (Trost, 2010).

Metodstodjarnas upplevelser av intervjuarbetet

Metodstodjaren dr genomgaende mycket positiva till arbetet med att intervjua.
De berittar att klienterna har sa mycket att sdga att tiden de avsatt f6r intervjun
inte alltid racker till. De konstaterar att det dr svart att intervjua och nagot man
behover trina pa. En svarighet dr ocksa att klienterna emellanit anvinder be-
grepp nir de svarar pd intervjufrigorna, som att det ar viktigt med trygghet och
trivsel, begrepp som tycks sjilvklara f6r dem. Men som behéver f6ljas upp for
att forsta vad de menar med dessa begrepp. Detsamma giller ocksa for de som
intervjuar nir de anvinder begrepp som kvalitet och nytta. Begrepp som kan
behova fortydligas under intervjun. I kvalitativa intervjuer finns stora mojligheter
att fortydliga centrala begrepp for att undvika missforstand eller att man pratar
om olika saker (Trost, 2010). Att definiera vissa begrepp redan inledningsvis kan
vara bra samtidigt som man ocksa ber klienterna att utveckla vad de menar med
vissa forgivettagna begrepp. Forberedelserna infor en intervju dr ocksa mycket
viktiga som att tinka igenom fragorna och sikerstilla att de dr utformade pa ett
sitt som 4r anpassat till bade klienterna och verksamheten.

Pa fragan hur metodstddjarna upplevde att intervjua svarade de pa foljande

satt:

"Det var mycket roligt och larorikt att intervjua. Intervjuerna for tillbaka viktig kunskap till
organisationen.”

"Fick syn pa att vara klinter ar reflekterande. De kunde ocksa se det egna ansvaret for sitt
liv.”

“En forman att fa intervjua.”
”Klienternas dagsform paverkar hur de svarar.”

"Det vacks mdnga tankar hos dem vi talar med.”

Citaten visar tydligt fordelarna med att samtala med klienterna om deras upple-
velser av stodet och hur samtalen bidrar till insikten om att klienterna dr bade

intresserade av att prata och reflekterande.
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Metodstédjarna uttrycker ocksa att de fatt mojlighet att géra en resa 1 social-
tjansten, 1 betydelsen att de fatt insyn i flera av férvaltningens verksamhetsom-
raden och didrmed en helhetsbild av forvaltningen. Intervjuerna har ocksa bidra-
git till att de kan identifiera en del som skaver, en spinning som ofta uppstar i
grinslandet mellan olika verksamheters ansvaromrade. Just detta skav har jag
ocksa noterat nir jag list intervjumaterialet och vid mina observationer under
analysseminarierna.

For att beskriva det som skaver 1 grinslandet mellan olika verksamheter inom
socialférvaltningen kommer hir ett talande exempel, himtat fran det empiriska
materialet. En klient deltar i ett 12-stegs program som denne upplever som
mycket positivt. Dock beskriver klienten hur oron f6r vad som ska hinda efter
behandlingen, eftersom hen saknar en bostad, 6verskuggar all det positiva som
hinder under deltagandet i 12-stegsprogrammet. Ett exempel som visar att vir-
dekedjan brister, vilket skulle kunna leda till att behandlingsprogrammet inte goér
nagon nytta 1 hens liv. Klienten riskerar att stanna kvar i socialtjinstens system
och lyckas dirmed inte att Oka sin sjilvstindighet. Medarbetarna berittade att
nir hela virdekedjan inte fungerar dr det en del av klienterna som atergar till sitt
missbruk och historien borjar om. Detta dr sannolikt redan kint fér ledningen 1
socialforvaltningen, med det blir tydligt hur det upplevs och paverkar klientens

liv 1 en kvalitativ undersékning som denna.

Svart eller overraskande vid intervjuerna

Att lyssna pa klienter som framfér mer kritiska synpunkter ser flera som svirt.
De vill néstan, berittar de, instinktivt forklara f6r klienten antingen att de miss-
forstatt nagot eller inte héller med om deras kritik eller att det finns en férklaring
till varfor det dr pa det vis som de beskriver sin upplevelse. Hir nagra réster om
detta:

"Det var ibland svart att halla sig bort fran forklaringar nar de vi intervjuade pratade.”
”Svart att bara lyssna vill erbjuda en forklaring.”
"Det framkom kritik som det ar svart att lyssna till.”

"Vifar endast till oss en parts rost i denna intervju och det blir darfor ytterst problematiskt
nar det finns andra parters sida som inte belyses.”

I forskning (Bell Simon & Luddington James, 2006) om att hantera kritik fran
dem man ar till for framkommer att det ar svart och vicker en hel del kinslor.

Instinktivt vill manniskor forsvara och forklara for att komma undan det
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kinslomassiga obehag det vicker att lyssna till kritik (Kentell & Woéhlecke-
Haglund, 2021).

Andra saker som Overraskar dr betydligt mer positivt 6verraskande som:

"Vi har klarsynta klienter.”

“Samtalet var inte svart som jag kanske tankte.”

"Det finns verkligen ett behov av att fa bli lyssnad p3.”

“Intervjun berikade mig.”

”Jag trodde att det skulle vara mer problematiskt an vad det faktiskt var.”

"Vart arbete kan vara svart och komplext, det blir tydligt i samtalen.”

Sammanfattningsvis visar det empiriska materialet att de som intervjuar far vir-
defulla insikter om att intervjun i sig dr virdeskapande bade f6r medarbetaren
och for klienten. Det blir en vinst i dubbel bemirkelse eller egentligen i trippel
bemirkelse. Detta eftersom verksamheten som helhet kan dra ytterligare nytta
genom att de kan anvinda erfarenheter bade fran medarbetare och klienter som
kunskapskalla for att utveckla och forbittra verksamheten sa att stodet de erbju-

der blir an mer klientnara.

Analysseminarium

Alla verksamheter har som nidmnts tidigare deltagit i metodtestet har genomfort
ett analysseminarium — ett seminarium dér hela arbetsgruppen mots for att prata
och reflektera om vad klienterna sagt i de intervjuer som gjorts. Infor seminariet
forvintas medarbetarna ha list igenom den sammanstillning av intervjuerna
som projektledaren gjort och noterat sidan som de menar dr sdrskilt viktiga upp-
levelser, vi har kallat dessa 7op-of-mind. Reflektion ir centralt 1 analysseminariet,
hir far de diskutera klienternas berittelser om sina upplevelser av den egna verk-

samheten.

Vad sdager medarbetarna om analysseminariet?

Merparten av de som deltagit i analysseminariet ar mycket positiva till detta. Flera
av dem beskriver att det 4r ett tillfille f6r lirande och reflektion. Intervjumateri-

alet och diskussionerna under seminariet ger en tydligare helhetsbild 6ver
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verksamheten och hur stodet upplevs av dem man ir till f6r. Nedan nagra av

medarbetarnas kommentarer om analysseminariet:

“Bra metod — brukarna/invanarna fa komma till tals pa ett satt dar “vi” ber dem beratta
med egna ord och inte enligt en fullstandig mall (samtalsguide — forfattarens kommentar)
med fragor vi vill att de ska besvara. Syftet ar att fa deras egna ord och beskrivningar. Att
forstas hur var verksamhet uppfattas av invanarna ger oss tankar om hur vi kan utveckla
var verksamhet. Att gora mer av det som fungerar och utveckla det som inte alltid fungerar
bra.”

”Jag tycker det ar en bra metod (bade intervjumaterialet och analysseminariet — forfatta-
rens kommentar). Den har varit [arande da vi ges mojligheten att forsta nyttan med vart
arbete och vara forandringsbehov. ”

“Blev bra samtal vid seminariet.”

"Far en bra bild av var verksamhet.”

Aven om dessa citat visar att medarbetarna dr positiva till analysseminarierna
riktas det ocksa viss kritik till dessa:

"Tar tid fran vart riktiga arbete.”
"Tog for lang tid.”
”Jag kande mig ifrdgasatt.”

“Nedslaende att hora kritiken som framkom. Det var nedslaende att ta emot all informat-
ion om hur extremt daliga vi ar.”

For de allra flesta av oss dr det svart att ta emot kritik det skapar en del negativa
kanslor. Instinktivt vill man férklara och férsvara sig mot det negativa som sigs
(Bell Simon & Luddington James, 2006). Arbetsgrupper kan behéva triffas for
att diskutera och reflektera 6ver de kinslomissiga, ofta negativa, reaktioner som
upplevs av att ta emot kritiska synpunkter pa sitt arbete. Att prata om hur det
kinns nir klienter limnar kritiska synpunkter pa “min” verksamhet och om hur
man kan agera och vara mer inlyssnande dr bra att géra (Heide & Svingstedt,
2023). Det kan till och med vara svart att ta emot positiva feedback, ofta genom
att man avfirdar den som ger denna. Medarbetare behéver utbildning i och tri-

ning pa att ta emot feedback, sirskilt negativ sadan.

19



Klienternas (indivekta) upplevelser av att bli intervjuade

Aven om inte nigra intervjuer gjorts med klienterna om deras upplevelse av att
bli intervjuad sd finns det lite material om klienternas upplevelser. De har pa
olika sitt uttryckt att det kinns som att verksamheten bryr sig om vad de tycker,
att deras synpunkter tas pa allvar. Hir ett par exempel som aterberittats av med-

arbetare som intervjuat klienter:

"Vill ni prata med mig, det var ju roligt.”

"Gor ni sant har, det var ju bra. Jag vill garna vara med.”

Den positiva upplevelsen och inverkan pa den individuella klienten, som att de
kanner sig viktiga, ar ett betydelsefullt resultat med metoden. Intervjuerna tycks
1sig bekrifta klienterna och visar att deras rost dr viktig. Nagot som kommer att

gynna forvaltningens anseende i framtiden.

Observationer fran analysseminarier

Under analysseminarierna uppstar vanligtvis mycket diskussioner och reflekt-
ioner om klienternas upplevelser. I filtanteckningarna finns flera noteringar om
hur diskussionerna vicker medarbetarnas engagemang for sin verksamhet. 1
dessa kommer flera innovativa férslag upp pa hur de skulle kunna arbeta pa
andra satt for att bittre kunna stédja klienterna. Medarbetarna kommenterar
ocksa emellanat att de inte kinner igen och forstar en del av klienternas upple-
velser. I praktiken kan det vara en liten detalj 1 deras rutiner som paverkar klien-
tens upplevelse negativt. Men efter att ha tagit del av intervjumaterialet forstar
medarbetarna hur viktig denna detalj ar for klienternas upplevelse. Intervjuerna
innebir att medarbetarna kommer nirmre klienternas livsvirld, insikten om hur
deras sitt att gora jobbet pa paverkar deras vardagliga liv ir mycket viktig for
framtida utvecklingsarbete.

Faltanteckningarna visar att en del arbetsgrupper emellanat fastnar i specifika
delar i klienternas negativa upplevelser. Medarbetarna vill da girna hitta férkla-
ringar till varfér upplevelsen blev som den blev och dessutom férsvara deras
agerande. Det ir 1 sig inte konstigt utan helt minsklig — att ta emot negativa
synpunkter vicker instinktivt en kidnsla av hot, vilket minskar hjirnans aktivitet
och moijligheten till lirande férsaimras (Buckingham & Goodall, 2019). Konten-
tan av detta dr organisationer behéver, som nimnts tidigare, bade utbilda och

trina sina medarbetare att ta emot klienternas kritiska synpunkter.
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Verksamheternas arbete med
utvecklingsomradena

Ett av projektets syfte har varit att underséka om och i sa fall hur verksamhet-
erna har anvint den kunskap som klientupplevelserna bidragit med for att for-
bittra verksamheten Det dr ganska vanligt att undersdkningar inom socialt ar-
bete gors just for att fa ett underlag som idr evidensbaserat, grundat i
klientupplevelser, for att utveckla och forbattra det sociala stédet (Blom, Morén
& Nygren, 2011a). Potentialen f6r att kunna genomféra férindringar som mat-
char klinternas behov ¢kar didrmed.

Intervjumaterialet visar manga forslag pa potentiella utvecklingsomraden.
Nagra av medarbetarna 6verraskas av att klienterna generellt har vildigt modesta
och rimliga 6nskemal om férindringar som inte direkt stiller nagra krav pa
Okade resurser. Exempelvis kan det handla om 6nskemal om en ny rutin vid
maltider, tydligare kommunikation, mer dialoger med personalen eller andra ty-
per av aktiviteter in de som erbjuds. Som en medarbetare sa: ”Vira klienter stil-
ler minsann inte sa stora krav pa var verksamhet for att de ska vara néjda.”

Tidigare i rapporten nimns att det dr fa verksamheter som hunnit med att
arbeta med de identifierade utvecklingsomradena, en del verksamheter testade
metoden sent i processen pa grund av brist pa personal eller omorganiseringar.
I de verksamheter vars utvecklingsomriden foljts upp har de tagit sig an dessa
pa lite olika sitt. En av verksamheterna beskriver att vissa rutiner och arbetssatt
har férindrats, som att man infort fler avstimningsmoten med klienter eller att
samarbeten inom forvaltningen forbittrats.

Men det finns ocksa flera exempel pé att positiva forindringar skett som inte
identifierades som nagot utvecklingsomrade. Det ir férandringar inom omraden
som ir relaterade till verksamhetens arbetsklimat, kultur och medarbetares per-
sonliga utveckling. Omraden som inte direkt kan hirledas direkt till sidant som
framkom i intervjumaterialet, men som kommer att paverka klienternas upple-

velser av verksamhetens stod. Nagra reflekterade pa foljande vis:

“Aven om vi inte bérjat arbete med vara utvecklingsomraden har denna undersékning
hjalpt mig att fa syn pa mig sjalv. Jag ar nu mycket mer uppmarksam pa mitt beméotande
och hur jag kommunicerar med klienterna. Jag har utvecklat mig sjalv.”

"Det interna arbetsklimatet har blivit battre efter undersékningen.

Medarbetarna blev emellanat 6verraskade av att de fick sd mycket bekriftelse av

klienterna om att de gjorde ett bra arbete. Nagra roster uttryckte detta sa hir:

21



"Metoden hjalper oss att fa positiv bekraftelse. Det kdndes sa gott att fa bekraftelse.”

"Metoden har inneburit att jag tror annu mer pa vad vi gor.”

Intervjusvaren stirkte kdnslan av att deras arbete dr meningsfullt, meningsskap-
ande har stirkts. Det dr centralt att kinna mening i arbetet for att skapa arbets-
tillfredsstillelse, vilket 1 sin tur skapar goda forutsittningar for ett gott arbetskli-
mat (Edmondson, 2019). Utifran det lilla material som samlats in pekar det
tydligt pa att metoden med kvalitativa klientintervjuer har manga férdelar som
6kar medarbetarnas motivation och engagemang som ar avgérande for att driva
pé arbetet med utveckling av verksamheten.

Generellt dr medarbetarna mycket positiva till att paborja arbetet med de ut-
vecklingsomraden som pekats ut. De kunde se férdelarna med att undersok-
ningen sa hir langt hjilpt dem att fa syn pa saker som behover utvecklas, att fa
chans att reflektera Gver sitt arbete och bittre forsta hur klienterna férstir och
upplever deras stéd. Ndgra av medarbetarna beskriver att en del av de utveckl-
ingsomraden som identifierats ir omraden som inte de sjilva kan paverka eller
forindra, eftersom de ligger utanfér den egna verksamheten. Exempel pa detta
ar att fa hjalp med att ordna en bostad eller nagon sysselsittning eller ett arbete
till klienterna.

Sammantaget dr min tolkning av det insamlade materialet att metoden bidrar
till en 6kad potential f6r forbattringar i verksamheten.

I nista avsnitt ett avsnitt om hur forskning ser pa och foérstar denna typ av

kvalitativa undersokning.
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Vad ar detta for
undersokning?

Detta ir en kvalitativ undersokning med djupintervjuer med de klienter som har
anvint eller anvinder socialforvaltningens tjdnster. Kvalitativa intervjuer har
flera férdelar nir socialt arbete ska undersokas i jaimforelse med mer kvantitativa
metoder. I kvalitativa intervjuer dr det mojligt fOr intervjupersoner att fritt dela
med sig av sina tankar och upplevelser om det som efterfragas. Den som inter-
vjuar far ocksa mojligheten att f6lja upp svar som férdjupar forstielsen f6r hur
och varfor deras upplevelse dr som den dr (Heyl, 2001). Det ger ett bittre un-
derlag for att kunna anvindas i utvecklingen av verksamheten.

For att ytterligare fortydliga vad detta dr f6r undersékning behéver begrepp
som utvirdering, kvalitet och virdeskapande i socialt arbete ocksa kort diskute-
ras. Detta for att kunna svara pa fraigan om metoden ar rimlig och relevant for
att undersoka klienters upplevelse av stodet, om de har nytta av stédet och om

kunskapen om deras upplevelser kan bidra till verksamhetsutveckling.

En traditionell utvardering av socialt arbete
eller inte?

Ar den kvalitativa undersdkningen som hir studerats en traditionell utvirdering
av verksamhetens stod och tjanster eller inte? Pa ett sitt skulle man kunna argu-
mentera for att det ar utvirdering av stodets kvalitet. Detta eftersom undersok-
ningen sker svar pa hur klienterna upplever stédet och om det gor nytta i kli-
enternas liv, vilka dr viktiga kvalitetskriterier (Blom & Morén, 2015). I forskning
om utvirdering 1 socialt arbete kallas den metod som hir testat f6r en brukar-
eller klientorienterad utvirdering som fokuserar pa en intressentgrupp (Vedung,
2011). I sadana undersokningar sdker man vanligen svar pa frigor om tjansten
eller stodet lever upp till den kvalitet som klienterna anser ér rimlig, kriver eller
att de beh6ver. Det dr svar som ocksa denna metod séker efter.

Den undersokning som jag studerat ér i férsta hand ett verktyg for att ut-

veckla och forbittra verksamheten och inte en traditionell utvirdering av socialt
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arbete. Begreppet utvirdering har inte heller anvints vare sig av politikerna som
beslutade om malet eller av ndgon av alla de medarbetare som har varit med i
framtagandet av metoden. Detta tyder pa att det dr inte heller sa forvaltningen
ser pa och forstir metoden. Didremot menar jag att metoden avser att undersdka
klienternas upplevelser av stodets kvalitet, aven om inte heller begreppet kvalitet

anvinds i samband med metodens utformning. Detta dr nagot jag aterkommer
till.

For vem gors undersokningen?

I samband med att undersékningar i socialt arbete diskuteras bor ocksa fragan
stillas for vem gors denna undersékning (Blom, Morén & Nygren, 2011b). Fra-
gan ar viktig for att veta vilka intressenter som forvintar sig att fa svar pa sina
fragor och ta del av resultatet. De som dr intresserade av undersékningens resul-
tat tillhor flera olika intressentgrupper. En av dessa dr politikerna i socialndmn-
den som vill fa svar pda om verksamheterna lever upp till det politiskt beslutet
malet. De vill veta om det skattefinansierade sociala stédet gor nytta — i betydel-
sen Okar klienternas sjilvstindighet. I grunden en friga om att sikerstilla resur-
seffektivitet.

En annan ir klienterna, den intressentgrupp som stodet riktar sig till. Vilken
roll har klienterna i denna undersékning? De far svara pa fragor om hur de upp-
lever det stéd de nyttjar. Klienterna ges moijlighet att gora sin rést hord som i
grunden ar en friga om demokrati, vilket enligt Blom, Morén och Nygren (2011)
ar en fullt rimlig ansats f6r en undersékning som denna. Dock ir klienternas roll
timligen passiv i denna undersékning och i framtiden ar det kanske 6nskvirt att
aktivera dem i storre utstrickning i arbetet med att utvirdera férvaltningens
verksamheter. Exempelvis genom att skapa referensgrupper av klienter som kan
vara delaktiga i planeringen och utformningen av framtida undersokningar — ett
sitt att skapa forutsattningar for en undersokning som tar ett utifran-in perspek-
tiv. Alltf6r manga undersékningar tenderar att formas av ett inifran-ut perspektiv
som exempelvis att verksamheter formulerar enkit- eller intervjufragor med ett
sprakbruk som klienter inte fOrstar eller upplever dr relevanta f6r dem (Blom
m.fl., 2011b).

En tredje intressentgrupp dr verksamheten som far lyssna pa klienternas be-
rittelser om hur stédet fungerar f6r dem. Berittelser som ger information och
kunskap som kan anvindas for att forbattra och utveckla verksamheten utifran
klienternas behov och 6nskemal. Verksamheten kan dirmed utforma stédet och
tjansteprocesserna pa ett mer klientorienterat satt.

Min slutsats dr att undersokningen uppfyller syftet att lyssna till klienternas
roster fOr att fa ett underlag for verksamhetsutveckling. Dessutom far politiker
svar pa hur stor andel som upplever att stédet gjort nytta i klienternas liv. Aven

om detta syfte behoéver diskuteras mer utifran forskning om svarigheter med att
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mita nyttan i socialt arbete (Blom m.fl., 2011b). Det kan innebira att den kvali-
tativa metoden i framtiden behover revideras och/eller kompletteras med andra

metoder fOr att sikrare mata effekterna av stodet.

Vem gor undersokningen?

Det dr ocksa viktigt att stilla frigan om vem som ska genomféra en kvalitativ
undersokning likt den som testats 1 detta projekt, eftersom det har betydelse for
legitimiteten. I sin nuvarande form har undersékningen utformats och genom-
forts internt inom forvaltningen. Det dr viktigt att tydliggéra bade risker och
férdelar beroende pa vem som intervjuar.

En risk med att engagera verksamhetens egna medarbetare f6r intervjuer ér
att deras objektivitet och legitimitet kan komma ifragasittas, vilket diskuterats 1
tidigare forskning (Blom m.fl., 2011a). For att hantera denna eventuella risk lades
ett stort arbeta ned pa att infor intervjuerna matcha klienterna med medarbetare
som de inte har direkta kopplingar till. Dessutom har det huvudsakliga syftet
med metoden inte varit att utvirdera verksamheten utan samla in material om
klienternas upplevelser av verksamheterna i avsikt att anvandas for verksamhets-
utveckling. Detta kan tala for att medarbetarna engageras i intervjuarbetet dven
om deras objektivitet kan ifrigasittas. Aven om det finns risker med verksam-
hetsinterna intervjuer finns det ocksa flera férdelar. En dr att medarbetarna kin-
ner till verksamhetens arbete och andra lokala férhallande vilket underlattar for
forstaelsen i samtalet. En annan ér att medarbetarna upplever att intervjuarbetet
ger dem tydliga och virdefulla insikter om hur deras bemé&tande och rutiner upp-
levs. De far ocksa bekriftelse pa sitt goda arbete vilket 1 sin tur 6kar kdnslan av
meningsfullhet. Om arbetet kinns meningsfullt paverkar det medarbetarnas en-
gagemang och motivation, som ar centrala for ett innovativt arbetsklimat
(Kristensson, Gustafsson & Witell, 2014).

I detta metodtest har huvudsakligen metodstodjare och andra resurspersoner
utanfér den egna verksamheten intervjuat klienterna, det kan vara ett sitt att
komma runt en del av riskerna med att verksamhetens medarbetare intervjuar.
Att engagera medarbetarna utanfor den egna verksamheten kan vara ett vara ett
alternativ om forvaltningen i framtiden menar att objektivitet och legitimitet dr
viktigt i undersokningen. Tidigare forskning visar att personer utanfér den egna
verksamheten generellt vagar stilla mer kritiska fragor om verksamheten dn de
som arbetar i verksamheten (Kristensson m.fl.,, 2014). Klienterna fir samtala
med personer de inte dr 1 en direkt beroendestillning till, vilket kan jimna ut
maktfordelning och dirmed bidra till en stérre Oppenhet i intervjun.

I denna studie har vi inte samtalat med klienterna om deras eventuella upple-
velser av maktférhallanden och beroendeskap som skulle kunna relateras till fra-
gan om vem som intervjuar. En rekommendation ar att identifiera fordelar re-

spektive nackdelar med de olika alternativen innan man fattar beslut om vem
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som gor vad i undersékningen i framtiden. Ett rad ar att prata med klienter,
medarbetare och metodstédjare om hur de tinker om vem som ska intervjua i
en undersokning likt denna.

Vad undersoks?

De kvalitativa intervjuerna syftar till att fanga klienternas upplevelse av stodet de
erbjuds, det vill sdga upplevelser av stédets kvalitet. Dock anvinds inte begrep-
pet kvalitet varken 1 samtal om undersékningen eller i nigon dokumentation
kring metoden. Men, eftersom intervjuerna fokuserar pa klienternas upplevelser
av stodet, vilket dr ett kvalitetskriterium (Blom & Morén, 2015). Socialt arbete
som forskningsomrade har vuxit sedan 1990-talet och i denna har fragor som,
vad dr kvalitet, hur ska kvalitet bedémas eller utvirderas, problematiserat och

diskuterats. Nedan diskuteras kort hur kvalitet kan forstis i socialt arbete.

Hur forsta kvaliteé i socialt arbete?

Att bedoma eller utvirdera kvalitet i socialt arbete dr inte helt oproblematiskt
och flera forskare har sedan manga ér studerat dessa omraden. En problematik
handlar om hur kvalitet i socialt arbete ska fOrstds och definieras. Jag kommer
inte att férdjupa mig i denna forskning, men vill lyfta fram tva perspektiv pa
kvalitet: servicekvalitet och livskvalitet. Servicekvalitet handlar om att bedéma
utfallet av de aktiviteter som ingar 1 det sociala stodet. Livskvalitet handlar om
att bedoma effekterna av stodet i form av forbattringar i klienternas dagliga liv
(Osborne, 1992). I begreppet livskvalitet inkluderas 6kad sjilvstindighet som en
del.

Servicekvalitet kan delas in 1 tre olika kvalitetselement: a) strukturkvalitet, b)
processkvalitet och c) resultatkvalitet (Blom & Morén, 2015). Strukturkvalitet ar
en dimension som inkluderar sidant som ir relaterat till resurser som ekonomi,
personaltithet, lokaler et cetera. Processkvalitet handlar om sadant som hur st6-
det utfors, bemotandet, arbetssitt och arbetsklimat. Det 4r en kvalitetsdimension
som dr central i den metod som hir studerats. Resultatkvalitet 4r den kvalitets-
dimension som avser mal och resultat for verksamheten.

Den kvalitativa metod som hir testats avser att underscka bade servicekvali-
tet och till viss del livskvalitet. Blom och Morén (2015) menar att det ar viktigt
att kunna skilja pa dessa bada kvalitetsperspektiv. Detta for att det inte ar sjalv-
klart att god servicekvalitet leder till forbattringar i klienternas liv. Under arbetet
med metodtestet finns det exempel pa att stodet i sig upplevs fungera bra, det
vill sdga hiller en god servicekvalitet, men klientens livskvalitet, sjilvstindighet,
har inte Okat pa ndgot mitbart sitt. Det kan vara omstindigheter som ligger
utanfér den aktuella verksamhetens insatser och ansvar som inte fungerat, som

att klienten inte fitt ndgot atbete/sysselsittning eller bostad nir stodet
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upphérde. Det kan ocksa vara det omvinda som att klientens livskvalitet har
6kat, men férbittringen kan inte med sidkerhet sdgas bero pa eller tydligt relateras
till insatsens servicekvalitet.

Sammanfattningsvis menar jag att de kvalitativa intervjuerna pa ett bra sitt
fangar klinternas upplevelser av stodets servicekvalitet, mer specifikt process-
kvalitet. Vilket ger empiriskt underlag att anvinda for verksamhetsutveckling
och dirmed bidra till att stirka servicekvaliteten. Men metoden fangar inte 1 lika
stor utstrickning om stédet forbittrar klienternas livskvalitet — en kvalitetsdi-
mension som dr komplex och svir att fanga i praktiken enligt Blom och Morén
(2015). Metoden har visserligen bade ett syfte och en ambition att undersoka
forindringar i klienternas livskvalitet genom att alla som intervjuas far fragan om
att gradera sin upplevelse av stodets nytta. I nuldget finns det inte tillrackligt
empiriskt material for att kunna dra mer sikra slutsatser om nyttan med stodet,
det vill siga livskvaliteten. Ett rad infor framtida undersokningar likt denna ér
att Oka kunskapen om problematiken med kvalitetsbegreppet i socialt arbete och
bestimma sig for vilka undersékningar som ska anvindas beroende pa vilket
kvalitetsperspektiv man utgar ifran och vilken eller vilka kvalitetsdimension (-er)
som ska undersokas innan forvaltningen skalar upp och systematiserar en kvali-
tativ undersokning. Det finns inte en metod som klarar att finga alla kvalitets-

perspektiv och kvalitetsdimensioner i socialt arbete.

For vem ar metoden vardeskapande?

Socialt arbete dr en tjansteverksamhet och darfér dr det relevant att kort disku-
tera tjanstelogik och virdeskapande. Forskning om tjanstelogik i offentliga verk-
samheter dr i dag ett forhallandevis stort forskningsomride som intresserar
manga aktérer inom offentlig sektor (Osborne, 2018; Skalén, 2016).Genom att
ta utgangspunkt i tjanstelogikens synsitt pa hur virde skapas kan metodens rim-
lighet och relevans diskuteras.

Tjinstelogik dr bade ett forskningsomrade och ett brukarorienterat perspek-
tiv pa ledning och styrning i organisationer — en sorts ledningsfilosofi. Det dr en
logik med ett tydligt utifran-in perspektiv, i betydelsen att brukarnas behov och
6nskemal star i centrum nir verksamhetens tjanster utformas. Tjinstelogiken ut-
gar fran att virde skapas 1 anvindningen av tjinster, det vill siga nir klienterna
anviander de stod de erbjuds. I offentlig sektor tillimpas tjanstelogiken genom
att verksamheten fokuserar pa att identifiera och foérsta de behov och 6nskemal
som medborgarna har och utifran detta utforma ett brukarorienterat stéd som
ar designat for att 16sa verkliga problem i klienternas liv. Fér att kunna erbjuda
ett sadant stod krivs det en 6ppen kommunikation och samarbete med inva-
narna sa att tjansterna verkligen lever upp till deras férvintningar och behov.

Forskning om tjanstelogik 1 offentlig sektor menar ocksa att det dr viktigt att

mita och utvirdera resultaten av eller nyttan med offentliga organisationers
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arbete for att sikerstilla att de skapar virde f6r bade de enskilda klienterna och
samhillet. Genom att anvinda den aterkoppling som klienterna ger, kan verk-
samheten kontinuerligt forbittra och anpassa tjdnsterna for att battre méota kli-
enternas forinderliga behov och férvintningar. Tjanstelogiken blir dirmed en
strategi for offentliga verksamheter som syftar till att anpassa sina tjanster utifran
klienternas behov for att bli mer effektiva och anvindarvinliga. Mot bakgrund
av ovanstaende ligger den metod som hir studerats helt 1 linje med ett tjanste-
logiskt synsitt. Detta for att anpassa stodet utifran klienternas forvintningar och
behov och dirmed 6karesurseffektiviteten.

Utgangspunkten for tjanstelogiken dr att virde skapas nir en tjanst eller vara
anvinds (Gronroos, 2021; Osborne, Powell, Cui & Strokosch, 2022). Det inne-
bir att forvaltningens erbjudande om stdd, blir vardefullt f6r klienterna forst nir
de anvinder stodet. Virdet realiseras nir klienten flyttar in pa exempelvis ett
stodboende, medverkar i ett 12-stegsprogram eller triffar sitt barn pa familje-
punkten. Tjinstelogiken ligger fokus pa de resultat som stédet ger. Det kan
tyckas sjilvklart att virdet uppstar i anvindning av stoédet. Men sa enkelt dr det
inte, eftersom forskning visar att manga organisationer 1 bade privat och offentlig
sektor snarare har ett inifran-ut perspektiv pa virdeskapandet (Gronroos, 2021).
Man har ett synsitt eller tro pa att virdet finns inbaddat 1 stodet 1 sjilva erbju-
dandet. Lat mig ta ett fiktivt exempel for att visa detta inifran-ut perspektiv

Utgangspunkten i exemplet dr ett stédboende for att beskriva vad som hinder
om man utgar frin ett inifran-ut perspektiv pa virdeskapande. Med ett sidant
perspektiv utformar verksamheten boendet/stddet utifrin de samlade tankar
och erfarenheter som forvaltningen, verksamheten och medarbetare har om ett
bra boende som ir virdeskapande f6r de boende. Verksamheten “laddar” boen-
det med olika typer av virdeskapande element som, moblerade rum eller ligen-
heter, kompetenta medarbetare, sociala ytor med limplig inredning, relevanta
aktiviteter och rutiner. Allt detta kanske utan att aktivt s6ka efter och lyssna pa
klienternas roster. Det finns en tanke i verksamheten om att virdet pa férhand
ir inbdddat i boendet. Nir vil klienterna flyttar in och anvinder boendet kan det
hinda att klienterna upplever att ligenheterna kinns f6r sma och morka, aktivi-
teterna ar inte vad de har behov av, de kinner sig ensamma och isolerade for att
det finns fi eller inga sociala ytor, matsalen kinns inte mysig och/eller medatbe-
tarnas bemotande upplevs inte positivt. Klienterna trivs helt enkelt inte pa bo-
endet. Det kan leda till att klienterna inte haller sig till regler och rutiner, séker
sig utanfér boendet, tillbaka till tidigare sociala nitverk med negativt inflytande,
missbruk eller annat. De upplever inte att boendet fungerar f6r dem, virdeskap-
andet blir lagt och dirmed bidrar stodet inte till den nyttan i deras liv som bade
de och forvaltningen hoppades pa. Ett vanligt skal till att det blir pa det hir sittet
ar att verksamheten inte tillrickligt vil kinner till och/eller forstar hur klientet-

nas behov ser ut. Konsekvens av detta blir att boendet/stodet inte utformat pa
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ett sitt som moter de behov de har, utan det 4r utformat med ett inifran-ut per-
spektiv.

Den metod som hir testats skapar goda férutsittningar for att tydligare kunna
arbeta med ett utifran-in perspektiv. Ett perspektiv som kriver att verksamheten
kontinuerligt stiller fragor till dem man ar till f6r om hur stédet ska utformas
for att gora bidst nytta, som att 6ka deras mojlighet till ett mer sjilvstindigt liv.

Metoden menar jag bidrar till att stirka ett utifran-in perspektiv.
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Avslutande slutsatser

I detta avsnitt beskriver jag de huvudsakliga slutsatserna om metoden uppfyller
de syften som visades inledningsvis. Sedan avslutningsvis, en kort reflektion om

metodens framtid och nagra rekommendationer.

Fungerar metoden for att bidra till utveckling?

Svaret pa fraigan om metoden fungerar for att bidra till utveckling ar JA. Metoden
1 sin nuvarande utformning fangar klienternas upplevelser av stodets servicekva-
litet. Verksamheten far svar pa hur olika tjinsteerbjudande och processer som
aktiviteters utférande, bemotande, rutiner, boendemiljéer, och arbetssitt upp-
levs av klienterna. Det dr svar som kan anvindas for att utveckla och férbittra
verksamhetens arbete och dirmed 6ka stodets nytta. Den kvalitativa undersok-
ningen ar dock inte tillricklig f6r att fa svar pd fragan om klienternas sjilvstin-
dighet paverkats. Metoden behéver kompletteras med mer objektiva matt som
konkreta forindringar i stédet, hilsotillstand, socioekonomisk status et cetera
for att ge sikrare svar pa fragan om sjilvstindigheten paverkats. .

Min slutsats ar att metoden ar virdeskapande for flera av de intressenter, kli-
enterna, medatrbetarna, verksamheten och samhillet, som dr involverade i den
sociala insatsen. Klienterna far gora sin rost hord, vilket bidrar till att klienterna
kinner sig bekriftade och lyssnade pa. Redan nir de far frigan om de vill stilla
upp pa intervjun uttrycker de att intervjun i sig ger dem en kinsla av att de ar
viktiga och att deras rOst betyder nagot for verksamheten. Metoden inbjuder
klienterna till att delge sina erfarenheter och att dessa erfarenheter tillmits bety-
delse nir stédet utformas. Medarbetarna beskriver att metoden skapar virde fér
dem genom att de, far nya och viktiga insikter om sitt arbete, 6kar forstaelsen
for klienternas perspektiv, blir bekriftade och upplever sitt arbete som mer me-
ningsfullt. Ett virdeskapande som far positiv paverkan pa medarbetarnas moti-
vation och engagemang, vilket férstas ocksa bidrar till 6kat virdeskapande for
verksamheten. Dessutom far verksamheten genom de kvalitativa intervjusvaren
ett viktigt underlag med flera férslag pa hur stodet kan férbittras och anpassas
utifran klienternas behov vilket skapar férutsittningar for 6kad nytta for bade
den individuella klienten och samhillet i stort. Metoden kan bidra till en mer

evidensbaserad praktik och verksamhetsutveckling som dr forankrad 1
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klienternas behov. Virdeskapandet okar siledes for alla de nimnda intressen-
terna. Metoden som helhet far ocksa gront ljus av medarbetarna. Den fungerar
for dem att arbeta med dven om den i vissa delar av processen varit alltfor ar-
betskrivande. Arbetsinsatsen kommer med stor sannolikhet minskas nar meto-
den bérjar anvindas mer kontinuerligt. Processerna i metodarbetet kommer att
justeras under arbetets gang for att anpassas till respektive verksamhets férut-

sittningar och didrmed bli mindre arbetskriavande.

Lyssna for att lara och utveckla

Generellt rader det en lyssnandekris i organisationer, det 4r den glémda delen 1
kommunikation (Macnamara, 2015). Detta trots att lyssnande dr ett kraftfullt
verktyg for att lira och utvecklas, det giller bade manniskor och organisationer.
Ett sitt for en organisation att bli bittre pa att lyssna dr just att hitta metoder for
att lyssna(Heide & Svingstedt, 2023). Den metod som testats 1 detta projekt ér
ett utmarkt sitt att paborja arbetet med att bli en lyssnande organisation. Lyss-
nande stirker relationen till klienterna och verksamheten kan lira sig att forstd
deras perspektiv och utveckla verksamheten i linje med vad klienterna behéver

for att skapa nytta mer ert stod.

Framatblick — nagra rekommendationer

Fordelarna dr manga med att pa ett systematiskt vis kvalitativt underska hur
invanare med socialt stod upplever det. Det finns egentliga inga nackdelar med
att gora en undersokning likt denna férutom att kan behova justeras son nimnts
ovan.

Nedan ger jag avslutningsvis nagra rekommendationer utifran studiens resul-

tat och slutsatser.

e Verksamhetens chef bor ta ett tydligt ansvar och engagera sig i metoden ge-
nom att bjuda in till, delta aktivt och stodja metodarbetet tydligt samt avsatta
tid och resurser.

e Metoden behdver anpassas efter verksamheten for att den ska fungera opti-
malt. Utga fran att det inte finns EN metod som passar alla verksamheter.

e Vem ska gora intervjuerna? Det finns tva val: 1) verksamhetens medarbetare
eller 2) nagon utanfér den egna verksamheten, exempelvis metodstddjare.
Det finns for och nackdelar med respektive val, se tidigare avsnitt. | de flesta
fall menar jag att det ar battre att Iata metodstddjare intervjua klienterna, for
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att de har sarskild kompetens som behdvs for att utfora intervjuer med god
kvalitet.

Folj upp och arbeta med utvecklingsomraden som identifieras i metoden, sa
att nyttan eller vardeskapandet 6kar for bade klienterna och verksamheten.
Det ar en vanlig fallgrop vid utvecklingsarbete att nedprioritera uppfoljningen
av hur detta arbete gar.

Sakerstall att metoden blir en naturlig och aterkommande del, det vill saga
att metoden systematiseras i varje verksamhets arbete och inte blir ett projekt
som efter en kort tid 1aggs ner.

Lyssnandets varde behover lyftas fram och betonas mer. Tidigare forskning
visar att det rader en lyssnande kris i mdnga organisationer (Macnamara,
2015). Det &r ocksa viktigt att belona de verksamheter och medarbetare som
ar duktiga pa att lyssna, sarskilt pa klienterna.

Kombinera eller komplettera metoden med mer objektiva satt att undersoka
graden av sjalvstandighet, som minskad hemldshet, antal familjhemsplace-
ringar, bidragsutbetalningar och andra sociala insatser som ar forhallandevis
enkla att mata.

Komplettera med andra perspektiv, eftersom klienternas perspektiv inte all-
tid racker till for att kunna svara pa fragan om stodet upplevs halla god service-
kvalitet. De andra &ar de som ocksa &r involverade i socialt stéd som barn, an-
horiga eller arbetsgivare.

Byt ut begreppet nytta mot varde i undersdkningar av upplevelser av service-
kvalitet. Nyttobegreppet antyder ett alltfor rationellt och instrumentellt syn-
satt pa kvalitetsupplevelser och darmed enkelt att mata. Varde kan i stéllet
forstas som att det ar klienternas upplevelse av varde —varde &r inte heller helt
enkelt att mata. En bra fraga for framtida undersékningar av servicekvalitet &r
—Vad gor vi som ar av varde for dem vi ar till for?
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