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A rets uppsats 1 verksamhetsberittelsen ar forfattad av Staffan
AJohansson. Uppsatsen dr en sammanfattning av Staffans dok-
torsavhandling. Arbetet med avhandlingen har genomférts som ett
forskningsprojekt inom ramen for KFi:s verksamhet. Uppsatsen ar
tillika en KFi-rapport. KFi-serien, vars syfte dr att sprida forsk-
ningsresultat frdn pagdende och genomférda projekt omfattar nu
31 rapporter. Dessa ar foljande:

1. Brorstrom B., 1988
"Forskning kring kommunal ekonomi och organisation -
Négra slutsatser och metodmassiga reflektioner"

2. Solli R., 1988
"Ekonomi for dem som goér nigot - Om
ekonomiinformation fér verksamhetsansvariga"

3. Johansson S., 1990
"Uppf6ljning av Kf/Lf-86 - Kommunernas och landstingens
budget- och redovisningsmodell"

4. Brorstrom B., 1990
"Effektivitet - Synsitt, begrepp och modell"

5. Brorstrom B., 1990
"Redovisning - En idéskrift kring externredovisning
finansiell analys och ekonomistyrning"

6. Jonsson S., 1990
"Stadsdelschefernas forvantningar"

7. Brorstrom B., 1990
"Mot decentralisering och integrering - process och
resultat”

8. Brorstrém B., 1991
"God ekonomi i kommuner och landsting"

9. Johansson I-L., Leijon S., Nilsson L., Westerlund B.,
1991
"God kommunal organisation"

10. Jansson L., 1991
"Ekonomrollen i férdndring. Ekonomistyrningsfunktionen i
kommuner och landsting"

11. Brorstrém B., 1991
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"Ekonomi for beslutsfattare. Den finansiella analysens
uppgift, innehdll och utformning"

Norén L., 1991

"Mot behovsstyrning av kommunal férvaltning”
Bengtsson U. & Brorstrém B., 1992

"Redovisning av férdndring och motstdndskraft -
resonemang kring den finansiella redovisningens uppgift"
Brorstrom B. & Solli R., 1992

"Ekonomi i en kommun - ett praktikfall om styrning och
information"

Wise L.R., 1992

"Transitions in Local Government Pay Administration"
Jonsson S. & Solli R., 1992

"Stadsdelscheferna i Géteborg och reformen. Erfarenheter
1990-91"

Johansson I-L & Wikstrom E., 1992

"Engagemanget - organisationens livsande? En studie av
den enskilda ménniskans engagemang i kommunal
verksamhet"

Brorstrom B. & Edlund V., 1993

"Ekonomistyrning i teori och praktik - ideal och effekter"
Leijon S., 1993

" Att vdlja kommunens organisationsform - eller att verka i
det komplicerade samspelet mellan omvirld, interna
forutsittningar, verksamhetsambitioner och begrinsade
resurser"”

Jensen C., 1993

" Aktorers forestdllningsramar om kommunal organisering
stadd i férandring"”

Brorstrom B., 1993

"God ekonomi - om beddmning av kommunernas och
landstingens ekonomi"

Leijon S. m.fl., 1993

"God kommunal organisation - Lyssning, Tolkning,
Handling"

Brorstrom B. & Edlund V., 1993
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"Ekonomistyrningens effekter - tio ekonomichefer om sina

modeller"

Johansson S & Solli R., 1994

"Hur kunde det bli s4? En studie av ett larorikt och

misslyckat investeringsprojekt i en kommun"

Fihn G., 1994

"Den dubbla bokféringen, dess ursprung och Luca Pacioli

Brorstrom B. m.fl., 1994

"Effektivitet och stadsdelsndmnder. En studie av

verksamhet, organisation och ekonomi i Goteborgs stad”

Skottsberg B. & Leijon S., 1994

"Att utvecklas i enlighet med sina forutséttningar - en

studie av omsorgsarbetets utveckling fran institution till

Oppna livsformer"

Brorstrom B. & Jensen C., 1994

”Decentralisering och ekonomi”

Fihn G., 1995

”Forandring av kommunal redovisning under 1980-talet”
Brorstrém B., Fihn G., Olsson H. & Petersson H., 1995
”Finansiell bedomning och drsredovisningsinformation -
En studie i1 fyra kommuner av beslutsfattares synsétt och
tillvagagdngssitt”

Johansson S., 1995

”Verksamhetsbeddmning i mjuka organisationer. Om kom
munala ledares verksamhetsinformation och forsok att finna
maétt pa effektivitet inom social service”
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Om kommunala ledares verksamhetsinformation och
forstk att finna matt pa effektivitet inom social service

av Staffan Johansson

I. Problem och referensram

Inledning och problem

Foljande frigestillningar stir i fokus for den studie som héir redo-
visas.

Hur gor ledare for mjuka organisationer verksamhets-
bedomningar? Vilka normer och vilken information
anvdnder de for att forstd och bedéma hur organisato-
riska enheter fungerar?

Studien intresserar sig alltsd for ledare for mjuka organisationer
och deras styrsituation. Med mjuka organisationer avses s&dana
organisationer ddr det saknas tydliga och utvirderingsbara mal el-
ler liknande framgéngskriterier. Organisationer inom socialtjdnsten
dr typiska mjuka organisationer och det ir ledare for tre s&dana
avdelningar (barnomsorg, dldreomsorg och individ- och familje-
omsorg) i tvd svenska kommuner som utgor studiens empiri. Det
bor dock papekas att det dven inom vinstsyftande organisationer
finns avdelningar och enheter med liknande karakteristika, tex
stodverksamheter sdsom FoU och administration. Orsaken till att
de mjuka organisationernas ledares styrsituation dr intressant ur
forskningssynpunkt ar att den frén ett administrativt perspektiv ar
sdrskilt problematisk; ledarna férvintas styra och ta ansvar for sina
organisationer trots avsaknad av tydliga framgangskriterier och
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adekvata prestationsmatt, och trots att de i regel inte har nigon
mojlighet att Gvervaka aktiviteterna i sina organisationer. Frigan
man stiller sig blir d4 vilka framgangskritierier, normer och in-
formation de anvidnder ndr de gor verksamhetsbedémningar och
uttalar sig om hur organisationerna fungerar. En annan intressant
fréga dr vidare vilka forestillningar ledarna har om "effektivitet" i
samanhang dir verksamhetens méluppfyllelsegrad ar nirmast
omojlig att bedoma.

Av en forstudie (Johansson 1991) att doma ansdg en stor andel le-
dare av de som tillfrdgades att de hade otillrdcklig information om
hur verksamheten fungerar. De fick visserligen omfattande frag-
mentarisk information om verksamheten via personkontakter, men
de upplevde dnda osikerhet om hur kunder och andra viktiga in-
tressenter upplever hur verksamheten fungerar. Mdanga av de in-
tervjuade ledarna hyste stor tilltro till att infora attitydmétningar
riktade till serivicemottagare och andra strategiska grupper for att
dérigenom erhélla sikrare underlag for att bedoma hur verksam-
heten fungerar och vilka férindringsbehov som foreligger.

Utgéngspunkten f6r studien &r alltsd att ledare fOrvéntas ta ansvar
for och kunna styra verksamheten i sina organisationer. Det fOr-
véntas ddrmed ha behov av normer och information for att bedoma
hur verksamheten fungerar. En utgéngspunkt ar vidare att traditio-
nell ekonomistyrning &r sdrskilt problematisk i sddana organisatio-
ner eftersom den inte ger nigra besked om verksamhetens resultat
utan endast dess restriktioner. Det dr forstdeligt att ledarna efterly-
ser sdkrare verksamhetsinformation tex i form av attitydmitningar.
Det ar dock osdkert om sddan information dr anvdndbar for aktd-
rerna i syfte att forstd och styra verksamheten.

Studiens syfte

Det 6vergripande syftet for studien ér att erhdlla forstaelseoriente-
rade kunskap om hur ledare inom mjuka organisationer bedémer



21

hur olika organisatoriska enheter fungerar. Mitt intresse ir inte i
forst hand riktat mot de bedémningar och motiv som anfors infor
tex sdrskilda beslut eller krissituationer utan ir istillet riktat mot
normaldrift. Ezt forsta delsyfie dr sdledes att illustrera och ge for-
staelsesyftande beskrivningar av hur ledare anvinder normer och
information ndr de beddmer hur organisatoriska enheter fungerar.

Bade teoretiker (tex Macintosh 1985 och Johnson & Kaplan 1987)
och praktiker enligt projektets forstudie (se Johansson 1991) har
foreslagit att ledarnas mojlighet att forstd och styra sina organisa-
tioner skulle forbittras om attitydmétningar och liknande "mjuka"
verksamhetsmatt introduceras i det ordinarie styrsystemet. Den
frAgan dr intressant av tvd skil. Dels dr studier om sidana matts
anvdndbarhet frdn aktOrens perspektiv sillsynta. Dels kan man
sannolikt med hjilp av sddana studier f4 kunskap om ledares all-
ménna informations- och beddmningssituation. Det andra delsyfiet
Jfor studien dr ddarfor att utvirdera anvindbarheten av attityd-
mdmingar och liknande verksamhetsmdtt fran ett aktorsperspektiv.

Kunskap om hur ledare pd mikronivdn anvénder normer och in-
formation dr av central betydelse for var forstielse av organisatio-
ner. Traditionell administrativ styrning &r problematisk genom
dess mitorienterade synsitt pd styrning och effektivitet. Det finns
behov av ett synsitt som i hogre grad édr aktdrsorienterat och som i
hogre grad fokuserar pd de mjuka organisationernas sirdrag. Det
tredje delsyftet med studien dr sdledes att utveckla teori som ger
Okad forstdelse for hur mjuka organisationer koordineras och ut-
vdrderas av dess ledare.

Verksamhetsnormer och informationsanvindning i or-
ganisationer

Olika synsitt pd framgangskritierier och effektivitet foreligger men
det dr tydligt att det 4r den rationella malmodellen (Pfeffer 1982)/
maskinmetaforen (Morgan 1986)/ den rationella systemmodellen
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(Scott 1987) som i h6gst grad har priglat synen pé effektivitet och
framgdng inom bdde niringsliv och offentlig sektor (Premfors
1984). Det stora inflytandet frén dessa modeller har medfort att
administrativa styrsystem préglats av en "mekanisk" syn pa styr-
ning, dir hierarkiskt Overordnade enheter styr underordnade
(Macintosh 1985, Anthony et al 1989). Internredovisningen ut-
vecklades fran borjan i sd kallade hdrda verksamheter dér den var
relativt anvindbar for verksamhetsstyrning (Johnson & Kaplan
1987). I mjuka verksamheter blir diremot den traditionella intern-
redovisningens validitet problematisk. Det forefaller ddrmed vara
rimligt att vissa aktdrsgrupper (sirskilt administratdrer) i linje med
forstudiens resultat, efterstravar att utveckla internredovisningen i
syfte att 6ka dess anvidndbarhet. Svarmitbarhet dr dock inte det
enda problemet med socialtjinst frdin en administrativ utgangs-
punkt. Ett ytterligare problem &dr att det rdder konkurrerande
normsystem, till exempel mellan politiker, administratdrer och
professionella aktérer (Kouzes & Mico 1979). Vidare kan man
inom sidana organisationer forvénta sig ett professionellt motstdnd
mot att infora styrmetoder som innebdr att administrationen fir
okad kontroll 6ver det operativa arbetet.

For studien dr ocksd forskning om informationsanvindning i or-
ganisationer viktig. Forskningsresultat om ledare och andra orga-
nisationsmedlemmar visar att de ofta ligger stor vikt vid mjuk,
verbal och inofficiell information vilken férmedlats direkt via and-
ra personer inom och utom organisationen (tex Mintzberg 1975,
Earl & Hopwood 1981, Luckett & Eggleton 1991, Goéranzon
1990, Molander 1993). Trots dessa erfarenheter tycks det stindigt
goras omfattande investeringar i formella datorsystem och "moder-
na" styrsystem. Detta kan dock forklaras av det inbyggda sym-
boliska vérdet i dessa och den signal om rationalitet och kontroll
de sidnder ut till eventuella skeptiker (jaimfor Feldman & March
1981, Meyer & Rowan 1977).

En interaktionistisk sociologisk teoribildning som beddms vara
dndamadlsenlig for att forstd informationsanvindning frin ett ak-
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torsperspektiv 4r Blumer 1969 och Goffman 1974. Den teorin
hivdar dels att objekts (tex rapporters) meningsfullhet avgors av
om de dr féoremal for social interaktion, dels att interaktionen som
sddan (tex motet ansikte mot ansikte) skapar den mest meningsfulla
informationen. Ett problem med mdten &r dock att det finns risk
for att aktdrerna dr mer intresserade av att gora ett gott intryck dn
att formedla upplysningar om mer problematiska aspekter av sig
sjdlva vilket kan forklara ett 6msesidigt behov av intrycksoberoen-
de hirdare data (jamfor Ijiri 1975).

Metodsynsiditt och forskningsstrategi

Studien utgdr ifrdn ett aktSrsperspektiv pd organisationer (jamfor
Silverman 1970) och att den empiriska verkligheten bést forstis
som en social konstruktion (Berger & Luckmann 1967). Inspira-
tioner har ocksd himtats frdn hermeneutiken och sérskilt Ricoeur
(1988) vars synsitt innebér att kunskap skapas i dialektik mellan
(yttre) forklaring och (inre) forstielse.

Det empiriska materialet har inhdmtats via tre fallstudier dar led-
ningsféretrddare uttryckt intresse att utveckla sina uppfdljnings-
metoder i syfte att erhdlla anvindbara métt p& verksamheternas
effektivitet. Fallstudierna avser tv3 storleksmissigt typiska svenska
kommuner som har anonymiserats och givits namnen Visterby (ca
30000 invanare) och Osterby (ca 20000 invanare). Jag fick erbju-
dande att som forskare folja utvecklingsarbeten pid de respektive
kommunernas socialférvaltningar. Utvecklingsarbetet skulle ledas
av kommunforetridare, min uppgift skulle i huvudsak vara att ut-
virdera erfarenheterna frdn utvecklingsarbetet och aterrapportera
dem till aktérerna. Denna uppldggning bedémdes ha tva fordelar
ur forskningssynpunkt. Dels erbjods en mojlighet att studera nya
verksamhetsmadtts anvindbarhet, dels forvdntades ett formaliserat
utvecklingsarbete kunna skapa mdjligheter till nira kontakter med
aktorerna under en ganska lang tid, vilket i sin tur skulle kunna
skapa mgjligheter att forstd akt6rernas informationssituation pé ett
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djupare plan. I figuren nedan ges en Gversikt 6ver forskningspro-
cessen.

Tidpunkt:
1 Undersdkning av aktdrernas verksamhetsnormer och
informationsanvindning (intervjuer, dokument- sensommar
insamling och -granskning) 1990
2 Medverkan i utvecklingsarbete (deltagande hosten
observation) 1990
3 Utvirdering I (intervjuer med strategiska aktorer) sommar
1991
4 Avrapportering till aktérerna (seminarier mm) hdsten
1991
5 Medverkan i fortsatt utvecklingsarbete (deltagande vintern/
observation) varen
1992
6 Utvidrdering II (intervjuer med strategiska aktorer) hdsten
1992-
varen 1993
7 Avrapportering till aktdrerna (seminarier mm) véaren 1993
8 Analys- och skrivarbete hésten
1993 -
vintern
1994/95

Figur. Kronologisk beskrivning av forskningsprocessen
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II Fallbeskrivningar

Barnomsorgsavdelningen i Viisterby kommun

Barnomsorgsavdelningen i Visterby kommun ingick vid utveck-
lingsarbetets bdrjan i socialférvaltningen men 6verflyttades senare
till en nyinréttad skol- och barnomsorgsférvaltning. Barnomsorgs-
avdelningen har det totala ansvaret for kommunens barnomsorg
och innefattade ca 1900 barn och 400 anstillda vid ca 30 dag-
hem/motsvarande. Den &rliga omsittningen uppgick till ca 110
Mkr.

Verksamhetsbedomning i normalfallet

De aktorer som intervjuades berittade att deras verksamhetsbe-
domningar grundades pd en kombination av hdrd och mjuk infor-
mation. Bland den héirda informationen dominerade budgetinfor-
mation, andra nyckeltal var inte foreméal for nigon mer omfattande
social uppmérksamhet och tenderade dirfor att hamna i bakgrun-
den. Bland den mjuka informationen var det tydligt att intryck fran
bes6k vid berdrda daghem och arbetsledarnas upptrddande vigde
tungt som underlag for verksamhetsbedomning. Det var tydligt att
de officiellt formulerade mélen f6r organisationen anvéndes spar-
samt som normer vid verksamhetsbedomningarna. I stillet utgick
aktorerna ofta ifrdn sina rolltolkningar (som politiker, arbetsledare
etc) och specifika situationer (budgetuppfoljning, servicenivafra-
gor) nir de valde normer for bedémningarna.

Utveckling av nya verksamhetsmdtt och nya verksamhets-
rapporter

Utvecklingsarbetet med syfte att utveckla nya verksamhetsmatt och
nya verksamhetsrapporter borjade i liten skala men spred sig
stegvis och kom slutligen att omfatta hela avdelningens verksam-
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het. Som komplement till de traditionella budgetrapporterna tog
man &rligen fram en kvalitetsrapport som grundade sig pé attityd-
undersdkningar till samtliga fordldrar till daghemsbarnen och till
samtlig personal med hjélp av enkiter. Den ursprungliga planen att
integrera budgetrapporten och "kvalitetsrapporten” till en samlad
effektivitetsrapport 6vergavs dock eftersom aktérerna uppfattade
den som alltfér komplex. Det fanns alltsd ingen naturlig anvind-
ningssituation for den. Det var dven hdr tydligt att aktérernas roll-
och situationstolkningar hade avgoérande betydelse for hur de pri-
oriterade information och uttryckte verksamhetsbedémningar
grundade pa rapporterna.

De nya verksamhetsrapporternas viktigaste anvindningssitt var for
de flesta aktorer att de med hjilp av dessa fick sina tidigare intryck
frdn verksamheten bekriftade, rapporterna ansigs minska aktorer-
nas osédkerhet. Utvecklingsarbetet tydliggjorde aktérernas stora
tilltro till mjuk information. Attitydmétningarnas tillforlitlighet be-
domdes i de flesta fall med utgdngspunkt frdn huruvida de verifie-
rade den tidigare intryckinformationen. Den sistndmnda beddmdes
i de flesta fall vara mer tillf6rlitlig. I ndgot fall féranledde de nya
verksamhetsrapporterna att verksamhetsférandringar genomférdes.

Aldreomsorgsavdelningen i Viisterby kommun

Aldre- och handikappsomsorgsavdelningen, vilket 4r det fullstéin-
diga namnet, ingick i kommunens socialférvaltning. Avdelningen
hade det totala ansvaret for kommunens dldre- och handikappom-
sorg och hade ca 250 anstillda och en arlig bruttoomséttning pa ca
60 Mkr.

Verksamhetsbedomning i normalfallet
Liksom i barnomsorgsfallet berittade de aktérer som intervjuades

att deras verksamhetsbedomningar grundades p& en kombination
av hdrd och mjuk information. Bland den hirda informationen
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dominerade budgetinformation, andra nyckeltal var inte foremal
for ndgon mer omfattande social uppmérksamhet och hamnade
darfor i bakgrunden. Bland den mjuka informationen var det tyd-
ligt att arbetsledarnas sétt att presentera verksamheten vigde tungt
som underlag for verksamhetsbedomning. Presentationerna formu-
lerades ofta som "narratives". Nistan samtliga som jag intervjuade
berittade foljande korta narrative da jag bad dem beskriva forebil-
der for dldreomsorgsverksamhet (forvaltningschefen Margaretas
forkortade version):

Margareta: "Jag vet inte om du kommit i kontakt med
Almndsgruppen, det arbetssdttet vill vi fora in i hela
organisationen. ”

Staffan: "Vad dr det for arbetssdrt? Berdtta!”

Margareta: "Till exempel har de vardbitrdden som gadtt
till ensamma mdn sd smdningom kommit pa att flera
av mdnnen har jagat, och sa har de fort ihop dem,
och sa har de lagat mat gemensamt. Nu klarar dessa
mdn matlagningen sjdlva, de har ett matlag sd de
trdffas ndgon gdng emellandt, det dr bara ndgot
vardbitridde med som hjdlper dem med inkdp. Ddr
har vi dstadkommit en gemenskap och kontakter som
kan fortsdtta utanfor sa att de inte blir sd beroende
av samhdllets personal”.

Det speciella med denna korta anekdot ér att den innehéller de fem
element som en vilformulerad narrative enligt Bruner (1990) skall
innehalla, ndmligen: 1) en aktor, 2) handlande, 3) ett mal, 4) en
scen, och 5) ett instrument. Dessutom skall det rdda nidgon form av
obalans mellan de fem elementen som klaras ut under berittelsens
gadng. Narratives av det hir slaget ger normer och riktlinjer for
handlandet i ménga situationer och forefaller bide enligt teorin
(Bruner 1990) och fallstudiens empiri passa vil in i aktGrernas
minne. Normer och information av detta slag forefaller alltsd vara
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mycket anvidndbara oavsett om man betraktar dem fran ett ak-
torsperspektiv eller frdn ett dvergripande organisationsperspektiv.

Liksom i barnomsorgsfallet anvindes de officiellt formulerade
malen inte av ndgon aktdr som norm for beddmningarna. I stillet
utgick aktOrerna ifrdn sina roller och specifika situationer nir de
valde normer for bedomningarna.

Utveckling av nya verksamhetsmdtt och nya verksamhets-
rapporter

Utvecklingsarbetet med syfte att utveckla nya verksamhetsmatt och
nya verksamhetsrapporter borjade i liten skala, spred sig stegvis
och stannade av senare. Forvaltningen genomférde dock senare en
attitydundersdkning som grundade sig pd enkiter till samtliga
vardtagare i kommunen. Den ursprungliga planen att intregrera
kvantitetsrapporten och kvalitetsrapporten évergavs dock dven for
dldreomsorgen eftersom aktSrerna uppfattade den som alltfor
komplex och svér att anvidnda pa ett samlat sitt. Det var dven i
dldreomsorgsfallet tydligt att aktérernas roll- och situations-
tolkningar hade avgérande betydelse for hur de prioriterade infor-
mation och uttryckte verksamhetsbeddmningar grundade péd rap-
porterna.

De nya verksamhetsrapporternas viktigaste anvindningssétt var for
de flesta aktorer att de fick sina tidigare intryck frdn verksamheten
bekriftade. De ansigs minska akt6rernas osdkerhet. Utvecklings-
arbetet tydliggjorde aktOrernas stora tilltro till mjuk information.
Attitydmaitningarnas tillforlitlighet bedomdes ofta med utgdngs-
punkt frdn huruvida de verifierade tidigare mjuk information. Den
sistnimnda beddmdes i de flesta fall vara mer tillforlitlig. Ingen av
aktorerna kunde peka pa nigot fall dir de nya verksamhetsrappor-
terna hade medfort att ndgon verksamhetsférindring hade genom-
forts.
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Individ- och familjeomsorgsavdelningen i Osterby kom-
mun

Individ- och familjeomsorgsavdelningen (IFO) omfattade ca 20
personer och var en av tre verksamhetsavdelningar vid Osterby
kommuns socialférvaltning. Den &rliga omsittningen var ca 13
Mkr, varav nirmare hilften avsdg socialbidragsutbetalningar. IFO-
verksamhetens kérna dr socialbyrdn. Verksamheten kan ségas vara
den minst standardiserade av de tre och den kinnetecknas av att en
stor andel av personalen har akademisk examen, det ar alltsd en i
hog grad professionaliserad verksambhet.

Verksamhetsbedomning i normalfallet

Liksom i de b&da andra fallen grundades de intervjuade aktérernas
verksamhetsbeddmningar p& en kombination av hard och mjuk in-
formation. Aven hir dominerade budgetinformation bland den
hdrda informationen. Bland den mjuka informationen var det tyd-
ligt att aktSrerna fiste stort avseende vid handldggares och arbets-
ledares forméaga att presentera verksamheten och den vidgde sedan
tungt som underlag for verksamhetsbedémning. Det var dven i det
fallet tydligt att de officiellt formulerade mélen for organisationen
anvdndes sparsamt som norm vid verksamhetsbeddmningarna.
Aven hir utgick aktdrerna ofta ifran sina roller och specifika si-
tuationer ndr de valde normer for beddmningarna.

Utveckling av nya verksamhetsmdtt och nya verksamhets-
rapporter

Som komplement till de traditionella budgetrapporterna tog man
fram en kvalitetsrapport som grundade sig pd attitydundersok-
ningar med hjélp av enkiter till klienter och samtlig personal samt
intervjuer med avdelningens externa samarbetspartners. Utveck-
lingsarbetet borjade alltsd mycket ambitidst men fick inget storre
genomslag pa avdelningen eller forvaltningen. Orsaken tycks vara
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att akt6rerna inte fann rapporten sirskilt anvéindbar pa annat sitt dn
att den i stort verifierade deras tidigare intryck av hur verksamhe-
ten uppfattades. Vidare forekom ingen mer omfattande social in-
teraktion kring rapporten eller utvecklingsarbetet inom avdelning-
en, ledningen gjorde inga mer omfattande anstrdngningar att an-
vianda rapporten internt. Det forekom snarare en uttalad skepsis
fr&n socialarbetarnas sida gentemot utvecklingsarbetet och verk-
samhetsrapporten. Ingen av aktdérerna kunde peka pa att den nya
verksamhetsrapporten medfort att ndgon verksamhetsforindring
hade genomfGrts.

IIT Teoriutveckling

Fallstudiernas resultat och slutsatser

Aktorers roll- och situationstolkningar avgér bedom-
ningsnormer

I traditionell administrativ teori forutsétts att officiellt formulerade
mal och strategier anvdnds som utgédngspunkt nér ledare gor verk-
samhetsbedomningar. S&dana mal och strategier anvédndes emel-
lertid sparsamt av de ledare som forekom i fallstudierna, sarskilt
nir bedomningssituationerna var komplexa. Akt6érerna anvinde i
stillet normer som hédrstammade frdn samhéllets institutioner och
dess normbérare, dvs fran kiinda samhillsroller och yrkesroller.
Sadana roller (tex politiker, forvaltningschef och socialarbetare)
ger aktOrerna en repertoar av legitima normer att anvénda i skilda
bedomningssituationer. Oavsett forekomsten av officiella administ-
rativa mélbeskrivningar, finns det férvéintningar pa att exempelvis
politiker, administratOrer och socialsekreterare skall std for skilda
verksamhetsperspektiv och bevaka dem inom organisationerna.
Frén den enskilde aktorens utgdngspunkt innebir det forhéllandet
en minskad osdkerhet eftersom roller tillhandhaller normer att utga
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ifrdn i en i Ovrigt komplex bedOmningssituation. AktGrerna far
dérmed ett behov av en rollrelaterad repertoar av information som
beredskap fOr att kunna gensvara mot de forvintningar som kan
stillas pd tex en socialnimndspolitiker. Det forklarar varfor akto-
rerna i fallstudierna sirskilt nir de stilldes i komplexa bedém-
ningssituationer markerade att de gjorde sina utsagor "som politi-

ker", "som arbetsledare", etc.

Utfallet av en enstaka bedémning pdverkas dock frimst av sam-
manhanget, dvs av aktérens tolkning av situationen. Situationstolk-
ningen avgdr vilken norm (inom institutions- och rollrepertoaren)
som aktoren viljer att utgd ifrdn i sin bedomning. Vissa situationer
uppkommer regelméssigt (tex budgetberedning och budgetupp-
foljning) och kan dirfor betraktas som ganska forutsidgbara
typsituationer, medan andra situationer uppstir spontant (tex
tidningsjournalister stéller frdgor). Ledarna gor uttalanden om
verksamhetens effektivitet vid dessa till sin karaktér olika situatio-
ner, men det dr inte troligt att uttalandena 4r identiska. Exempelvis
kan de bada utsagorna "barnomsorgen har blivit effektivare genom
minskad personalbemanning” och "barnomsorgen har blivit effek-
tivare genom dkad personalbemanning”, ha gjorts av samma per-
son och vara lika arligt menade. Utsagorna dr dock meningslésa
fristdende fran sitt ssmmanhang. De kan dock bli meningsfulla om
man studerar vilket verksamhetsperspektiv som sagesmannen utgér
ifrdn och i vilken situation utsagan gors. D3 blir det littare att for-
std vilka normer och verksamhetsaspekter som fors fram respekti-
ve hamnar i skymundan.

For att en aktdr skall kunna agera verkningsfullt inom sin organi-
sation maste han/hon ha tillging till en omfattande informations-
repertoar. I den ingér bade hird och mjuk information vilka har
olika mening och anvandningsomriden beroende pid bedémnings-
situationens karaktir. Frdgan om hur man bedémer en socialtjidnst-
inrdttnings effektivitet blir ddrmed irrelevant. Den fOrutsitter att
det finns en neutral utgdngspunkt utfrdn vilken det gér att betrakta
organisationen dir bade tekniska (malrationella) och institutionella
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(vérderationella) aspekter beaktas pa ett objektivt sitt. En bed6m-
ning kan inte goras utan att ett sdrskilt verksamhetsperspektiv an-

liggs. Resonemanget sammanfattas nedan.

Aktéren tolkar ----- > Aktoren soker i ----- > Utsaga om

situationen befintliga roll - effektiviteten
norm- och infor- vid enheten A
mationsrepertoarer:

Gestaltande mjuk information har stor betydelse vid verk-
samhetsbedomningar

Aktorerna anvinder bdde hird och mjuk information nir de gor
verksamhetsbedomningar och det 4r kombinationen och interaktio-
nen mellan olika informationstyper som ger aktdrerna en mdjlighet
att fOorstd sina organisationer. Det dr emellertid tydligt att in-
formation som grundas pé anekdoter och intryck vid personkontak-
ter viger mycket tungt nir aktdrerna bedomer hur enskilda enheter
fungerar. Det tydligaste exemplet pd en sddan anekdot som berit-
tades av manga dr kanske jdgarhistorien i dldreomsorgsfallet som
atergavs ovan.

Att mjuk information har stor betydelse for ledare och andra or-
ganisationsmedlemmar vid bed6mningar har visats i ménga studi-
er (tex Mintzberg 1975) och dr dirfor knappast forvadnande. I den
hér studien visas dock att mjuk information forefaller vara avgo-
rande ocksd nir befintlig verksamhet utvirderas. Fran fallstudierna
finns det ju flera exempel pd att sddan information uppfattas som
mer pdlitlig &n tex attitydmitningar vid ledares bedomningar av
hur effektivt olika enheter faktiskt fungerar. Besoksintryck och
anekdoter tycks ge aktérerna meningsfulla indikatorer pa kvalitet
och effektivitet 1 ett gestaltande helhetsperspektiv. Rigordsa mit-
ningar ddr ett stort antal indikatorer och matt anvinds verkar inte
ha formégan att finga in en sidan meningsfull gestaltande helhet.
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Gestaltande intrycksinformation har sannolikt stor betydelse i
samtliga organisationer. Den siljare som vid anstédllningsintervjun
gor intryck av att vara den duktigaste siljaren bland i 6vrigt me-
ritméssigt likviardiga kandidater kommer troligtvis att fi jobbet.
Det dr dock inte troligt att han/hon i ldngden lyckas dvertyga led-
ningen om sin siljformdga med hjilp av intrycksstyrning om for-
siljningsstatistiken pekar pd motsatsen. I mjuka organisationer dar
det, i motsats till sidljbolaget, inte finns nidgra hirda data som ger
lika tydliga besked om framgang, fir mjuk information en betyd-
ligt storre betydelse eftersom den ofta dr den sdkraste framgéng-
sindikatorn som finns att tillga.

Nya verksamhetsmdatts meningsfullhet avgdors av den socia-
la interaktionen

I fallstudierna gjordes det forsok att med hjélp av attitydundersok-
ningar "hdrda" mjuk information. I ndgot fall uppdagades enstaka
problem som en konsekvens av utveckling, inférande och anvind-
ning av sddana "hirdade” mjuka verksamhetsmétt som ledningen
inte hade kinnedom om. Det frimsta vardet med rapporterna, frn
ett aktorsperspektiv, forefaller bestd i att de kan ge en kinsla av
minskad osdkerhet och att de kan bekrifta tidigare bilder och in-
tryck av verksamheten. Rapporterna och dess information tycks ha
uppfattats som mest meningsfulla i de fall de varit foremal for en
omfattande social uppmirksamhet. Studiens erfarenheter ger inte
anledning att rekommendera att sidana verksamhetsmitt infors
generellt i mjuka organisationer. Om den operativa nyttan skall
Overstiga kostnaderna krivs att inblandade aktdrer dels upplever
att mitningarna har hog tillforlitlighet och validitet, dels - och
frimst - att utvecklingsarbetet och rapporterna blir foremal for
omfattande social uppmairksamhet. Attitydundersékningar till bru-
kare och personal kan dock ha ett icke obetydligt symboliskt virde
for organisationen genom att sddana undersokningar ger intryck av
att organisationerna dr 6ppna for synpunkter fran kunder och andra
intressenter.
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Mjuka organisationer styrs interaktivt

Forskningsresultatet far implikationer som gor det littare att forstd
hur mjuka organisationer styrs. Forekomsten av flera legitima
normsystem medfor att verksamheterna inte kan styras enligt det
traditionella hierarkiska styridealet. Sidant sitt att styra dr inte
mojligt i sammanhang dir ingen enskild aktérsgrupp har en legitim
ensamritt att definiera organisationens uppdrag. I stillet miste de
mjuka organisationerna koordineras i interaktion mellan aktorer
som representerar legitima normsystem. Om man vill forstd hur
mjuka organisationer styrs och koordineras bor man alltsd 1dmpli-
gen se dem som "forhandlingsorganisationer" (jimfor Strauss et al
1981) snarare &n som "maskiner" vilket ju har varit det forhérs-
kande synsittet inom management. Metaforen forhandling lyfter
fram det forhdllande att ingen enskild aktor eller aktGrsgrupp har
ensamritt pd att formulera organisationens uppdrag, problem och
l6sningar utan att det i stillet sker i interaktion inom en given insti-
tutionell ram. Det sittet att koordinera kan, med hinsyn till verk-
samhetens karaktér, vara fornuftigt eftersom det genom interaktion
och samtal skapas mdjligheter att belysa problem och 16sningar
fran ett brett perspektiv. Om ett problem belyses och diskuteras
fran tex ett politiskt, ett administrativt och ett professionellt per-
spektiv skapas mojligheter att den, fran ett traditionellt administra-
tivt perspektiv, "svarta lddan" blir 6verskadlig och kanske till och
med genomskinlig. En frutséttning for att interaktiv samordning
skall kunna fungera ir att aktorerna dr Gverens om de grundvalar
pé vilka organisationens verksamhet och uppdrag vilar (jAmfor
Lindkvist & Cederholm 1994 och deras begrepp "samstyrning").

Forslag till fortsatt forskning

Forskningsprojektet har tydliggjort att samhaillsinstitutionerna och
statsapparaten formedlar disparata normer for de offentliga mjuka
verksamheterna, tex via personalutbildningen, via socialpolitiken
och via den administrativa diskursen. Ett angeldget forsknings-
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omrdde blir darfor att tydliggora och forklara uppkomsten och dis-
krepansen i normerna, och vidare att underséka hur fordndringar i
de dvergripande institutionerna och normsystemen tolkas och pa-
verkar handlandet p& enskilda arbetsplatser pd mikronivan. En av-
griansad frdga inom ramen for detta omrade ar att undersdka hur
aktorer pd samtliga organisatoriska nivéer (frin operativ lokal niv
till dvergripande riksnivd) ser pa forhdllandet mellan teknisk och
institutionella effektivitetsaspekter inom ndgot mjukt verksamhets-
omréde.

Ett annat omrdde déir det blivit tydligt att det behdvs mer kunskap
dr hur aktOrer i ett mer langsiktigt perspektiv paverkas av interak-
tionen mellan - ibland motstridig - hird och mjuk information i
bade hirda och mjuka organisationer. Beror vissa organisationers
och verksamhetsomrddes framging mahidnda av dess foretrddares
formdga att presentera verksamheten med hjidlp av en "optimal"
kombination av hird och mjuk information? For att uttrycka det
mer konkret: Vilka "jagarhistorier” finns det i andra typer av or-
ganisationer och branscher?
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Kommunforskning I Vastsverige
Utdrag ur samverkansautalet

Samverkan syftar till att stimulera och initiera forskning och utveckling kring
kommunal ekonomi och organisation. Vidare ar ett syfte att fa till stind ett
fruktbart samarbete mellan kommuner/landsting*) i regionen och universitetet
och dirmed bidra till att en stark forskningsmiljo etableras vid universitetet.
Den verksamhet som bedrivs inom ramen for detta samverkansavtal benimns
Kommunforskning i Vistsverige. De formulerade syftena kan uppnis genom
att Kommunforskning i Véstsverige bedriver f6ljande verksamhet:

* Initierar forskningsprojekt, dels genom att ge forskare idéer kring vi-
sentliga forskningsomraden, dels genom aft finansiellt stédja forsk-
ningsprojekt.

* Arrangerar seminarier kring intressanta forsknings- och utveck-
lingsresultat.

* Genomfor uppdragsforskning.
N Erbjuder praktiker, t ex ekonomer verksamma hos de samverkande

parterna som &r intresserade av forskning, kontakter med etablerade
forskare for kvalificerad handledning.

*) Pd omslagets andra insida redovisas medlemmarna i KFi.



