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Sammanfattning 
 

Syfte: Det övergripande syftet med avhandlingen är att utveckla en 
intressentbaserad utvärderingsmetod för att utvärdera informationssy-
stem. Jag har valt att kalla utvärderingsmetoden för VISU (Verksam-
hetsutvecklande Informationssystem Utvärdering). I VISU uppfattas 
utvärderingsprocessen som en social process där människor arbetar 
tillsammans för att bestämma sig för egenskaper och värden hos det 
informationssystem som utvärderas. Utgångspunkten för utvärderings-
processen enligt VISU är att utvärdering ska användas praktiskt av 
människor för att skapa utveckling och förbättring i verksamheter.  

Frågor: Två övergripande forskningsfrågor har drivit avhandlingsarbe-
tet: 1. Hur bör en metod för utvärdering av informationssystem vara 
utformad för att bidra till en verksamhets utveckling? 2. Vad innebär 
en pragmatiskt grundad modell för IS-Utvärdering?  

Forskningsmetod: I avhandlingsarbetet utvecklar jag VISU och under-
söker hur metoden fungerar samt vilka konsekvenser som användandet 
av VISU ger i praktiska utvärderingssammanhang. Forskningsarbetet 
har bedrivits enligt Canonical Action Research. Aktionsforskningsstra-
tegin har valts för att motsvara undersökningsbehovet vid metodut-
veckling - behovet av att pröva metoden i praktiska utvärderingspro-
cesser där metoden är avsedd att användas. Vidare grundas och förank-
ras VISU i pragmatiska kunskapsteorier och teorier om utvärdering (sär-
skilt intressentmodellen). VISU är också grundad i forskning om IS-
utvärdering och förankrad i skolan om interpretativ IS-utvärdering. 

Kunskapsbidrag: Det praktiska bidraget från avhandlingen är en me-
tod, VISU, för att utvärdera informationssystem. De teoretiska kun-
skapsbidragen är: rationalitet för en pragmatisk utvärderingsprocess, en 
multiparadigmmodell för IS-utvärdering samt en modell för utvärde-
ringsbruk.  

 

Nyckelord: IS-utvärdering, utvärderingsmetod, pragmatism, utvärde-
ringsbruk 

 

 



 



Företal 
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1 Inledning och 
forskningsfrågor 

I avhandlingen utvecklas en utvärderingsmetod för att utvärdera in-
formationssystem. Jag har valt att kalla metoden VISU som står för 
Verksamhetsutvecklande IS-Utvärdering. I VISU uppfattas utvärde-
ringsprocessen som en social process där människor arbetar tillsam-
mans för att bestämma sig för egenskaper och värden hos det informa-
tionssystem som utvärderas. Utgångspunkten för utvärderingsproces-
sen enligt VISU är att utvärdering ska användas praktiskt av människor 
för att skapa utveckling och förbättring i verksamheter. VISU är tänkt 
att användas av utvärderare i praktiska sammanhang. Systemutveckla-
re, systemförvaltare och projektledare är exempel på aktörer inom sy-
stemutvecklingsområdet som kan ikläda sig utvärderarrollen. I utvärde-
ringsmetodutvecklingsarbetet har jag både nyttjat och skapat teoretiska 
verktyg som relaterar till området IS-utvärdering. VISU är grundad i 
pragmatiska kunskapsteorier, teorier om utvärdering och IS-
utvärdering. De teoretiska verktygen som skapats i avhandlingen bidrar 
förhoppningsvis till ökad förståelse för utvärdering av informationssy-
stem och metoder för IS-utvärdering.  

1.1 Forskningsfältet IS-utvärdering 
Under de senaste årtiondena har det skett en kraftig ökning av utveck-
ling och användning av informationssystem inom i stort sett alla typer 
av verksamheter. Företagen i Sverige köpte utrustning för data- och 
telekommunikation för 28,7 miljarder under år 2007 och utgifterna för 
programvara och systemutveckling uppgick till 21,5 miljarder (SCB 
2008). Man kan se en förändring över tid av vilken typ av informa-
tionssystem som verksamheter utvecklar och använder. Tidigare hand-
lade verksamheters behov av informationssystem i första hand om att 
göra effektiviseringar av befintliga manuella rutiner. När effektivise-
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ringar vunnits har informationssystemprojekt t.ex. syftat till att skapa 
bättre eller nya verksamheter, förbättrade produkter och tjänster, för-
bättrad image eller en bibehållen marknadsposition. Verksamheter har 
blivit mer och mer beroende av sina informationssystem och systemen 
griper in i allt fler av de uppgifter som människor utför. Systemen har 
också blivit mer beroende av varandra genom att de kommunicerar och 
utväxlar data med varandra. Verksamheters informationssystemlös-
ningar har blivit komplexa och nästlade i verksamheters kärnuppgifter.  

Frågan om dessa informationssystem är bra eller inte är delikat och har 
intresserat forskare inom IS-området under åtminstone 20-talet år. Att 
utvärdera ett informationssystem innebär att arbeta med att fastställa 
om informationssystemet är bra eller dåligt i något eller några avseen-
den. Forskare inom fältet IS-utvärdering har undersökt en mängd olika 
aspekter i anslutning till utvärdering av informationssystem som ex-
empelvis: effekter av IS-projekt, utvärdering som tolkning, matchning 
av utvärderingssituation mot utvärderingsmetod, områden för kun-
skapsutveckling om IS-utvärdering, ekonomiskt baserade tekniker och 
modeller för att beräkna IT-nytta, cost-benefit analys, formativ och 
participativ IS-utvärdering, utvärdering som ledningsinstrument, rela-
tionen mellan beslutsfattande och IS-utvärdering, kriterier för utvärde-
ring av IS i den publika sektorn, undersökning av IS-
utvärderingspraktiker. Inom forskningsfältet pågår också debatter om 
vilket eller vilka perspektiv som bör guida kunskapsutvecklingen om IS-
utvärdering och utvärderingspraktiken. Litteraturen om IS-utvärdering 
vittnar om ett multidisciplinärt fält där många teoretiska ansatser har 
använts för att studera utvärdering (Berghout och Remenyi 2005). Men 
litteraturen visar också att forskningsfältet är splittrat och fragmenterat. 
Studier inom området är fragmenterade och undersöker en isolerad 
företeelse ur ett särskilt perspektiv (Lubbe och Remenyi 1999). Det 
finns ingen formulerad övergripande teori eller allmänt accepterat 
ramverk inom IS-utvärderingsområdet (Berghout och Remenyi 2003).  

En av utgångspunkterna för forskningen har varit den provocerande 
frågan om IS-investeringar överhuvudtaget ger någon nytta (Willcocks 
1992; Brynjolfsson 1993; Lubbe och Remenyi 1999). Robert Solow, 
nobelpristagare i ekonomi, har sammanfattat paradoxen genom att 
säga "We see computers everywhere except in the productivity statis-
tics" (Brynjolfsson 1993). Forskare diskuterar produktivitetsparadoxen 
utifrån flertalet studier som inte kunnat påvisa något positivt samband 
mellan IT-investeringar och ökad produktivitet. Farbey m.fl. (1999b) 
menar att frågan involverar minst två problem förbundna med bristfäl-
liga utvärderingsprocedurer. Dels kan bristfälliga utvärderingsprocedu-
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rer ge tvivelaktig statistik och dels kan bristfälliga utvärderingsprocedu-
rer ha bidragit till att fel IS-investeringar har valts. Även Fitzgerald 
(1998) tar upp frågan om IT-investeringar är produktiva eller om det är 
felaktigheter i sättet som de mäts på som ger upphov till sådana slutsat-
ser. Litteraturen är enig om att det finns ett starkt behov av att utvärde-
ra informationssystem och IT-lösningar i organisationer och poängterar 
samtidigt komplexiteten i området samt att vi behöver öka våra kun-
skaper om utvärdering.  

1.2 Problematik inom IS-utvärderingsområdet 
I Svenska branschtidningar har det under 2008 frekvent rapporteras om 
misslyckade och kostsamma IT-projekt. Ett uppmärksammat exempel 
är försäkringskassans problem med förseningar i utveckling och drift-
sättning av nya system samt grova missbedömningar av IT-kostnader 
(Jerräng 2009). Slutnotan på Försäkringskassans SAP-system riskerar att 
hamna på nästan 10 miljarder kronor, och ändå får inte myndigheten 
det system den skulle vilja ha (Jerräng 2008). Riksrevisionen har under 
2008 gjort en förstudie som omfattat fyra IT-projekt inom Försäkrings-
kassan, studien har visat att det finns indikationer på brister i Försäk-
ringskassans upphandlingsprocess (Riksrevisionen 2008). Därför har 
Riksrevisionen inlett en granskning för att undersöka om Försäkrings-
kassan har en effektiv process för upphandling av IT-tjänster 
(Riksrevisionen 2008). Även om det är av stor vikt att granska upp-
handlingsprocessen så ger en sådan granskning bara kunskaper om hur 
initiala skeden av IS-projekten har fungerat och om Försäkringskassan 
genomfört upphandlingarna i enlighet med gällande rätt. Problemet, 
som jag ser det är att vi behöver förstå och värdera många fler aspekter 
av informationssystem eftersom ett informationssystem ofta ska an-
vändas i en verksamhet under 10-talet, eller kanske 20-talet år. 

IS-projekt som inriktat sig på att omvandla manuella rutiner till infor-
mationssystembaserade rutiner har huvudsakligen syftat till att åstad-
komma kostnadsbesparingar. Sådana projekt har framförallt använt 
cost-benefit analyser för att legitimera och utvärdera IS-projekten 
(Fitzgerald 1998; Smithson och Hirschheim 1998). Cost-benefit kalkyler 
mäter ekonomisk effektivitet där målet är högsta möjliga förtjänst över 
tid från IT-investeringen.  

Det finns praktiska problem med cost-benefit modellen. Tanken med 
analysen är att alla kostnader och intäkter ska redovisas men detta är 
svårt i praktiken eftersom många kostnader och intäkter är alltför kom-
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plexa eller för osäkra för att beräknas. Det är heller ingen självklarhet 
vems uppskattning av kostnader och intäkter som ska redovisas. Kvan-
tifieringsprocessen influeras också av analytikerns egna tolkningar och 
perspektiv på verksamheten, siffrorna kan därför inte vara vare sig ab-
soluta eller objektiva (Symons och Walsham 1988). Cost-benefit analys 
riktar uppmärksamheten mot det som är kvantifierbart såsom t.ex. ar-
betstimmar, bemanning och budgetbesparingar och osynliggör därmed 
IT-projektens kvalitativa förändringar i organisationen såsom t.ex. på-
verkan på arbetsmiljön, organisatoriska strukturer, nyttor i form av 
ökad information och tillgänglighet (Hoff 1992). Cost-benefit model-
len kritiseras för att skapa en fokusering på det som är enkelt att mäta. 
Många forskare menar också att teknikerna inte följer utvecklingen 
mot mer sofistikerade och komplexa informationssystem och använd-
ningsområden (Fitzgerald 1998). Mer lämpade metoder behövs för att 
utvärdera informationssystemens värde och påverkan i organisationer 
(Fitzgerald 1998; Smithson och Hirschheim 1998).   

En interpretativ utvärderingsansats har föreslagits av forskare som ett 
alternativ till cost-benefitbaserade modeller. Den interpretativa ansat-
sen rapporteras ha god teoretisk förankring samt att vara betydelsefull i 
praktiska sammanhang (Symons och Walsham 1988; Symons 1991; 
Avgerou 1995; Farbey m.fl. 1999a; Hirschheim och Smithson 1999; 
Walsham 1999). Forskningen om en interpretativ IS-utvärderings-
modell växer men problemet är som Introna och Whittaker (2002) 
uttrycker det “most of the interpretive work on IS evaluation is inter-
pretive in its evaluation of empirical studies, but more limited when it 
comes to describing IS evaluation as interpretation”.  

Walsham (1999) samt Hirschheim och Smithson (1999) pekar på pro-
blemet att det inte finns många forskningsrapporter om att en interpre-
tativ utvärderingsmodell används i praktiken trots de fördelar (bl.a. 
intressentengagemang och lärandemöjligheter) som modellen erbjuder. 
Walsham (1999) föreslår att icke-användningen beror på kunskapsbrist 
om den interpretativa ansatsen inom IS-området. Han menar också att 
denna typ av utvärdering kastar ljus på problem som vanligtvis är göm-
da i verksamheten vilket kan medföra oro och rädsla för att använda en 
sådana metoder. Icke-användningen kan också ha politiska motiv. 
Hirschheim and Smithson (1999) föreslår att den vitt spridda använd-
ningen av utvärderingsmetoder som bottnar i ett positivistiskt perspek-
tiv kan förklaras av de ritualistiska värden som organisationen uppnår 
genom att använda vetenskapliga (positivistiska) metoder. De uttrycker 
att positivistiskt grundade metoder “offers a rhetoric that reconcile the 
lack of rationality in decision making and the responsibility of the de-
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cision maker” (Hirschheim och Smithson 1999). I de utvärderingar som 
jag har arbetat med praktiskt har jag ibland träffat på sådant motstånd 
mot mera interpretativa ansatser. Jag menar också att ytterliggare orsa-
ker till låg användning av interpretativa metoder för IS-utvärdering är 
både brist på interpretativa metoder samt bristande kunskaper om, och 
förståelse för, de resultat som interpretativa metoder genererar samt 
hur dessa resultat kan användas för att skapa utveckling och förändring 
i verksamheten (Lagsten och Goldkuhl 2008).  

Sammanfattningsvis ser jag ett antal brister och problem som rör ut-
värdering av informationssystem och som har motiverat utvecklingen 
av utvärderingsmetoden VISU. Det finns en brist på praktiska metoder 
för att göra utvärdering på ett tolkande sätt. Men en utvärderingspro-
cess som enbart syftar till att tolka ett utvärderingsobjekt är inte till-
räcklig, utvärderingen bör leda till förbättring genom handling. Det 
finns en brist på kunskaper inom IS-området om hur utvärderingspro-
cesser verkar i praktiken och hur utvärderingen, både i form av process 
och produkt, påverkar och förändrar. En utvärderingsprocess bör snara-
re uppfattas som en social process som utförs av människor tillsam-
mans än som en objektiv och statisk mätprocedur. Utvärderingsproces-
sen är en kunskapsutvecklingsprocess och genomsyras av grundläggan-
de perspektiv på hur giltig kunskap utvecklas. Det är problematiskt om 
utvärderingar endast representerar en viss grupp människors målsätt-
ningar och kriterier vid bedömning av ett informationssystem. Utvär-
deringar bör inte representera enskilda intressenters intressen, om en 
utvärdering gör det bör det vara ett medvetet val i utvärderingsdesig-
nen och framgå tydligt för dem som är mottagare av utvärderingsresul-
tatet. Utvärderingsprocesser bör designas med en medvetenhet om 
människors olika intressen och syn på kunskap samt kunna hantera 
och ta vara på flera olika gruppers intressen och värderingar. Utvärde-
ringar görs ofta i form av ekonomiska prognoser som utgör underlag 
inför beslut om en IT-investering, som start på ett IS-projekt. Det finns 
en brist på interpretativa metoder för att utvärdera ett informationssy-
stem under projektets genomförande samt efter systeminförandet när 
informationssystemet varit i bruk i verksamheten under ett antal år.  

1.3 Begrepp och perspektiv i avhandlingen 
I avhandlingen utvecklar jag en utvärderingsmetod för utvärdering av 
informationssystem i verksamheter. Metodutvecklingen har krävt kun-
skaper som spänner över flera teoriområden, jag har således använt och 
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kombinerat kunskaper från flera teoretiska fält. Den sammanhållande 
utgångspunkten vid val av teori har varit (den amerikanska) pragma-
tismen som vetenskapligt perspektiv. Ytterliggare utgångspunkter är 
min syn på informationssystem i verksamheter samt hur jag ser på ut-
värdering. I detta avsnitt introducerar hur jag ser på dessa områden och 
centrala begrepp inom dem. 

1.3.1 Pragmatism som vetenskapligt perspektiv 

Vad vi uppfattar som bättre eller sämre beror på vilket grundläggande 
perspektiv vi använder som tolkningsram för det vi uppfattar. Skillna-
der i grundläggande perspektiv får konsekvenser som t.ex. skillnader i 
det slutliga omdömet vi avger om något. Min utgångspunkt är att ut-
värderingsresultat och utvärderingsprocesser blir olika beroende på 
vilket kunskapsperspektiv utvärderaren har samt att förståelse för per-
spektivet bidrar till bättre utvärderingsprocesser och utvärderingsresul-
tat i praktiken. Utvärderingsmetoder realiserar ett, mer eller mindre 
medvetet, perspektiv. Man kan se metoder som ett hjälpmedel att för-
verkliga ett specifikt perspektiv (Goldkuhl 1991). För att utveckla för-
ståelse för utvärdering av informationssystem, hur utvärdering kan 
genomföras och användas, är det därför viktigt att undersöka och tyd-
liggöra perspektivet, den grundläggande kunskapssynen, i samband 
med utvärdering. 

Med perspektiv avser jag det komplex av ståndpunkter som bildar en 
forskares världsbild och kunskapssyn (Alvesson 1983). Jag använder 
begreppen kunskapssyn, (kunskaps) perspektiv, och paradigm relativt 
synonymt i avhandlingen. Det finns en pågående debatt inom IS-
området som diskuterar innebörderna och effekterna av olika paradigm 
i forskningen (Fitzgerald och Howcroft 1998). Paradigmet har betydelse 
både i forskningssammanhanget och i det praktiska sammanhanget. Ett 
paradigm kan beskrivas med hjälp av ontologiska, epistemologiska och 
metodologiska utgångspunkter och ställningstaganden (Guba och Lin-
coln 1989). Orlikowski och Baroudi (2002) menar att IS-forskare måste 
förstå implikationerna av sitt perspektiv. Perspektiv styr vilka faktorer 
som undersöks och vilka faktorer som man bortser ifrån. Perspektivet 
påverkar också vilka forskningsproblem som anses vara relevanta att 
studera och vad som anses vara giltiga vetenskapliga bevis inom fors-
karkollektivet. Forskarens perspektiv bildas genom doktorandprogram, 
inflytelserika mentorer, anställningskrav, kriterier för forskningsanslag 
och publiceringspolicys i akademiska tidskrifter o.s.v. (Orlikowski och 
Baroudi 2002).  
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Denna avhandling skrivs inom disciplinen informationssystemutveck-
ling som är en subdisciplin inom området Informatik i Sverige. Av-
handlingen tar sin utgångspunkt i den kunskapsmassa och i det per-
spektiv som utvecklats inom forskningsnätverket VITS. ”VITS skall ge-
nom forskning utveckla kunskaper avseende utveckling och förändring 
av verksamheter med särskild fokus på informationsteknikens kon-
struktiva användning i arbetslivet till gagn för människor, organisatio-
ner och samhälle” (Goldkuhl och Röstlinger 2002). Studien görs utifrån 
ett pragmatiskt perspektiv (se kapitel 2). En central idé i den ameri-
kanska pragmatismen är dialektiken mellan tanke och handling. Jag 
har ett personligt intresse för hur kunskap guidar handling och hur 
handling utvecklar kunskap för att förbättra människors verksamheter. 
Pragmatismen är den filosofiska tradition som stödjer ett sådant kun-
skapsintresse och medför att studier och utveckling av metoder för 
mänskligt handlande är angeläget och relevant. Genom att jag ingår i 
forskningsnätverket VITS har jag också, genom olika typer av aktivite-
ter kopplade till forskarutbildningen tagit del av, och byggt vidare på, 
kunskaper som är utvecklade inom nätverket. Inom VITS finns en lång 
tradition och en bred kunskapsutveckling om metoder, metodutveck-
ling och metodanvändning (Goldkuhl 1993). 

Det pragmatiska perspektivet i studien tar sig i uttryck på två olika sätt.  
Dels realiserar utvärderingsmetoden VISU som utvecklas i avhandling-
en ett pragmatiskt tänkande och dels genomförs själva studien i sig 
med en pragmatisk forskningsansats. 

1.3.2 Informationssystem i verksamheter 

Människor kommunicerar och interagerar i verksamheter i allt högre 
omfattning genom informationssystem. Informationssystemet stödjer 
kommunikation och handlande i verksamheten. Kommunikation och 
handlingar byggs in i informationssystem genom den utvecklingspro-
cess som skapar systemet. Informationssystem griper in i centrala delar 
av en verksamhets aktiviteter. Människor i verksamheter baserar många 
av sina handlingar på information och regler som ligger inbyggda i 
informationssystemen. I en verksamhet agerar människor för att uppnå 
målen för verksamheten. Ett informationssystem påverkar och påverkas 
av människor med olika roller och uppgifter i verksamheten.  

Hur ska man då lämpligen konceptualisera ett informationssystem? 
Fitzgerald m.fl. (2002, s 138) återger ett uttalande från en projektledare 
i ett systemutvecklingsprojekt: ”What is a system really – it is so ab-
stract, you can’t really see the results of your work, that is, the system it 
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self, only some kind of reflection”. Informationssystemet är svårgrip-
bart, inom IS-området samsas flertalet definitioner av informationssy-
stem. En traditionell definition av informationssystem ges av Fitzgerald 
m.fl. (2002, s 4): ”a system which assembles, stores, processes and de-
livers information relevant to an organisation (or to society), in such a 
way that the information is accessible and useful to those who wish to 
use it, including managers, staff, clients and citizens. An information 
system is a human activity (social) system which may or may not in-
volve the use of computer systems.”. Jag ansluter till definitionen som 
också pekar på en snävare definition av informationssystem - det dator-
baserade subsystemet, och en vidare definition som identifierar ett in-
formationssystem i form av ett human activity system. Symons och Wal-
sham (1988) skriver ”It has been an axiom with a school of informa-
tion systems researchers (Kling and Hirschheim among others) that an 
information system cannot be analysed independently of the social 
and organisational arrangements which form its environment”. De 
menar att informationssystem inte ska betraktas som tekniska system 
som får sociala konsekvenser utan informationssystem är att betrakta 
som sociala system som förlitar sig på en hög grad av informationstek-
nologi.  

För att ge min syn på vad ett informationssystem är vill jag illustrera 
det med ett exempel från den utvärdering av informationssystemet 
Procapita som jag genomfört på Socialtjänsten i Örebro kommun (kapi-
tel 9). Procapita är ett system för handläggning av socialtjänstärenden. 
Figur 1.1 visar (nästan) samtliga intressenter till Procapita samt deras 
relationer till Procapita och till varandra. En intressent är en grupp 
personer som har någon form av intresse i informationssystemet. Kon-
ceptualiseringen av Procapita utifrån Procapitas intressenter har bety-
delse både praktiskt och tankemässigt. Praktiskt, vid en förändring av 
Procapita, så ser vi att detta medför att flera intressenter blir påverkade. 
Vid t.ex. ett byte av informationssystem, från Procapita till ett annat 
system för handläggning av socialtjänstärenden, så kommer alla intres-
senter att bli påverkade på något sätt. På vilket sätt intressenten blir 
påverkad beror ju av vilket intresse denne har i Procapita. Exempelvis 
tar banken emot betalfiler dagligen som levereras från systemet, plane-
rare använder Analysen som är uppbyggd av extrakt som hämtas från 
Procapita, påverkan på användare av systemet blir förstås stor.  
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Figur 1.1 Informationssystemet Procapita (Lagsten 2007) 

Tankemässigt har konceptualiseringen betydelse för hur man ska upp-
fatta vad Procapita är. Om man krasst, ur ett input-output perspektiv, 
uppfattar ett informationssystem så kan man se det definitionsmässigt 
som ett datorbaserat system för insamling, lagring, bearbetning och 
presentation av data (Andersen 1994). Om man istället utgår från ett 
socialt och intressentbaserat synsätt så får man en bild av informa-
tionssystemet som mer liknar en konstellation av samverkande och 
motstridiga intressen som i figur 1.1. 
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1.3.3 Utvärdering 

Att utvärdera är ett utmärkande mänskligt drag (Hirschheim och 
Smithson 1988). Mer eller mindre medvetet värderar människor pro-
cesserna för och resultatet av sina ansträngningar. Mat, dryck, utseen-
de, social interaktion och så vidare står under konstant utvärdering. 
Utvärdering används som en procedur i människans försök att avgöra 
hur väl någonting möter en särskild förväntning (Hirschheim och 
Smithson 1988).  

Begreppet utvärdering är behäftat med en mängd innebörder. Genom 
att uttrycka att man ska utvärdera något kan man t.ex. mena att man 
ska avgöra hur bra något är, bedöma värdet av något, bestämma effek-
ten av något, bereda ett beslutsunderlag för att kunna välja något, 
granska någonting, bedöma resultatet av något. Föremål för utvärde-
ring kan vara en process, en utbildning, ett projekt, ett program, ett 
informationssystem, ett verktyg. Utvärdering kan användas som ett 
formellt redskap i verksamheter, utvärdering kan ha en funktion att 
legitimera visst handlande i organisationer. Ofta ses utvärdering som 
en kvalitet i sig själv. Men det är inte alls självklart hur en utvärdering 
ska gå till, eller vilka, eller vilkas kvalitetskriterier som ska vara avgö-
rande för vad vi uppfattar som bra eller dåligt. Det finns ett behov av 
att problematisera utvärdering som fenomen för att bättre förstå aspek-
ter och funktioner utifrån syftet att göra bättre utvärderingar.  

Utvärdering handlar om kunskapsutveckling. Utvärdering beskrivs som 
den högsta kunskapsnivån i Blooms taxonomi1 (Cederborg 2001) vilket 
innebär att utvärdering kan uppfattas som den mest komplexa (och 
kanske mest eftersträvansvärda) formen av kunskap. När något är ut-
värderat förlitar vi oss på att utvärderingen har resulterat i giltig kun-
skap. Utvärdering förbinds ofta i praktiken med att något blir objektivt 
och vetenskapligt bedömt.  

IS-området är ungt, andra discipliner har under längre tid arbetat med 
att utveckla kunskap om utvärdering. Bland andra har Walsham (1993) 
och Farbey m.fl. (1999b) pekat på att vi bör lära oss från forskningen 
om utvärdering. En inledande definition av utvärdering hämtar jag 
från utvärderingsforskaren Ernest House (1980, s 18) som uttrycker att 
“At its simplest, evaluation leads to a settled opinion that something is 
the case”. House fortsätter med att definiera utvärdering genom att 

                                                   
1 Kunskapsnivåerna i Blooms taxonomi är: 1. Fakta 2. Beskrivning 3. Tillämp-
ning 4. Analys 5. Syntes 6. Värdering  
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precisera den utvärderande processen, själva mekanismen för att ut-
värdera ”So, in its essence, evaluation entails adopting a set of stan-
dards, defining the standards, specifying the class of comparison, and 
deducing the degree to which the object meets the standards”.  

1.4 Avhandlingens syfte, frågor och 
kunskapsbidrag 
Det övergripande syftet med avhandlingen är att utveckla en praktisk 
utvärderingsmetod för att utvärdera informationssystem. Praktisk står 
för att metoden är tänkt att användas av praktiker i ett verksamhets-
sammanhang. Praktisk relaterar också till att metoden avser att vara ett 
användbart verktyg för att genomföra en utvärdering som ger svar på 
relevanta frågor samt ger stöd för att agera på resultaten som utvärde-
ringen pekar på. Utvärderingsmetoden ska realisera ett pragmatiskt 
perspektiv.  

Vidare är syftet att teoretiskt grunda och förankra utvärderingsmetoden 
i pragmatismen och i relevanta teorier. Relevanta teorier har jag funnit 
vara pragmatiska kunskapsteorier, teori om utvärdering – särskilt intres-
sentmodellen, samt teori om utvärderingsbruk. Utvärderingsmetoden 
är också relaterad till forskning om IS-utvärdering och förankrad i sko-
lan om interpretativ IS-utvärdering. 

Avhandlingens syfte uppnås genom att besvara följande frågor: 

1. Hur bör en metod för utvärdering av informationssystem 
vara utformad för att bidra till en verksamhets utveckling? 

2. Vad innebär en pragmatiskt grundad modell för IS-
utvärdering? 

Den första frågan handlar om hur utvärderingsmetoden, som jag valt 
att kalla VISU, ska vara utformad. Vilka övergripande faser i utvärde-
ringsprocessen ska metoden täcka? Vilka utvärderande aktiviteter ska 
utföras? Hur ska mångfalden av intressenter till informationssystemet 
hanteras i metoden? Och på vilket sätt ska VISU stödja nyttjande av 
utvärderingsresultaten? 

Den andra frågan handlar om hur en pragmatisk modell för IS-
utvärdering kan uttryckas och realiseras genom IS-
utvärderingsmetoden VISU. Vad innebär en pragmatisk rationalitet för 
IS-utvärdering? Vad innebär IS-utvärdering utifrån framträdande para-
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digm (varav pragmatismen är ett) inom IS-området? Och hur genererar 
utvärderingsprocessen resultat och effekter i verksamheten? 

Genom avhandlingsarbetet utvecklar jag en grundläggande rationalitet 
för en pragmatisk utvärderingsprocess. Metodutvecklingsarbetet i av-
handlingen resulterar i en pragmatisk IS-utvärderingsmetod. VISU bör 
uppfattas som en operationalisering av den pragmatiska rationaliteten. 
VISU ska tillhandahålla möjliga och prövade metodkomponenter för 
att genomföra en utvärderingsprocess i enlighet med ett pragmatiskt 
perspektiv. 

Jag avser att lämna både praktiska och teoretiska kunskapsbidrag ge-
nom min studie. Den första forskningsfrågan är en övervägande prak-
tiskt inriktad fråga och den andra frågeställningen är en mer teoretiskt 
inriktad fråga. Studiens kunskapsbidrag kan också ses som tvådelade 
utifrån den målgrupp som jag tänker mig kan använda bidragen. Dels 
ger studien bidrag till praktiker i form av en utvärderingsmetod och 
dels ger studien teoretiska bidrag till forskare inom IS-
utvärderingsområdet.  

Studiens praktiska kunskapsbidrag innebär en metodbeskrivning för 
verksamhetsutvecklande IS-utvärdering, VISU. Metoden ska föreskriva 
prövade arbetssätt, täcka hela utvärderingsprocessen, ge stöd för att 
hantera en mångfald av intressenter samt ge stöd för att bruka utvärde-
ringsresultatet.  

Arbetet med att utveckla utvärderingsmetoden har krävt ett omfattan-
de analysarbete. I den analytiska processen behöver man uppfinna en 
del tänkverktyg eller analytiska instrument för att leda arbetet framåt 
för att nå det övergripande syftet. I den analytiska processen har kun-
skapsbidrag skapats av intresse för forskningspraktiken. De forsknings-
relaterade kunskapsbidragen i studien kan ha ett bredare applicerings-
område än det praktiska kunskapsbidraget eftersom de kan användas i 
forskningssammanhang för att bidra till att driva forskningen om ut-
värdering av IS framåt. Studiens teoretiska kunskapsbidrag, som mot-
svarar den andra forskningsfrågan, är följande:  
- Rationalitet för en pragmatisk utvärderingsprocess. 
- Multiparadigmmodell för IS-utvärdering. 
- Modell för utvärderingsbruk. 

Avhandlingen bidrar också till ett utvecklat och operationaliserat 
språkbruk för utvärderingsprocesser och utvärderingsmetoder för in-
formationssystem. 
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1.5 Avhandlingens disposition 
Avhandlingen är strukturerad i 13 kapitel. Nedan beskrivs innehållet i 
respektive kapitel.  

Kap 1. Inledning och forskningsfrågor, introducerar området IS-
utvärdering, redogör för och motiverar avhandlingens syfte, forsk-
ningsfrågor och kunskapsbidrag. 

Kap 2. Pragmatismen. Kapitlet redogör först för olika paradigm inom 
IS-området som påverkar studiet av IS-utvärdering. Vidare diskuteras 
och preciseras den innebörd som pragmatismen ges i denna studie med 
utgångspunkt i Peirces, Deweys och James klassiska skrifter.  

Kap 3. Forskningsmetod, redovisar hur studien har genomförts utifrån 
en aktionsforskningsstrategi. Studiens olika angreppssätt redovisas, 
diskuteras och motiveras. 

Kap 4. Metoder, redogör för utgångspunkter i metodteori samt redogör 
för de basmetoder (FGE, BoU, FA/SIMM) som använts vid utvecklingen 
av VISU. 

Kap 5. Utvärdering, redogör för teorier om utvärdering från forsk-
ningsfältet program evaluation som behandlar utvärdering av sociala 
program. Kapitlet utgör en teoretisk grund för utvärdering och används 
för att teorigrunda VISU. 

Kap 6. IS-utvärdering. I detta kapitel karaktäriseras och problematise-
ras IS-utvärdering utifrån framträdande paradigm inom IS-området 
(positivism, kritisk teori, interpretativism samt pragmatism). Kapitlet 
utgör en litteraturstudie om IS-utvärdering. Analysen av IS-utvärdering 
används för att teorigrunda VISU.  

Kap 7. Utvärdering av Brytprojekt på Arbetsförmedlingen. I detta 
kapitel beskriver jag utvärderingsprocessen på Arbetsförmedlingen.  

Kap 8. Metodutveckling i samband med utvärderingen på Arbets-
förmedlingen. I detta kapitel redogör jag för metodutvecklingen som 
gjordes för att stödja utvärderingsbehovet på Arbetsförmedlingen. Ob-
servationer i, och interaktioner med den praktiska kontexten till grund 
för generering av VISU redovisas.   

Kap 9. Utvärdering av Procapita på Socialtjänsten. I kapitlet beskrivs 
utvärderingsprocessen vid utvärderingen av informationssystemet Pro-
capita på Socialtjänsten.  
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Kap 10. Metodutveckling i samband med utvärderingen på Social-
tjänsten. I detta kapitel redogör jag för metodutvecklingen som gjordes 
vid prövningen av VISU på Socialtjänsten. Observationer i, samt inter-
aktioner med den praktiska kontexten till grund för generering och 
validering av VISU redovisas. 

Kap 11. VISU – Verksamhetsutvecklande IS-Utvärdering. Kapitlet 
redogör för metodbeskrivningen för VISU.   

Kap 12. Sammanfattande reflektioner och framtida forskning sam-
manfattar studiens kunskapsbidrag i förhållande till de ställda frågorna. 
Kunskapsbidragen är 1) VISUs metodbeskrivning 2) Processmodell för 
VISU 3) Rationalitet för en pragmatisk utvärderingsprocess 4) Multipa-
radigmmodell för IS-utvärdering 5) Modell för utvärderingsbruk. Kapit-
let avslutas med en diskussion om studiens kvalitet samt de implika-
tioner som studien ger för mitt fortsatta forskningsarbete.  

Kap 13. English summary. Summerar avhandlingens syfte, frågor, 
metod och resultat på engelska.  

1.6 Publikationer inom forskningsarbetets ram 
Under forskningsarbetet har jag producerat rapporter och artiklar till 
grund för innehållet i avhandlingen, dessa sammanställs i tabell 1.1. 

 Tabell 1.1. Publikationer inom forskningsarbetets ram. 

Kapitel Publikation 

6. IS-utvärdering Lagsten Jenny and Karlsson Fredrik (2006) Multiparadigm Analysis - 
Clarity into Information Systems Evaluation, In ECITE, European 
Conference on Information Technology Evaluation, Italy, Genoa. 

7. Utvärdering av 
Brytprojekt på Arbets-
förmedlingen 

Lagsten Jenny (2005) Verksamhetsutvecklande utvärdering i infor-
mationssystemprojekt, Licentiatavhandling, IDA, Institutionen för 
Datavetenskap, Linköpings universitet, Linköping. 

Lagsten Jenny and Ericsson Fredrik (2003) A Time and Context 
Sensitive Approach to Project Evaluation, In IRIS 26, Haikko, Finland. 

Lagsten Jenny (2003a) Slutrapport Från Brytprojektet "Tjejerna I 
Fokus", utvärderingsrapport för AMS, s 1-42. 

Lagsten Jenny (2003b) Utvecklande utvärdering - En utvärderares 
erfarenheter, Kvalitetsmässan 2003, Göteborg. 

Lagsten Jenny (2002) Metod för brytperspektiv i Arbetsmarknadsut-
bildningen, utvärderingsrapport för AMS , s 1-11. 
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8. Metodutveckling 
på Arbetsförmedling-
en. 

Samma publikationer som för kapitel 7.  

 9. Utvärdering av 
Procapita på Social-
tjänsten. 

Lagsten Jenny (2007) Utvärdering av Procapita som verktyg för att 
handlägga socialtjänstärenden i Örebro, utvärderingsrapport för 
Örebro kommun, s 1-39. 

10. Metodutveckling 
på Socialtjänsten 

Lagsten Jenny and Goldkuhl Göran (2008) Interpretive IS Evaluation: 
Results and Uses, Electronic Journal of Information Systems Evalua-
tion 11(2), s 97-108. 

Lagsten Jenny and Goldkuhl Göran (2007) Interpretative IS Evalua-
tion: In Search for Results and Uses In ECIME, The European Confer-
ence on Information Management and Evaluation France, Montpel-
lier. 
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2 Pragmatismen 

I kapitlet beskrivs den amerikanska pragmatismen som utgångspunkt 
för den kunskapsutveckling som avhandlingen ger uttryck för. Pragma-
tismen kan inte ses som en entydig skola, olika förgrundsgestalter har 
utvecklat olika aspekter av ett pragmatiskt förhållningssätt. Kapitlet ska 
utveckla en operationaliserad pragmatism och ge svar på vad den prag-
matiska vetenskapssynen och kunskapssynen innebär i sammanhanget 
av denna avhandling. Avsikten är att tydliggöra hur den pragmatiska 
synen får konsekvenser för forskningsfrågor, konsekvenser för forsk-
ningsmetod och för avhandlingens resultat.  

I kapitlet beskrivs den amerikanska pragmatismen som utgångspunkt 
för den kunskapsutveckling som avhandlingen ger uttryck för. Pragma-
tismen kan inte ses som en entydig skola, olika förgrundsgestalter har 
utvecklat olika aspekter av ett pragmatiskt förhållningssätt. Kapitlet ska 
utveckla en operationaliserad pragmatism och ge svar på vad den prag-
matiska vetenskapssynen och kunskapssynen innebär i sammanhanget 
av denna avhandling. Avsikten är att tydliggöra hur den pragmatiska 
synen får konsekvenser för forskningsfrågor, konsekvenser för forsk-
ningsmetod och för avhandlingens resultat.  

Pragmatismen utgör en referensram för hur jag i rollen som forskare 
utvecklar kunskap om verksamheter och om hur aktörer i verksamheter 
utvecklar kunskap för att utföra sitt arbete. Den pragmatiska referens-
ramen i studien verkar således på två nivåer, se figur 2.1.  

Pragmatismen utgör en referensram för hur jag i rollen som forskare 
utvecklar kunskap om verksamheter och om hur aktörer i verksamheter 
utvecklar kunskap för att utföra sitt arbete. Den pragmatiska referens-
ramen i studien verkar således på två nivåer, se figur 2.1.  

Kommunikation
Aktör Handling

Kunskap

Artefakt

Förändring

Pragmatismen som vetenskaps-
teoretisk referensram (ontologi,
epistemologi, metodologi)

Pragmatism som 
referens för att
betrakta en 
verksamhet

  

Figur 2.1.Pragmatismen som vetenskapsteoretisk referensram och som referensram för 
att betrakta en verksamhet. 
Figur 2.1.Pragmatismen som vetenskapsteoretisk referensram och som referensram för 
att betrakta en verksamhet. 
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Dels utgör pragmatismen en referens för mitt sätt, i egenskap av forska-
re, att angripa den vetenskapliga uppgiften. Det pragmatiska perspekti-
vet påverkar hur jag ser på och använder teori och vetenskapliga meto-
der samt hur jag uppfattar min roll och vilken typ av bidrag som jag 
kan och vill tillföra. Pragmatismen är också en referensram för hur jag 
betraktar aktörer i verksamheter, vad som är viktigt att studera, vilka 
samband som jag uppfattar. Pragmatismen verkar både som grund för 
en vetenskapsteori och för en verksamhetsteori, en grund för att förstå 
och stödja det vetenskapliga arbetet samt för att förstå och stödja verk-
samheten. Dessa två nivåer är intimt förbundna med varandra oavsett 
vilken filosofisk vetenskapstradition som en forskare ansluter sig till. 

Pragmatismen utgör en brygga mellan positivism och konstruktivism 
(Goles och Hirschheim 2000). Världen uppfattas som objektiv men vår 
kunskap om världen är socialt utvecklad vilket innebär att vår kunskap 
om världen kommer att vara ofullständig (ibid.). Det finns en oberoen-
de verklighet som existerar utanför individen, denna verklighet är 
grundad i omgivningen och i erfarenheter hos varje individ och kan 
endast bli ofullkomligt förstådd (Mingers 2002). Denna uppfattning ger 
en konceptuell grund för användning av både kvantitativa och kvalita-
tiva metoder och tillåter pragmatikern att välja den ansats och den 
metod som är mest lämpad för den frågeställning som undersöks 
(Goles och Hirschheim 2000). Pragmatikern ser vetenskap som en prak-
tisk aktivitet som syftar till att producera användbar kunskap snarare 
än till att förstå världens sanna natur (Dewey 1931). 

Det finns en pågående debatt inom IS-området som diskuterar inne-
börder och effekter av olika paradigm i forskningen (Fitzgerald och 
Howcroft 1998). Innan jag går närmare in på det pragmatiska perspek-
tivet gör jag en sammanfattning av vetenskapliga paradigm som före-
träds inom IS-området. 

2.1 Paradigm inom IS-området 
Goles och Hirschheim (2000), använder Burell och Morgans (1979) 
paradigmtypologi, figur 2.2 till vänster, för att undersöka IS-områdets 
framträdande paradigm. Fördelningen av forskningen inom IS-området 
efter paradigm illustreras i figur 2.2 till höger. Enligt Goles och Hirsch-
heim söker forskare inom det funktionalistiska paradigmet (functiona-
list) förklaring till hur element i ett socialt system interagerar för att 
skapa en integrerad helhet, de bygger på positivistiska metodideal. 
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Figur 2.2. Fördelning av forskning inom IS-området utifrån paradigm (Goles och Hirsch-
heim 2000). 

Det interpretativa paradigmet (interpretivist) söker förklaring utifrån 
människors meningsskapande. Det radikalstrukturalistiska paradigmet 
(radical structuralist) betonar behovet av att överskrida och ifrågasätta 
existerande institutioners begränsningar och fokuserar på maktförhål-
landen i samhället. Det radikalhumanistiska paradigmet (radical hu-
manist) söker radikal förändring och frigörelse samt betonar vilken roll 
olika sociala och organisatoriska krafter spelar för att förstå förändring.  

Goles och Hirschheim menar att många forskare visserligen erkänner 
paradigmgränser men att gränserna inte är statiska utan ganska luddi-
ga. En fara med att göra indelningar av paradigm är att de kan begränsa 
alternativa perspektiv och begränsa möjligheterna till produktiva kors-
befruktningar av teorier och metoder.  

Orlikowski och Baroudi (2002) undersöker också paradigm inom IS-
området. De redogör för tre perspektiv som bereder insikter om de fe-
nomen som IS-forskning intresserar sig av; det positivistiska, det inter-
pretativa och det kritiska perspektivet. De menar att IS-forskare måste 
förstå implikationerna av sitt forskningsperspektiv. Forskaren måste 
anlägga ett perspektiv som är kompatibelt med sitt eget forskningsin-
tresse och sina förutsättningar och samtidigt vara öppen för möjlighe-
ter i andra antaganden och intressen (Orlikowski och Baroudi 2002). 
Forskarens val av perspektiv avgörs av forskarens kunskap och värde-
ringar i samspel med den frågeställning hon brottas med.  
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Det pragmatiska perspektivet kan inte förväntas vara bättre än något 
annat, men det förväntas att bidra till en särskild typ av kunskapsut-
veckling som utgår från och bidrar till praktiska konsekvenser i hand-
ling. Karaktären på de tre perspektiven, det positivistiska, det interpre-
tativa och det kritiska perspektivet som Orlikowski och Baroudi redogör 
för samt det pragmatiska perspektivet beskrivs i tabell 2.1. En mer ut-

rlig diskussion om respektive paradigm och om IS-utvärdering i rela-
on till dessa paradigm återfinns i kapitel 6. 
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Metodologi 

(Hur kunska-
paren går 
tillväga för att 
utveckla 
kunskap) 

Hypotetisk-
deduktiv metod 

Datainsamling: 
surveys, kontrolle-
rade experiment 

Dataanalys: statis-
tisk inferens (upp-
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mönster).  
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intervjuer, 
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Aktionsforskning, 
Grounded Theory, 
Fallstudier genom 
deltagande obser-
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Forskarens roll är 
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mönster i den 
objektiva och 
sociala verklighe-
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förutsäga och 
kontrollera.  

Forskarens roll 
innebär att tolka 
och förstå hur 
aktörer uppfat-
tar den sociala 
världen och 
deras roll i den.  

Forskarens roll 
är att kritiskt 
granska och 
förbättra den 
sociala världen 
genom att 
tydliggöra 
missförhållan-
den och vad 
som borde vara.  

Vetenskapligt ut-
vecklad kunskap 
syftar till att fungera 
som användbara 
instrument för att 
förbättra männi-
skors praktiker. 

2.2 Den amerikanska pragmatismen 
Den amerikanska pragmatismen har sina rötter i Charles S. Peirces, 
William James och John Deweys vetenskapsfilosofiska arbeten. Peirce 
tillskrivs vara grundare av den filosofiska traditionen som vidareutveck-
lats av James och senare av Dewey. Peirces pragmatism är kognitivt 
fokuserad och orienterad mot naturvetenskaperna medan James prag-
matism är personlig och inriktad mot psykologi. Deweys utveckling av 
pragmatismen riktar sig mot det sociala samhället och har en kommu-
nalistisk tanke (Rescher 2000). Den pragmatiska tanketraditionen kan 
beskrivas utifrån ett antal aspekter som är nära förbundna med var-
andra och som tillsammans utgör en grund för utveckling av kunskap. 
De aspekter som tillsammans bygger det pragmatiska fundamentet för 
avhandlingen beskrivs under rubrikerna; framåtsyftande begreppsbild-
ning, dialektik mellan tanke och handling – handling som studieob-
jekt, värden samt instrument. 

2.2.1 Framåtsyftande begreppsbildning 

En grundläggande idé inom pragmatismen är att ett begrepps mening 
är dess praktiska konsekvenser. Den pragmatiska principen som Peirce 
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formulerade i den klassiska artikeln ”How to make our ideas clear” ly-
der: ”Vi kommer sålunda fram till det handgripliga och praktiska som 
roten till varje verklig tankedistinktion, hur subtil den än må vara; det 
finns inte någon skillnad hos meningen som är så fin att den skulle 
bestå i någonting annat än en möjlig olikhet i praktiskt handlande” 
(Peirce 1878/1990). Här pekar Peirce på vilka aspekter av ett tänkt ob-
jekt eller fenomen som är viktiga att beakta. Peirce menar att om vi 
tänker efter vilka möjliga praktiska verkningar som objektet för vår 
uppfattning har, då utgör vår uppfattning om dessa verkningar hela 
vårt begrepp om objektet i fråga (Rescher 2000). Begreppsbildning in-
nebär att fånga de praktiska konsekvenser som en tankekonstruktion 
för med sig.  

Vår kunskap om världen är ständigt i rörelse och ”in the making” 
(Dewey 1931), således blir vår kunskap om något alltid approximativ. 
Världen och vår kunskap om världen är under ständig tillblivelse. Att 
utgå från att vår kunskap om världen är i ständig tillblivelse medför att 
vi får ett moraliskt och kreativt ansvar för den kunskap som vi utveck-
lar. Vi kan välja vilken typ av kunskap som vi vill utveckla om världen, 
den kunskap som vi utvecklar bör bidra på ett konstruktivt sätt. ”If we 
form general ideas and if we put them into action, consequences are 
produced which could not have been produced otherwise. Under these 
conditions the world would be different from what it would have been 
if thought had not intervened. This consideration confirms the human 
and moral importance of thought and of its reflective operation in 
experience” (Dewey 1931, s 33). Här gör Dewey tre distinktioner. Den 
första handlar om begrepps mening och innebörd, begrepp bestäms av 
de praktiska konsekvenser som de ger upphov till. Om vi t.ex. karaktä-
riserar något som en papperskorg så förbinder vi oss att behandla det 
objektet på ett särskilt sätt, vi slänger skräp i det, vi tömmer det, vi pra-
tar om det på det sätt som är tillbörligt för papperskorgar. Detta inne-
bär att begreppsbildning har praktiskt syfte. Den andra distinktionen 
tydliggör att begreppsbildning är framåtriktat i tiden och syftar till att 
påverka tillvarons status på något sätt. Vi bildar begrepp för att agera i 
världen för att kunna hantera och handla i situationer. Detta leder till 
en tredje distinktion, att vi som individer, kan välja att hantera situa-
tioner på olika sätt. Människan har ett moraliskt ansvar när hon hante-
rar olika situationer och således också ett ansvar för den begreppsbild-
ning hon har som grund för sitt agerande. Begreppsbildningen ger 
normer för agerande.  
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2.2.2 Dialektik mellan tanke och handling – handling 
som studieobjekt 

Vad vi tänker om något är centralt för hur vi handlar i relation till det. 
Vår kunskap om något och den information som vi har tillgänglig är 
det som sofistikerar våra handlingar. Det är handlandet som är efter-
strävansvärt, det är ytterst genom goda handlingar som vi påverkar vår 
omgivning på ett positivt och konstruktivt sätt. Peirce menar att ”The 
whole function of thought is to produce habits of action”. Enligt Re-
scher (2000) vidhöll Peirce att den primära funktionen för våra tankar 
är att förbinda oss till regler för handlande – att förse vårt uppträdande 
med guidning om vad vi ska tänka, säga och göra. Vi har också uppgif-
ten att pröva våra förväntningar genom observation och experiment. 

Handlandet är centralt för tänkandet. Det är genom handlandet som 
tänkandet förtingligas, det är i de möjliga skillnader i handling och i 
praktik som en skillnad i tankedistinktion blir verklig och meningsfull. 
“In order to be able to attribute a meaning to concepts, one must be 
able to apply them to existence. Now it is by means of action that this 
application is made possible. And the modification of existence, which 
results from its application, constitutes its true meaning of concepts” 
(Dewey 1931, s 25). Genom handlandet undersöker människor bärig-
heten i det handlingsalternativ som de valt och utvecklar kunskap ge-
nom sin erfarenhet. Genom att handla erfar människor de konsekven-
ser och den påverkan som handlandet ger upphov till, handling ger 
möjlighet till reflektion av den idé som handlingen byggde på. Gold-
kuhl (2004) menar att pragmatismen betyder ett erkännande av den 
fulla dialektiken mellan kunskap och handling. Gott handlande bör 
vara kunnigt handlande, god kunskap bör vara handlingsbar kunskap 
(ibid.). Pragmatikern ser vetenskap som en praktisk aktivitet som syftar 
till att producera användbar kunskap snarare än till att förstå världens 
sanna natur (Dewey 1931). Forskarens roll och uppgift är att förbättra 
människors praktiker, att utveckla kunskap som syftar till att fungera 
som användbara instrument för människor som agerar i olika situatio-
ner. För forskaren, inom den pragmatiska traditionen, framstår hand-
lingar som något signifikant och fundamentalt att studera, andra om-
ständigheter är också intressanta men dessa omständigheter är centre-
rade runt handlingar som den primära analysenheten (Goldkuhl 2004). 
Till skillnad mot en rent tolkande ansats nöjer sig inte den pragmatiska 
forskaren med att undersöka hur människor tänker om det som pågår 
utan studerar och rekonstruerar det som pågår genom att undersöka 
människors handlingar. För att förstå vad som pågår behöver man un-
dersöka hur det pågår och var det pågår och vilka aktörer eller grupper av 
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aktörer som på olika sätt deltar i det som pågår. Forskaren vill förändra 
och förbättra och nöjer sig inte med att göra en tolkning av ett skeen-
de, tolkningen av olika aktörers uppfattningar är en del av undersök-
ningen men inte det slutliga målet med undersökningen. Närhet till 
empirin är viktig, intervjuer är en möjlighet till datainsamling, andra 
viktiga empiriska metoder är deltagande observation, dokumentanalys 
samt att interaktivt rekonstruera vad som görs tillsammans med aktö-
rer. De vetenskapliga abstraktioner som forskaren arbetar med analy-
tiskt, och som är en del av det vetenskapliga resultatet, bör vara förank-
rade i de mänskliga praktiker som är fokus för undersökningen.  

2.2.3 Värden 

Våra handlingar och vårt agerande är genomsyrade av värderingar. 
Pragmatikern söker kunskap om det som är möjligt och värdefullt. ”Va-
lues too are practical instrumentalities – thought-tool that serve us in 
our endeavour to achieve satisfying lives” (Rescher 2000, s 167). Wicks 
och Freeman (1998, s 129) pekar på de amerikanska pragmatisternas 
ansats att använda filosofi för att utveckla människors liv “Turning the 
skills of the philosopher to bear on social and political problems so 
that people (as individuals and as a community) may live richer and 
more fulfilling lives”. De menar att nyckelfrågan för pragmatiker är om 
informationen, såsom t.ex. vetenskapliga data, en novell, en avhand-
ling är användbar, användbar i betydelsen att den hjälper människor 
att hantera världen på ett mer tillfredställande sätt. 

Deweys pragmatism argumenterar för en slags deltagande demokrati, 
där människor är aktiva och vetgiriga och vill arbeta tillsammans för 
ett bättre samhälle. Deweys intresseområde är det samhälleliga till 
skillnad från Peirce vars uppmärksamhet riktas mot vetenskapsområ-
det. De båda har en konsensussyn på sanning. Medan Peirce uppmärk-
sammar experterna, de rationella undersökarna, för att utveckla kon-
sensus i syfte att fastställa något så uppmärksammar Dewey den socio-
politiska arenans betydelse. “But the ‘success’ of theories and ideas is 
not (as with Peirce) a matter of their efficacy in realizing the impartial 
goals of science (effective explanation, prediction, and control). Rather 
it is a matter of contributing to the excellence, stability, and durability 
of a community of agents interacting in fruitful personal and coopera-
tive ventures” (Rescher 2000, s 26). Sanning auktoriseras av en social 
kommunitet; Dewey såg som en självklarhet att det goda samhället 
införlivar vetenskapliga ansträngningar och principer (ibid.).  

 24 



Wicks och Freeman (1998, s 129) menar att det pragmatiska kriteriet 
för värde är anpassat för en pluralistisk syn på värden. “Instead of offer-
ing specific and detailed content to the term, the pragmatic value of 
usefulness simply requires those engaged in research or decision-
making to scrutinize the practical relevance of a set of ideas as defined 
by their purposes and those shared by their community (e.g., within a 
country , a corporation, a research stream)”. Den pragmatiska tanketra-
ditionen sätter ändamålsenligheten i fokus, de konsekvenser av en idé 
som undersöks är konsekvenser för att uppnå ett särskilt och avsett 
mål. Det är hur väl en idé, en metod, en teori etc. bidrar till att uppnå 
till ett hänsyftat mål som är det centrala intresset. Dewey (1931) citerar 
James som säger att “the only meaning of essence is teleological, and 
classification and conception are purely teleological weapons of mind”. 

Frågan om vilka mål som man arbetar för att uppnå är betydelsefull. 
Mål relaterar till värdedomänen och bidrar till att definiera värden. Mål 
kan vara mer eller mindre rationella, de mål som vi människor förfogar 
över är inte alltid meningsfulla och välgrundade, de kan vara destrukti-
va eller kontraproduktiva för att uppnå våra bästa intressen och våra 
sanna behov. Rescher (2000) diskuterar rationaliteten i våra värderingar 
och menar att rationaliteten involverar två element; medel och mål. 
“The rationality of means is a matter of factual information alone - of 
what sorts of moves and measures lead efficiently to objectives. But the 
rationality of ends is a matter not of information but of legitimation. It is 
not settled just by factual inquiry, but involves appraisal and evaluative 
judgement. And in the larger scheme of things both aspects are 
needed: ends without requisite means are frustrating, means without 
suitable ends are pointless. Accordingly, rationality has two sides: an 
axiological (evaluative) concern for the appropriateness of ends and an 
instrumental (cognitive) concern for effectiveness and efficiency in 
their cultivation. The conception of rationality fuses these two ele-
ments into one integral and unified whole, seeing that the inherent 
purposiveness of values makes them part of the rational enterprise” 
(Rescher 2000, s 174). Våra handlingars rationalitet beror både på vilka 
mål som de syftar till att uppnå och de medel vi använder för att upp-
nå dessa mål.  

2.2.4 Instrument 

Pragmatismen är instrumentalistisk, begrepp och teorier uppfattas som 
instrument som kan fungera för att ordna framtida sakförhållanden på 
ett speciellt sätt (Dewey 1931). Instrument relaterar till den aspekten av 
en abstraktion att den fungerar som ett verktyg som används i något 
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särskilt syfte. Dewey karaktäriserar sin pragmatism som instrumenta-
lism, där uppsättningen av tankar och idéer är intellektuella instru-
ment som människor använder för sin livsföring.  

Instrumentaliteten i pragmatismen relaterar inte till ett snävt medelsin-
tresse, att enbart fokusera hur väl ett medel bidrar till att uppfylla nå-
got mål. Instrumentaliteten hänsyftar till de kognitiva funktioner som 
vi använder. Kognitiva funktioner är t.ex. begrepp, klassificering, ab-
straktioner, modeller och teorier. Vi, i egenskap av människor, använ-
der kognitiva funktioner som instrument i syfte att åstadkomma något. 
En modell eller en utvärderingsmetod är inget självändamål, de är verk-
tyg som skapas för att agera i en situation i ett konstruktivt syfte. Teori-
er är instrument som kan användas för att organisera den kommande 
realiteten på ett särskilt sätt, verktyg för att skapa handlingsdispositio-
ner.  

Vetenskapligt utvecklad kunskap syftar till att fungera som användbara 
instrument i någon praktik t.ex. i en affärspraktik eller i en forsknings-
praktik. Forskarens roll är att utveckla kognitiva instrument som kan 
användas i en praktik för att bidra till dess konstruktiva utveckling. De 
instrument som utvecklas har en praktisk förankring. 

2.3 Människan som kunskapsutvecklare i 
verksamheter – en precisering 
I detta avsnitt preciseras studiens syn på människors begreppsbildning, 
kunskapsutveckling och deltagande i den sociala världen.  

2.3.1 Begreppsbildning  

Att ett fenomen får ett namn har betydelse för möjligheterna att påver-
ka och förändra de faktiska förhållanden som fenomenet handlar om. 
Ett viktigt uppdrag som forskare har är att namnsätta fenomen, att 
utveckla begrepp och kategorier och att föreslå samband mellan dessa. 
På detta vis skapar forskaren teori. Självklart är det lika viktigt för prak-
tikern i verksamhetssammanhanget som för forskaren att utveckla kun-
skap. Namnsättning och kategorisering är aktiviteter som påverkar vår 
kunskap om något. Syftet med att utveckla kunskap är att förändra vårt 
vetande om något. För att kunna resonera och förstå mer om de feno-
men som på något sätt är centrala för oss måste vi namnsätta dem, 
finna ett ord, en term, som låter oss representera den tankekonstruk-

 26 



tion som vi har om fenomenet. Tankekonstruktionen är det begrepp vi 
har om fenomenet. Ogdens triangel i figur 2.3, visar tre aspekter av 
begreppsbildning; det omtalade fenomenet, begreppet - det vi tänker 
om fenomenet samt termen - det namn vi ger fenomenet. 

Det uttryckta
(ord, term, symbol)

Det omtalade
(fenomen, skeenden)

Det tänkta
(begrepp, kunskap)

Figur 2.3. Ogdens triangel (Indirekt referens till Ogden & Richards, 1949 i Avdic 1999). 

Begreppsbildning är en reflektiv aktivitet som människor utför för att 
förstå och agera i den situation som hon uppfattar.  

2.3.2 Tyst kunskap 

Utvärdering handlar om kunskapsbildning, det är därför viktigt i den 
här studien att utveckla en förståelse om hur människor, i verksamhe-
ter, utvecklar kunskap. Min syn på hur kunskap utvecklas (som jag 
diskuterar i följande tre avsnitt) utgår i hög grad från Bertil Rolfs (1995) 
analys av Polanyis kunskapsteori. Rolf har gjort en tolkning och rekon-
struktion av Michael Polanyis kunskaps- och samhällsteori (Rolf 1995).  

Enligt Rolf är kunskap personlig, kunskap fungerar praktiskt. Han an-
vänder begreppet tyst kunskap på det sätt som vi ofta använder be-
greppet perspektiv. Genom att göra den tysta kunskapen till fokus ges 
människan möjlighet att reflektera över den, och på så sätt påverka, 
den professionella kultur som traderats honom eller henne. Människan 
är alltid aktiv, alltid en aktör. I varje aktivitet finns två kunskapsskikt, 
fokus respektive redskap för att kunna hålla fokus. Kunskapen kallas 
tyst då den används som ett redskap för att vi ska kunna handla eller 
kunna inhämta annan kunskap. De intellektuella redskapen (t.ex. me-
toder, regler, antaganden, värderingar) är överförda av en kultur.  

Den personliga kunskapen ter sig olika beroende på om dess tysta funk-
tion är påkopplad eller frånkopplad. När den tysta funktionen är på-
kopplad fungerar kunskapen som ett antal regler i ryggmärgen, som ett 
redskap, den ter sig helt viss, fylld av en tvingande riktighetskänsla 
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eller tillförsikt och får oss att kunna utföra handlingar, att vara närva-
rande i handlingen. När den tysta funktionen är frånkopplad kan vi 
reflektera över det regelsystem och de värden som bär handlingen. Re-
flektionen lyfter den tysta kunskapen ur sin redskapsfunktion och ger 
möjlighet till bearbetning av själva tankeredskapet.  

2.3.3 Personlig kunskap och tradition 

Rolf (1995) menar att personlig kunskap har funktionen av att vara en 
medlare mellan mänskliga intressen och en strängt subjektiv tanke-
byggnad. Personlig kunskap är en förening av tradition och subjektivi-
tet hos en person, traditionens anspråk balanserar individens subjekti-
vitet. I den personliga kunskapen flätas traditionens verklighetsbild och 
värderingar samman med exempelvis individens samvete. Personlig 
kunskap gör människan till en kulturvarelse. Kulturen ger människan 
redskap i form av personlig kunskap som utvidgar hennes förståelse av 
den verklighet hon delvis själv skapat. 

Kunskap byggs upp, intuitivt och ändamålsstyrt, genom integrering 
eller syntes av fragmentariska ledtrådar. Kunskap utvecklas genom in-
tegration. Integration av kunskap är en form av färdighet därför följer 
kunskapen sin bärare, kunskap kan inte avyttras eller förpackas. Rolf 
menar att eftersom kunskap existerar i personlig form är vi alla bärare 
av traditionen, vi fostrar och fostras av traditionen. Den personliga 
kunskapen traderas i yrkesgrupper där social identitet beror av kunska-
per. Människor identifierar sig med verksamhetens mål som tas för 
givna och utövar sin tysta funktion. Enligt Rolf så räknar Polanyi med 
tre psykosociala mekanismer för traditionsförmedling; imitation, iden-
tifikation samt inlärning genom deltagande. Genom personlig kontakt 
inom en tradition flyter den äldre generationens kunskap över till den 
yngre. Den traderande, äldre generationen, tillskrivs auktoritet i förhål-
lande till den yngre. Auktoritet, tillit, trovärdighet och förtroende är 
nödvändiga för att bära uppe traditionsförmedling. Enligt Rolf ser Po-
lanyi ett kontinuerligt meningssamspel mellan aktören som individ 
och det kollektiv hon tillhör. Ingen part har total makt över den andra. 
Den enskilde har möjlighet att påverka kollektivet. Kulturen förkropps-
ligas i den enskildes försök att ge mening åt sin erfarenhet, människor 
deltar i ett gemensamt sanningssökande projekt. 

2.3.4 Individen i verksamheten  

Enligt Rolf är Polanyis kunskapsteori utvecklad med syftet att bidra till 
en ny syn på vetenskaplig kunskapsbildning inom de icke exakta ve-
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tenskaperna. Samtidigt fungerar teorin som modell för hur människor 
utvecklar kunskap inom en yrkestradition eller inom en verksamhet. 
Kultur- och traditionsbegreppen kan ses motsvara en verksamhet eller 
en praktik. Verksamheter och organisationer utgörs av individer. Ut-
värdering uppfattas i avhandlingen som ett instrument för verksamhe-
ten som bör användas för förbättring och utveckling. Utvärdering ut-
förs av individer. För att förstå utvärderingsprocesser och för att kunna 
föreslå metoder för utvärdering så behövs en utvecklad förståelse för 
hur individer agerar och utvecklar kunskap inom ramen för det organi-
satoriska arbete som de utför. Ahrne (1999) belyser organisatoriskt 
handlande som en social hybrid. En organisatorisk handling utförs via 
individens kropp, kunskap, personlighet och röst med organisationens 
resurser, motiv och redskap. Man kan tala om organisatoriska kentaurer 
som är delvis människor och delvis organisationer (Ahrne och Hed-
ström 1999). Individers handlingar får större effekt genom att koordi-
neras med andra människors handlingar. Möjligheter till att förstärka 
sina handlingar är en anledning till att människor samlas i organisa-
tioner. Genom koordination av flera människors handlande framstår 
organisationer som aktörer (ibid.). 

2.4 Konsekvenser av ett pragmatiskt 
förhållningssätt i denna studie  
I avhandlingen utvecklar jag en metod för att utvärdera informations-
system. Utvärderingsmetoden tar hänsyn, till och bygger på, att infor-
mationssystem och informationssystemanvändning, likväl som utvär-
dering, är verksamheter byggda av människors kunskaper och sociala 
handlande. Pragmatismen medför ett förändringsperspektiv på männi-
skors verksamheter. Ett informationssystems syfte är att på något sätt 
bidra till en bättre verksamhet. Implementering och användning av ett 
informationssystem förväntas t.ex. att effektivisera rutiner i en verk-
samhet eller förbättra funktioner, produkter, kundservice, image, 
marknadsfördelar eller den teknologiska infrastrukturen.  

Studien utgår från att människors kunskap och verksamheter ständigt 
är i rörelse, en utvärderingsmetod bör fånga detta förhållande och nyt-
tiggöra detta tillstånd. För att utvärdera informationssystem eller andra 
typer av insatser finns det olika modeller för att angripa utvärderings-
arbetet. I måluppfyllelseutvärdering jämförs de resultat som produce-
rats av insatsen med insatsmålen. Ett argument mot denna utvärde-
ringsansats är att den inte värderar oförutsedda bikonsekvenser av in-
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satsen (Vedung 1998). Bieffektmodellen kompletterar måluppfyllelse 
modellen med frågor om bikonsekvenser (ibid.). Med studiens pragma-
tiska utgångspunkt är ingen av dessa modeller tillräcklig. Detta kan 
tyckas vara motsägelsefullt. Ett pragmatiskt förhållningssätt är ju att 
undersöka hur användbart något är i ett visst syfte. Men pragmatiken 
räknar med att människors verksamheter är under ständig tillblivelse. 
De mål som guidar utveckling och användning av informationssystem 
är rörliga mål. Arbetet med att utveckla eller att använda ett informa-
tionssystem realiserar latenta mål hos människor och verksamheter. 
Det är viktigt att fråga sig varför en utvärdering görs, vilket som är det 
övergripande målet som utvärderingen ska bidra till att realisera. Med 
ett pragmatiskt synsätt är det övergripande målet för mänsklig aktivitet 
att bidra till att människor lever ett bättre och mer tillfredställande liv. 
Wicks och Freeman (1998) tydliggör pragmatismens pluralistiska värde-
syn, de menar att istället för att ge värden ett bestämt innehåll så 
fordras (enbart) de deltagandes undersökning av den praktiska relevan-
sen av en idé såsom den definieras utifrån dess syften som uppfattas av 
de deltagande aktörerna i verksamheten. Den modell för utvärdering 
som, enligt mig, bäst representerar pragmatismens syn på kunskap och 
utveckling med utgångspunkt i en pluralistisk syn på värden är intres-
sentmodellen (se kapitel 5).  

Ett informationssystem har en mängd intressenter, eller stakeholders, 
som är det engelska begreppet. Om man utgår från ett intressentbaserat 
synsätt så får man, istället för en input-output representation, en repre-
sentation av en verksamhet som mer liknar en konstellation av sam-
verkande och motstridiga intressen (Donaldson och Preston 1995). En 
stakeholder är en person eller en grupp av personer som på något sätt 
har intressen i det informationssystem som utvecklas. Den engelska 
termen stake innebär närmast insats eller andel, en stakeholder är såle-
des en andelsägare, någon som har något att vinna eller förlora på en 
aktivitet av något slag.  

Bieffekter av ett införande av ett IS i en verksamhet bör vara en förvän-
tad ingrediens eftersom människor realiserar latenta mål i samband 
med utvecklingsinsatser (Christensen och Kreiner 1998). De initiala 
målen som ställts för ett informationssystem bör ses som the best fore-
cast i förhållande till de kunskaper man hade då och i förhållande till 
den omgivning som IS-projektet befann sig i vid etableringen. Den 
fråga som bör ställas genom utvärdering av informationssystem och IS-
projekt är hur utvärderingen kan bidra till verksamhetens aktuella 
övergripande mål. Uppgiften för en pragmatisk utvärdering bör vara att 
värdera informationssystemet utifrån intressenternas mål och den pro-
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blematik som de uppfattar som angelägen. Aktiviteter, resultat, funk-
tioner, rutiner m.m. som utgör informationssystemet bör värderas av 
informationssystemets intressenter med avseende på hur väl systemet 
möjliggör att utföra arbetsuppgifter i enlighet med de aktuella mål som 
guidar dessa uppgifter. 

Ett pragmatiskt handlingssätt för utvärdering bör innebära att formule-
ra intressenternas aktuella mål och problem som rör informationssy-
stemet, och utifrån denna bas identifiera medel för att ta sig till målen 
och på så sätt komma fram till en gemen handlingsriktning. Dialogen 
är det verktyg som bör användas för intressentgrupper att formulera 
sina angelägenheter genom reflektion om informationssystemet som 
stöd för handling. Fördelen med en sådan ansats är att intressenterna 
blir delaktiga och medansvariga samt att kunskapen i processen bottnar 
i intressenternas kunskaper och erfarenheter om utvärderingsobjektet.  

Pragmatismen kan kritiseras för att inte tillräckligt problematisera klyf-
tor mellan individens och samhällets utveckling utifrån ett perspektiv 
på sociala strukturer och sociala institutioner och därmed inte ha po-
tential till att bidra till social förändring (Mårdén 2002). Denna kritik, 
uppfattar jag, handlar om att pragmatismen inte bidrar med problema-
tisering om hur människors sociala situation påverkar människors för-
utsättningar för deltagande. Maktstrukturer och sociala positioner har 
givetvis en praktisk konsekvens. Alla intressenter kan inte förväntas ha 
samma energi, resurser och förmåga att delta och påverka. Det finns en 
risk för att socialt acceptabla normer upprätthåller en rådande, och för 
vissa parter ohälsosam, social struktur. Sådana förhållanden bör upp-
märksammas och hanteras men detta är inte oproblematiskt.  

Som jag ser det ger dialog, i enlighet med principer för genuin dialog 
enligt Habermas (Alvesson och Sköldberg 1994), möjlighet att involve-
ra alla intressenter i värderingsprocessen och att reducera partsdomi-
nans. För att en dialog ska vara genuin förväntas alla deltagare i dialo-
gen vara begripliga, trovärdiga (sanningsenliga), legitima (representati-
va) och uppriktiga (Alvesson och Sköldberg 1994). Principerna om be-
griplighet, trovärdighet, legitimitet och uppriktighet ger konkret ut-
tryck för förhållningssättet som bör eftersträvas i dialogen i utvärde-
ringsprocessen, utvärderaren har som uppgift att förmedla och stödja 
förhållningssättet. I den tolkning och användning av pragmatismen 
som jag gör i detta arbete kan det finnas en risk för en alltför stark till-
tro till en genuin dialog. I den praktiska processen kan man nog inte 
förvänta sig att den genuina dialogen realiseras till fullo, men som jag 
ser det är det ändå det bästa som går att göras – att sträva efter den ide-
ala situationen. 
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3 Forskningsmetod 

Det forskningsproblem som jag har valt att behandla snubblade jag över 
på Arbetsförmedlingen där jag anlitats för att utvärdera ett projekt som 
handlade om kvinnor och IT-utbildning. Snubbelproblemet var ”Vil-
ken utvärderingsmodell motsvarar verksamhetens behov av kunskaper 
från utvärderingen?” Detta problem undersöktes genom den utvärde-
ringsprocess som jag ledde på Arbetsförmedlingen. Resultatet från un-
dersökningarna på Arbetsförmedlingen kondenserades i form av en 
välgrundad utvärderingsmetodhypotes. På Socialtjänsten har jag sedan 
gått vidare och prövat metodhypotesen genom att använda den för att 
utvärdera informationssystemet Procapita.  

Empiribaserad metoddesign inrymmer modifiering och nyskapande av 
handlingsföreskrifter (Goldkuhl 1993). Centralt för valet av Arbetsför-
medlingen och Socialtjänsten som undersökningsfall är att de har be-
rett möjlighet och frihet att identifiera, undersöka och pröva vad som 
kan vara framgångsrika handlingar i en utvärderingsprocess. Fram-
gångsrika handlingar ger argument för föreskrifter i en metod. Vid ut-
veckling av metoder är det av centralt intresse att injicera metodhand-
lingar i den praktiska situation där de avses fungera för att studera ef-
fekterna av dem och för att kunna se effekter av justeringar i metodfö-
reskrifter (Baskerville och Wood-Harper 2002). Både Arbetsförmedling-
en och Socialtjänsten har erbjudit miljöer där jag har haft stor frihet att 
praktiskt skapa och pröva utvärderingsaktiviteter. I fallet på Arbetsför-
medlingen var utvärderingsobjektet inte ett IS, utan ett projekt, därför 
var det av vikt att utvärderingsobjektet i det andra fallet var ett infor-
mationssystem så att VISU kunde prövas inom metodens avsedda an-
vändningsområde. Fallet på Arbetsförmedlingen är relevant i det gene-
rativa syfte som det har samt eftersom utvärderingsobjektets karaktär 
inte kan sägas vara utmärkande i en intressentmodell för utvärdering.  

Att laborera i en pågående operativ verksamhet ställer krav på forska-
rens etiska förhållningssätt, varje implementerad lösning har konse-
kvenser och lämnar spår som inte kan göras ogjorda (Figueiredo och 
Cunha 2007). I de interventioner där jag har engagerat verksamheters 
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medarbetare och ibland också studenter har jag ansträngt mig att vara 
tydlig med mina intentioner i rollen som forskare/utvärderare eller 
forskare/lärare/utvärderare. Jag har förklarat de förutsättningar som 
funnits för olika utvärderingsaktiviteter och försökt vara lyhörd för 
personers och gruppers integritet. Jag har ansträngt mig för att åstad-
komma goda resultat i de utvärderingar som genomförts, de utvärde-
ringsaktiviteter som prövats har haft goda grunder för att vara fram-
gångsrika.   

3.1 Canonical Action Research som 
forskningsstrategi 
Forskningsarbetet har bedrivits med en aktionsforskningsstrategi. Ak-
tionsforskning, Action Research (AR), har som mål att lösa praktiska 
problem samtidigt som forskaren studerar processen och utvecklar ve-
tenskaplig kunskap (Baskerville och Myers, 2004). Genom att iterativt 
undersöka ett problem, i ett verksamhetssammanhang och i samarbete 
med praktiker, så utvecklar forskaren gradvis en mer och mer detaljerad 
bild av verksamhetsproblemet och dess lösning. I den cykliska proces-
sen preciseras forskarens undersökningsteman och frågor genom analys 
i det situationella och komplexa sammanhanget.  

3.1.1 Val av Canonical Action Research (CAR) 

Utvecklingen av VISU innebär en problematik där många byggstenar 
(t.ex. metodens begrepp, metodkomponenter, logik, kongruens, peda-
gogiska form, kvalitetskriterier, resultat) är sammanbundna med var-
andra. Metodutvecklingen ställer krav på kunskap om och förståelse för 
utvärderingsprocessen så som den ter sig i den praktiska miljön, d.v.s. i 
en IS-verksamhet med utvärderingsbehov. Utvärderingsprocessen be-
står av en serie aktiviteter, eller handlingar, som människor i en verk-
samhet genomför. VISUs föreskrifter till personer som ska genomföra 
dessa bör rimligen prövas i och genom praktiska utvärderingsprocesser.  

Den övergripande aktionsforskningsstrategin har valts för att motsvara 
undersökningsbehoven vid metodutveckling. Välgrundad metodut-
veckling (Fitzgerald m.fl. 2002; Goldkuhl 1993) innebär att återkom-
mande grunda en metod både i teori och i empiri (se avsnitt 4.1.1). Jag 
har uppfattat Canonical Action Research, CAR som den mest lämpliga 
metoden att genomföra sådan välgrundad metodutveckling.  

 34 



Det som särskilt utmärker aktionsforskning är att forskaren intervenerar 
i en verksamhet. Forskaren planlägger och genomför olika aktiviteter i 
en pågående verksamhet med syftet att studera vad som händer. Kun-
skapssynen i CAR står i samklang med pragmatismen, teori sätts i 
handling i syfte att pröva teorins konsekvenser (Susman och Evered 
1978). Forskaren vill undersöka vilka effekter som olika mänskliga 
handlingar har samt vilka effekter alternativa aktiviteter får såsom t.ex. 
olika handlingsföreskrifter i en metod. Baskerville och Wood-Harper 
(2002) går så långt att de föreslår AR som den mest legitima och den 
enda relevanta forskningsansatsen som är tillgänglig för att studera 
metoder. Deras argument är att AR ger stöd åt forskaren för att införa 
en metod och studera effekterna av införandet samt effekterna av änd-
ringar i metoden när metoden används praktiskt. ”We cannot study a 
newly invented technique without intervening in some way to inject 
the new technique into the practitioner environment that is ’go into 
the world and try them out’” (Baskerville och Wood-Harper 2002, s 
139). 

Aktionsforskaren uppfattar att rollen innebär att bistå och hjälpa verk-
samheter med att lösa praktiska problem som de står inför (Baskerville 
och Wood-Harper 2002). Att praktiker ska kunna ha nytta av forsk-
ningsresultat är eftersträvansvärt i och med studiens pragmatiska per-
spektiv. AR innebär en strävan efter relevans för forskaren genom att 
denne undersöker och behandlar frågor och problemlösning som har 
praktisk betydelse i reella verksamhetssammanhang.  

3.1.2 Forskningsaktiviteter i CAR 

Det finns ett antal former och varianter av aktionsforskning 
(Baskerville och Wood-Harper 1998). Susman och Evereds (1978) Ca-
nonical Action Research (CAR) är en av de mest praktiserade och do-
kumenterade formerna av AR inom IS-litteraturen (Davison m.fl. 2004). 
CAR innebär en iterativ undersökningsprocess genom planerade cykler 
där varje cykel består av aktiviteterna Diagnosing, Action planning, 
Action taking, Evaluating samt Specifying learning (figur 3.1). Cykelns 
aktiviteter benämns aningen olika av olika forskare, jag använder Sus-
man och Evereds terminologi, utan översättning, i avhandlingen. Detta 
gör jag för att tydligt skilja ut forskningsmetodsbaserade aktiviteter från 
andra metodaktiviteter som behandlas. Metodutvecklingen av VISU 
struktureras och redovisas utifrån CARs aktiviteter i kapitel 8 och 10.  
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Figur 3.1. Den cykliska processen i Canonical Action Research (CAR) (Susman och Evered 
1978; Davison m.fl. 2004). 

Varje aktivitet i en AR-cykel innebär en specifik uppgift i forsknings-
processen och ges följande innebörd. 

Diagnosing innebär att identifiera problemet i en verksamhet och pro-
blemets bakomliggande orsaker. Under denna fas formulerar forskare 
och praktiker gemensamt en arbetshypotes för forskningsfenomenet 
som används i de följande faserna i AR-cykeln (Lindgren m.fl. 2004). 
Att diagnostisera involverar att identifiera de primära problemen som 
orsakar behovet av förändring. Diagnosen arbetar vanligen med flera 
teoretiska antaganden, eller arbetshypoteser, om problemets natur som 
bildar ett ramverk för undersökningen (Baskerville och Myers 2004).  

Action planning innebär processen med att specificera vilka aktiviteter 
som kan förbättra problemsituationen (Lindgren m.fl. 2004). Att plane-
ra handling kräver att forskare och praktiker samarbetar med att be-
stämma vilka handlingar som borde avlägsna eller förbättra den prak-
tiska problemsituationen. Det teoretiska ramverk som utvecklats i dia-
gnosfasen guidar planeringen av handlingar (Baskerville och Myers 
2004).  

Action taking innebär att genomföra de aktiviteter som specificerats i 
föregående fas (Lindgren m.fl. 2004). Aktion taking innebär att forska-
ren intervenerar i en pågående verksamhet, interventionen involverar 
samarbete mellan praktiker och forskare (Baskerville och Myers 2004). 

Evaluating kräver en gemensam värdering av interventionen av prak-
tiker och forskare (Lindgren m.fl. 2004). Evaluering inkluderar att be-
stämma om de teoretiskt förväntade effekterna av den genomförda 
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interventionen avhjälpte problemsituationen. Om interventionen var 
en framgång måste evalueringen bestämma till vilken grad som inter-
ventionen ledde till denna framgång. Om interventionen inte lyckades 
lösa problemen måste forskare och praktiker gemensamt utveckla ett 
reviderat teoretiskt ramverk för att pröva i nästa iteration av AR-cykeln 
(Baskerville och Myers 2004).  

Specifying learning Den avslutande fasen handlar om att summera 
och redovisa det lärande som gjorts under hela cykeln. Dokumentation 
och summering bör uppfattas som pågående processer under hela AR 
cykeln. Dessa lärdomar bör utgöra kunskaper både för teori och praktik. 
De lärdomar som gjorts bör uppfattas som temporär förståelse som 
fungerar som startpunkt för en ny undersökningscykel (Lindgren m.fl. 
2004).  

AR-cyklerna itereras till dess att undersökningen utvecklat en lösning 
på det praktiska problemet. En sådan lösning validerar den slutliga 
formen för teorin som använts för att formulera och genomföra aktivi-
teter för att lösa problemet (Baskerville och Myers 2004).  

I arbetssättet som beskrivs ovan behöver två förtydliganden göras, dels 
rörande hanteringen av de två parallella undersökningsprocesserna och 
dels rörande hur teori används och genereras i forskningsprocessen.  

I en AR-cykel hanteras två skilda men också överlappande undersök-
ningsprocesser. Den ena processen undersöker ett verksamhetsproblem 
och den andra processen undersöker ett forskningsproblem. Verksam-
hetsproblemet kan karaktäriseras av frågan ”Blev problemet löst på ett 
tillfredställande sätt?” medan forskningsproblemet karaktäriseras av 
frågorna ”Erhölls de teoretiska förväntade effekterna med hjälp av in-
terventionen?” och vidare ”Avhjälpte de uppnådda effekterna verk-
samhetsproblemet?”. 

Flera forskare har diskuterat de parallella undersökningsprocesserna i 
aktionsforskning. McKay och Marshall (2001) illustrerar ARs dubbla 
uppgifter med två parallella cykler, figur 3.2. Den ena cykeln (heldra-
gen linje) är forskningsprocessen som fokuserar forskningsproblemet 
och den andra (streckad linje) är problemlösningsprocessen i verksam-
heten som fokuserar verksamhetsproblemet.  
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Figur 3.2. Aktionsforskningens dubbla uppgifter (McKay och Marshall 2001).  

I det praktiska arbetet så pendlar forskaren mellan processerna, kanske i 
samma uppgift, vilket tillhör AR-arbetets natur. Dessutom får vi ett 
terminologiskt problem eftersom delar av problemlösningsprocessen 
utgör forskningsprocessens empiriska undersökning. Men för att kon-
ceptuellt hantera analys och rapportering kan det vara enklare att rap-
portera processerna separat, vad man då mister är ”the full richness and 
complexity of the day-to-day, on-site intervention that occurred” 
(McKay och Marshall 2007, s 149).  

Baskerville och Pries-Heje (1999) pekar på att teorins roll i AR är en 
nyckelaspekt för att AR-studier ska anses vara rigoröst genomförda. 
Forskningsprocessen i AR använder och producerar teorier, modeller 
och annan forskningsbaserad kunskap. I början av en studie arbetar 
forskaren med ett teoretiskt ramverk av existerande teorier som bas för 
att planera och genomföra interventionen i forskningsprojektet. Ge-
nom evalueringen av resultatet i AR-cyklerna så bekräftas, falsifieras 
och/eller modifieras det teoretiska ramverket (Baskerville och Pries-Heje 
1999). Det är denna teoriutvecklande ansats som särskilt utgör det ve-
tenskapliga bidraget i AR. Vidare föreslår Baskerville och Pries-Heje 
användning av Grounded Theory (GT) tekniker, enligt Strauss & Cor-
bin (1990), som verktyg för insamling, analys och generering av teori i 
de empiriska faserna i AR. GT-tekniker tillåter teori att gradvis utvecklas 
i den oförutsägbara forskningsmiljön som en verksamhet utgör. De 
pekar också på att GT och AR inte kan integreras helt eftersom ansat-
serna inte överensstämmer i sättet som teori hanteras. GT förespråkar 

 38 



ett strikt induktivt arbetssätt vilket inte AR står för. AR startar typiskt 
med ett praktiskt problem som ger fördefinierade kategorier och kon-
cept och i diagnosfasen bör ett teoretiskt ramverk för dessa byggas upp 
(Baskerville och Pries-Heje 1999).   

Enligt min uppfattning framstår det arbetssätt som Baskerville och Pri-
es-Heje föreslår vara i överensstämmelse med ett abduktivt arbetssätt. 
Abduktion går ut på att nyttja existerande kunskap och referensramar 
för att begripliggöra empiriskt induktiva mönster som framgått genom 
tolkning (Alvesson och Sköldberg 1994). Abduktionen bör sedan styr-
kas genom förnyad tillämpning på flera fall. Abduktion har rötter bakåt 
i tiden som kan sökas hos Aristoteles, abduktionen har återupptäckts 
och undersökts av amerikanska pragmatiska filosofer (Alvesson och 
Sköldberg 1994). 

3.1.3 Kritik mot AR 

Davison m.fl. (2004) sammanfattar kritik mot AR. En kritik som riktats 
mot AR som forskningsmetod är bristen på rigoröst arbetssätt. Enligt 
min uppfattning bottnar problemet delvis i bristen på bearbetat metod-
stöd för aktionsforskningsstudier som i sig beror på att angreppssättet 
är relativt ungt inom forskarsamhället. Detta påverkar ju givetvis om 
och hur AR uppfattas som en giltig metod för forskning. I min studie 
har jag på olika sätt arbetat med att definiera och tydliggöra arbetssät-
tet i forskningsprocessen för att processen ska ge stöd för giltiga och 
hållbara kunskapsbidrag. Jag har valt Canonical AR som stödjer uppre-
pad undersökning av ett fenomen, jag har definierat innebörden av 
varje aktivitet i CAR-cykeln, jag har ett abduktivt arbetssätt, teori har 
använts för att identifiera och tolka skeenden i empirin, empirin har 
styrt valet av teori. Metodutvecklingen redovisas stegvis strukturerat 
efter i CARs faser för att läsare ska kunna följa den successiva proces-
sen. Med dessa arbetssätt sammantagna menar jag att studien uppfyller 
krav för ett rigoröst arbetssätt.  

En annan kritik är att det kan vara svårt att skilja AR-studier från kon-
sultarbete (Davison m.fl. 2004). Med arbetssättet i forskningsprocessen 
som jag redogör för ser jag inte detta som ett problem i min studie. 
Davison m.fl. pekar också på att AR-studier har en tendens att antingen 
producera forskning med lite aktion eller aktion med lite forskning. Jag 
menar att det finns en god balans mellan aktion och forskning i denna 
studie. Men jag har i de utvärderingar jag genomfört upplevt risken att 
används som gratiskonsult. Att arbeta praktiskt med AR är en balans-
gång där olika åtaganden konkurrerar om forskarens tid och energi.  
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För att säkra och värdera AR-studier föreslår Davison m.fl. (2004) fem 
principer med tillhörande kriterier: 1) Principen om forskar/praktiker 
överenskommelse 2) Principen om en cyklisk processmodell 3) Princi-
pen om teori 4) Principen om förändring genom handling 5) Principen 
om lärande genom reflektion. Jag har förhållit mig till dessa principer 
vid planläggning och vid genomförande av studien. I kapitel 12 för jag 
en avslutande kvalitetsdiskussion för avhandlingsarbetet där jag utgår 
från principerna.  

3.2 Tillämpning av Canonical Action Research i 
avhandlingen 
Forskningsprocessen i avhandlingen har genomförts genom parallellt 
arbete med utvärdering och metodutveckling. Utvärderingsprocesserna 
och metodutvecklingsprocessen för VISU har pågått parallellt genom 
ett antal cykler. I syfte att tydliggöra processerna delar först dessa i de 
två övergripande fallen Arbetsförmedlingen (AF) samt Socialtjänsten 
(ST).  

Undersökningen på Arbetsförmedlingen har den överordnade funktio-
nen att vara metodgenererande och undersökningen på Socialtjänsten 
har en mer metodvaliderande funktion. Metodgenerering, utifrån em-
piri, innebär en rekonstruktion av metodregler utifrån praktiskt arbete 
och metodvalidering, eller prövning, innebär att studera metodens 
praktiska användbarhet (Goldkuhl 1993). I vardera två fallen separerar 
jag sedan utvärderingsprocessen och metodutvecklingsprocessen. I 
varje fall har utvärderingsprocessen genomförts genom två iterationer.  

Metodutvecklingen har genomförts genom tre separata AR cykler på AF 
respektive på ST. Cyklerna har bearbetat olika undersökningsteman. 
Metodutvecklingen har således genomförts i totalt sex separata metod-
utvecklingsavsnitt. Figur 3.3 (AF) och 3.4 (ST) ger en översikt över de 
cykler som genomförts samt dialektiken mellan utvärderingen i verk-
samheten och metodutvecklingen.   
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Figur 3.3. Utvärdering och metodutveckling på Arbetsförmedlingen.   
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Figur 3.4. Utvärdering och metodutveckling på Socialtjänsten.   

I varje metodutvecklingsavsnitt har ett tema fokuserats och undersökts. 
Temat har växt fram och analyserats i varje AR-cykel på ett sätt som 
kan jämföras med hur Baskerville och Pries-Heje (1999) menar att en 
core-category eller en story genereras. En story är del av den selektiva 
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kodningen (i GT) och handlar om att i ett par meningar artikulera 
”what seems to be going on here” (Strauss och Corbin 1998). Arbetssät-
tet som Baskerville och Pries-Heje (1999) beskriver handlar huvudsakli-
gen om att generera kategorier ur det empiriska materialet. Min process 
är mer abduktiv, jag har nyttjat teori för att formulera teman ur empi-
rin. Strauss och Corbin (1998, s 155) beskriver hur vissa forskare kan 
nyttja teori för att vaska fram enande begrepp vilket mer motsvarar det 
sätt jag har arbetat för att formulera teman i AR-cyklerna ”Some resear-
chers turn to literature to look for a unifying concept that might fit 
their data. They do this when they have sorted through and reread 
their memos and have an intuitive sense of what the central idea is but 
have no name for it. [..] This system helps analysts to locate their find-
ings in the larger body of professional knowledge and to contribute to 
further development and refinement of existing concepts in their 
field.”. Detta angreppssätt är mer teoridrivet än den strikt induktiva 
ansats som förknippas med klassisk GT. De inledande metodutveck-
lingsavsnitten har haft en mer induktiv karaktär än de avslutande me-
todutvecklingsavsnitten. I varje metodutvecklingsavsnitt har jag jäm-
fört mina arbetshypoteser och empiriska data med forskning inom det 
aktuella området. Jag har sökt i litteraturen om utvärdering, IS-
utvärdering, pragmatismen och metodutveckling för att relatera och 
förstå de situationer och frågor som jag ställts inför i det praktiska arbe-
tet med utvärdering och utvärderingsmetodutveckling. På så sätt har 
jag förankrat arbetshypoteser, empiriska iakttagelser och resultat i be-
fintlig teori.  

Tabell 3.1 och 3.2 ger en översikt över de 6 metodutvecklingsavsnitten, 
det undersökningstema och de frågor som avsnittet behandlat samt 
huvudsakliga resultat från avsnittet.  

Tabell 3.1. Metodutvecklingsavsnitt 1-3 (generering) på Arbetsförmedlingen.  

Nr Namn Undersöknings-
tema 

Frågor Resultat 

1 Utvärde-
ringsmodell 

Utvärderingsmodell 

 

Vilken utvärderingsmo-
dell motsvarar verk-
samhetens utvärde-
ringsbehov? 

Verksamhetens behov av 
användbara utvärde-
ringsresultat 

Intressenters betydelse i 
utvärdering 

2 Process Konstruktion av 
utvärderingsproces-
sen 

Hur utforma utvärde-
ringsprocessen?   

Dialogseminarier  

Processeffekter 

VISU metodskiss 

Principer för VISU 
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3 Metodhypotes Teorigrundning av 
metodhypotes 

Hur utforma en me-
todhypotes utifrån den 
genomförda processen 
som är välgrundad i 
teorier om utvärdering, 
IS-utvärdering samt 
den amerikanska 
pragmatismen? 

Multiparadigmmodell för 
IS-utvärdering 

VISUs förankring i utvär-
deringsteori och i teori 
om IS-utvärdering 

VISUs förankring i prag-
matismen 

VISU metodhypotes  

 

Tabell 3.2. Metodutvecklingsavsnitt 4-6 (validering) på Socialtjänsten.  

Nr Namn Undersökningste-
ma 

Frågor Resultat 

4 Metodbeskriv-
ning 

Metodbeskrivning Är metodbeskrivningen 
tydlig och enkel att 
använda? 

Delvis validerad metod-
beskrivning 

Förteckning över änd-
ringsbehov 

5 Intressentmo-
dell 

Hela processen 
baserat på intres-
sentmodellen 

 

Realiserar faser och 
aktiviteter i VISU en 
intressentmodell för 
utvärdering? 

Hur fungerar inklude-
ringen av intressenter 
praktiskt? 

Hur fungerar APSM i 
dialogseminarier? 

Hur sammanväga 
intressenters angelä-
genheter till föränd-
ringsbehov och föränd-
ringsåtgärder? 

Rationalitet för pragma-
tisk IS-utvärdering 

Justering av faser och 
aktiviteter i metodbe-
skrivningen 

Mekanism för samman-
vägning 

 

6 Utvärderings-
bruk 

Resultat och konse-
kvenser av utvärde-
ringsprocessen 

Hur sprids resultat från 
utvärderingen och hur 
bidrar dessa resultat till 
utveckling i verksamhe-
ten? 

Modell för utvärderings-
bruk 

 

 

I den undersökningsmodell som jag använder för avhandlingen vill jag 
tydligt separera de två undersökningsprocesserna; utvärderingsproces-
sen respektive metodutvecklingsprocessen. I McKay och Marshalls 
(2001) terminologi motsvarar utvärderingsprocessen problemlösnings-
processen och metodutvecklingsprocessen motsvarar forskningsproces-
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sen. Som jag ser det är den huvudsakliga forskningsprocessen i avhand-
lingen metodutveckling. I metodutvecklingen har jag undersökt utvär-
deringsprocessen både för att generera och för att pröva olika metod-
aspekter. Utvärderingsprocesserna på Arbetsförmedlingen och på Soci-
altjänsten har jag konstruerat. I dessa utvärderingsprocesser har jag 
parallellt löst verksamhetsproblem samtidigt som jag har genererat och 
prövat utvärderingsmetoden. I tabell 3.3 och 3.4 nedan redovisar jag 
huvudsakliga uppgifter i utvärderingsprocessen respektive i metodut-
vecklingsprocessen i faserna i CAR. Undersökningsmodellen bygger på 
dokumenterat arbetssätt för CAR (McKay och Marshall 2001; 2007; 
Baskerville och Pries-Heje 1999; Lindgren m.fl. 2004). 

 

Tabell 3.3. Uppgifter och aktiviteter i utvärderingsprocessen.   

Fas Utvärderingsprocessen 

Diagnosing Identifiera utvärderingsproblemet tillsammans med verksamhetsex-
perter. 

Identifiera orsaker till utvärderingsbehovet. 

Identifiera relevanta mål för utvärderingen. 

Action planning Planera och bestämma utvärderingsaktiviteter som avlägsnar eller 
förbättrar problemsituationen. 

Action taking Genomföra planerade utvärderingsaktiviteter. 

Uppmärksamma och följ problemlösningseffektivitet. 

Evaluating Utvärdera om utvärderingsaktiviteterna löst problemet. 

Specifying learning Summera de lärdomar som gjorts genom utvärderingsaktiviteterna 
samt genom den förändring som åstadkommits. 

Justera aktivitetsplanen i en ny diagnos om ytterliggare förändring är 
önskvärd. 
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Tabell 3.4. Uppgifter och aktiviteter i metodutvecklingsprocessen.   

Fas Metodutvecklingsprocessen  

Diagnosing Studera teorier som beskriver utvärderingsmetodens problemområde 
och formulera ett teoretiskt ramverk.  

Formulera arbetshypoteser om problemet samt om dess lösning. 

Identifiera forskningstema/forskningsfrågor. 

Skriva fältanteckningar, göra intervjuer, observera genom deltagan-
de. Skriva memos.  

Action planning Planera och designa undersökning av forskningstemat. 

Planera datainsamling och analys för undersökningen. 

Fortsätta med intervjuer, fältanteckningar och memos, uppmärk-
samma särskilt arbetshypoteser samt målen som organisationen 
söker uppnå med förändringen. 

Action taking Uppmärksamma forskningsfråga/tema och arbetshypoteser genom 
de intervenerande aktiviteter som genomförs. 

Observera och dokumentera aktiviteter och resultat, göra intervjuer 
och ställa kontrollfrågor. 

Skriva memos rörande  aktiviteter och dessas konsekvenser.  

Evaluating Utvärdera om de förväntade effekterna av interventionen uppnåddes 
och om dessa effekter avhjälpte verksamhetsproblemet. Avgör om 
arbetshypoteserna blivit bekräftade genom interventionen. 

Specifying learning Revidera arbetshypoteser och avgör om fler vuxit fram. 

Färdigställ pågående analyser för en ökande förståelse för metodens 
och metodanvändningens påverkan på utvärderingsproblemen.  

Avgör om en ny iteration är nödvändig. 

 

I kapitel 7 – 10 redovisas forskningsprocessens utvärdering och metod-
utveckling i enlighet med den undersökningsmodell som tabell 3.3 och 
3.4 representerar. 

3.3 Aktionsfallen i studien 
I följande avsnitt redogör jag översiktligt för avhandlingens sex metod-
utvecklingsavsnitt. Metodutvecklingsarbetet redovisas i avhandlingens 
kapitel 8. Metodutveckling i samband med utvärderingen på Arbetsförmed-
lingen samt i kapitel 10. Metodutveckling i samband med utvärderingen på 
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Socialtjänsten. Vidare diskussion och redovisning av forskningsmetod 
finns även i dessa kapitel vilket är en konsekvens av aktionsforsknings-
ansatsen. Kapitel 7 och kapitel 9 beskriver respektive utvärdering. 

3.3.1 Metodutvecklingsavsnitt 1: Arbetsförmedlingen - 
Utvärderingsmodell 

År 2001 blev jag tillfrågad om att utvärdera ett brytprojekt på Arbets-
förmedlingen. Brytprojektet syftade till att utbilda kvinnor i systemut-
veckling och programmering och stärka deras möjligheter att få en 
anställning inom IT-området. Uppdraget var intressant och jag åtog 
mig rollen som utvärderare för projektet under perioden mars 2001 till 
december 2002. Ett av arbetsförmedlingarnas uppdrag är att bryta den 
könsuppdelade arbetsmarknaden. Uppgiften beskrivs som att ”motver-
ka en könsuppdelad arbetsmarknad och på andra sätt bidra till ökad 
jämställdhet mellan kvinnor och män samt till ökad mångfald i arbets-
livet” (SFS 2000). Arbetsförmedlingarna sökte medel från AMS för sär-
skilda brytprojekt och det pågick sådana brytprojekt vid flera arbets-
förmedlingar i landet.  

Utvärderingsuppdraget innebar att jag samarbetade med en projekt-
grupp på Arbetsförmedlingen. Jag hade stor frihet att lägga upp an-
greppssättet för utvärderingen och det fanns ett intresse för utvärde-
rings- och metodfrågor både i projektgruppen och hos den grupp vi 
samarbetade med på AMS. I rollen som utvärderare deltog jag i projekt-
gruppens möten när de planerade projektaktiviteter, jag gjorde inter-
vjuer och uppföljningar med kvinnor som deltog i utbildningarna samt 
med utbildningsanordnare om hur de uppfattade genomförandet och 
resultatet av projektaktiviteterna. Jag deltog i nätverksträffar där andra 
Arbetsförmedlingars brytprojektgrupper och utvärderare deltog. En 
sammanställning av samtliga datainsamlingstillfällen på Arbetsförmed-
lingen finns i bilaga 1.  

Den utvärderingsmodell som vi till en början använde följde en mål-
mätande ansats. Denna modell visade sig, så småningom, inte möta de 
behov av kunskaper från utvärderingen som Arbetsförmedlingen hade.  

Det huvudsakliga undersökningstemat i detta metodutvecklingsavsnitt 
handlade om utvärderingsmodellen. Den centrala frågan var vilken 
utvärderingsmodell som motsvarade verksamhetens behov av kunska-
per från utvärderingen. Datainsamlingen bestod, förutom av deltagan-
de observation och dokumentstudier, framför allt av intervention. In-
terventionen innebar att planera utvärderingen, föreslå och genomföra 
utvärderingsaktiviteter och presentera utvärderingsresultat. Vid genom-
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förande av utvärderingsaktiviteter fick jag feedback på både genomfö-
randet och resultatet av dessa från olika intressenter (t.ex. projektdelta-
gare, projektgrupp, projektledare, AF verksamhetschef, AMS utvärde-
ringsansvarig, AMS brytansvarig och utbildningsanordnare). Vid alla 
möten förde jag anteckningar om vilka som deltog och vad som be-
handlades. Jag noterade också mina reflektioner om verksamhetens 
behov, om lösningar samt om konsekvenser av lösningar.  

Resultatet av metodutvecklingsavsnittet innebar att den målmätande 
modellen ifrågasattes. Istället identifierades att en värderande gruppdia-
log bättre skulle möta verksamhetens behov av en lärandeprocess ge-
nom utvärderingen. Ytterliggare resultat var en begynnande förståelse 
för intressenternas roll i utvärderingen samt behovet av praktiskt an-
vändbara utvärderingsresultat.  

3.3.2 Metodutvecklingsavsnitt 2: Arbetsförmedlingen - 
Process 

Nästa metodutvecklingsavsnitt innebar att utforma en utvärderings-
process som tillvaratog de lärdomar som gjorts i föregående avsnitt. 
Tillsammans med projektgruppen omformulerades syftet med utvärde-
ringen till att vara att rekonstruera deltagares centrala lärdomar från 
projektet, sådana som var av vikt att överföra till andra handläggare på 
Arbetsförmedlingskontoret. Ett ställningstagande gjordes om att det var 
andra handläggare som var de primära mottagarna av utvärderingsre-
sultatet. Den nya utvärderingsprocessen innebar att en grupp handläg-
gare från Arbetsförmedlingen genomförde ett antal utvärderingssemi-
narier som byggde på gruppdialog. Genom gruppdialogen förväntade 
jag mig att kunna rekonstruera de lärdomar som gjorts genom projektet 
och som var centrala. Efter ett framgångsrikt provseminarium genom-
fördes en serie av åtta dialogseminarier. Resultatet av utvärderingen 
presenterades genom två rapporter som seminariebehandlades på Ar-
betsförmedlingen. Den första rapporten sammanfattade de lärdomar 
som vunnits ur projektet och den andra rapporten innehöll en arbets-
metod för att bättre införliva brytperspektivet i arbetsmarknadsutbild-
ningen. Utvärderingsprocessen och utvärderingsresultaten uppfattades 
som framgångsrika både av deltagarna i seminarierna, verksamhetscon-
trollern på Arbetsförmedlingen samt projektansvariga på AMS. 

Undersökningstemat i detta metodutvecklingsavsnitt var utvärderings-
processen. Den centrala frågan var hur processen skulle konstrueras för 
dels identifiera och värdera kunskaper gjorda i projektet och dels pro-
ducera praktiskt användbara resultat till handläggare. Datainsamlingen 
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för metodutvecklingen genomfördes på liknande sätt som i metodut-
vecklingsavsnitt 1, d.v.s. genom att samla in utvärderingsprocessdelta-
gares reaktioner på samt uppfattningar om utvärderingsprocessen. Jag 
förde anteckningar och ställde kontrollfrågor.  

Detta metodutvecklingsavsnitt resulterade i en metodskiss – en sche-
matisk beskrivning av utvärderingsprocessen som genomförts. I den 
föreslagna metodskissen var identifiering av intressenter samt arbets-
formen dialogseminarium viktiga komponenter. Ytterliggare ett resul-
tat från avsnittet var identifieringen av ett antal principer för denna 
typ av utvärdering. Det sista resultatet som bör tydliggöras var en iden-
tifiering av att människor som deltar i utvärderande dialog sprider och 
omsätter ny kunskap i praktisk handling omedelbart, detta har jag kal-
lat processeffekter från utvärderingen.    

3.3.3 Metodutvecklingsavsnitt 3: Arbetsförmedlingen – 
Metodhypotes   

Undersökningstemat i detta metodutvecklingsavsnitt var metodhypo-
tesen. Forskningsfrågan handlade om hur en metodhypotes kunde ut-
formas utifrån den genomförda processen som var välgrundad i teorier 
om utvärdering, IS-utvärdering samt den amerikanska pragmatismen. I 
detta utvecklingsavsnitt genomfördes teoretiskt grundningsarbete av 
metodskissen, avsnittet karaktäriseras av teoridrivet arbete (se också 
avsnitt 4.1.1). I grundningsarbetet har metodskissen från metodutveck-
lingsavsnitt 2 förfinats, preciserats och typbestämts.   

Grundning i utvärderingsteori (kapitel 5) görs dels genom att typbe-
stämma metoden genom att jämföra metodens grundläggande modell 
mot andra utvärderingsmodeller. På så sätt tydliggörs utvärderingsmo-
dellen och kvalitetskriterier för modellen. Genom litteraturstudier iden-
tifieras utvärderingsmetoden Fourth Generation Evaluation (FGE) 
(Guba och Lincoln 1989) ha överensstämmelser metodskissens anta-
ganden och, till viss del, process (avsnitt 4.3.3). FGE används som bas-
metod för jämförelse med metodskissen. Denna analys innebär en teo-
retisk matchning. En teori kan användas på en generell och abstrakt 
nivå som en matchningsbas för en framväxande teori (Goldkuhl och 
Cronholm 2003). Matchningen har givit argument för VISU, stärkt dess 
validitet och bidragit till att identifiera dess styrkor, svagheter och kva-
litetskriterier. Ytterliggare två metoder, FA/SIMM (avsnitt 4.3.1) och 
BoU (avsnitt 4.3.2) identifieras som basmetoder genom att ha överens-
stämmelser med vissa aspekter av metodskissen. Gemensamt för meto-
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derna är att det kunskapsperspektiv de grundar sig på harmonierar med 
pragmatismen. 

Grundningen i IS-utvärderingsteori (kapitel 6) inleddes med en littera-
turstudie där artiklar inom området IS-utvärdering valdes ut. Artiklarna 
valdes genom diskussion med kollegor och genom sökning i artikelda-
tabaser utifrån nyckelbegrepp och utifrån referenser i redan utvalda 
artiklar. Den inledande analysen var öppen och explorativ. Nästa steg i 
analysen var att göra en multiparadigmanalys av IS-utvärdering genom 
att använda Lewis och Grimes (1999) analysmetod metatriangulering. I 
multiparadigmanalysen särskiljs och tydliggörs innebörden av IS-
utvärdering utifrån olika vetenskapliga paradigm. Valet av en multipa-
radigmanalys gjordes dels utifrån resultatet av den första litteraturstu-
dien som hade utvecklat en förståelse för hur skillnader i paradigmatis-
ka utgångspunkter påverkar forskares sätt att angripa IS-utvärdering. En 
ytterliggare anledning till att välja multiparadigmanalys var för att 
kunna tydliggöra VISUs pragmatiska grunder genom en jämförelse mot 
IS-utvärdering utifrån andra framträdande paradigm inom IS-området. 

Ett genomgående arbete i studiens olika grundningsprocesser är per-
spektivgrundning i pragmatismen. Perspektivgrundningen syftar till att 
säkerställa att den metod som föreslås är ett lämpligt sätt att realisera 
ett pragmatiskt synsätt på. Perspektivgrundningen fungerar också som 
en interngrundning. Vilket innebär en systematisk undersökning av 
metodens konceptuella struktur (Goldkuhl och Cronholm 2003). Här 
har jag arbetat med utvärderingsmetodens uppbyggnad och de språkli-
ga begrepp som används. Jag har granskat metodens olika delar avse-
ende dess språkliga och begreppsmässiga konstruktion. Syftet är att 
beståndsdelar i metoden är kongruenta och harmonierar med det prag-
matiska synsättet samt att delarna är explicit formulerade och att inte 
interna metodkonflikter föreligger.  

3.3.4 Metodutvecklingsavsnitt 4: Socialtjänsten – 
Metodbeskrivning 

Resultaten av tre första metodutvecklingsavsnitten ledde till i att jag 
presenterade en utvärderingsmetodhypotes i min licentiatavhandling 
med titeln ”Verksamhetsutvecklande utvärdering i informationssy-
stemprojekt” (Lagsten 2005). Jag har sedan valt att kalla utvärderings-
metoden för VISU (Verksamhetsutvecklande IS-Utvärdering). 

Under slutfasen i arbetet med licentiatavhandlingen fick jag möjlighet 
att pröva metodhypotesen tillsammans med studenter för att utvärdera 
informationssystemet DocIT (Hedström 2004) på Socialtjänsten i Öre-

 49 



bro kommun. Utvärderingen uppskattades och jag blev tillfrågad om 
att genomföra en större utvärdering av Socialtjänstens system Procapi-
ta. Utvärderingen av Procapita inleddes i december 2005 och pågick 
fram till mars 2007. Procapita användes av ca 350 handläggare inom 
Socialtjänsten i Örebro kommun och hade varit i drift sedan 1999. En 
angelägen fråga för kommunen var om systemet uppfyllde verksamhe-
tens behov eller om det var dags att skrota systemet. Utvärderingen av 
Procapita erbjöd en mycket bra miljö för att pröva VISU. Jag fick möj-
lighet att lägga upp utvärderingsprocessen och metodprövningen i 
enlighet med mina egna val. Möjligheten fanns också att pröva meto-
den i sin helhet, från initiering till fasen utveckla (se figur 3.5). Utvär-
deringen skulle involvera många deltagare och innefatta rik mängd av 
olika typer av utvärderingsaktiviteter. En sammanställning av samtliga 
datainsamlingstillfällen på Socialtjänsten finns i bilaga 2. Jag hade god 
kontakt med en grupp systemförvaltare som var intresserade av utvär-
deringen och av utvärderingsresultaten. Det fanns också ett stort antal 
olika intressenter till Procapita och jag fick behörighet att kontakta och 
engagera de personer som jag bedömde som viktiga i utvärderingen.  

Jag valde att lägga upp utvärderingen i två etapper. Den första etappen 
skulle genomföras av studenter (inom ramen för kursen Utvärdering av 
IT-system (5 p) på Systemvetenskapliga programmet vid Örebro univer-
sitet) och fungera som en förstudie för nästa, längre etapp där jag själv 
skulle vara utvärderare. Min roll i första etappen av utvärderingen var 
att vara ansvarig för att tre grupper utvärderare (studenter) genomförde 
utvärderingen av Procapita i enlighet med VISU (beskriven i licentiat-
avhandlingen).  

Metodutvecklingsavsnitt 4 har metodbeskrivningen som undersök-
ningstema. Den fråga jag ville besvara var om metodbeskrivningen 
(huvudsakligen kapitel 8 i Lagsten 2005) var begriplig och enkel att 
använda för andra utvärderare. Jag utbildade studenterna i VISU och 
sedan fick de uppdraget att lägga upp en utvärderingsdesign och däref-
ter genomföra den. På detta sätt fick jag möjlighet att följa hur utvärde-
rarna (studenterna) tog till sig metoden, hur de tolkade och planerade 
utvärderingsprocessen utifrån metodföreskrifterna. Varje utvärderar-
grupp (3 grupper) skrev sedan en utvärderingsrapport där de presente-
rade genomförandet av utvärderingen och utvärderingens resultat samt 
reflektioner om användningen av VISU. Flera seminarier anordnades 
för att diskutera utvärderingsresultaten och metodanvändningen.  

Resultatet från detta avsnitt var en bekräftelse på att VISU var begriplig 
för andra utvärderare samt att det var relativt oproblematisk att designa 
en praktisk utvärderingsprocess utifrån föreskrifterna. Komponenterna 
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Problemanalys, Styrkeanalys och Målanalys i VISU fungerade väl för 
datainsamling, analys och presentation. Utvärderarna identifierade 
också en obalans i åtagandet mellan utvärderare och uppdragsgivare i 
VISU.  

3.3.5 Metodutvecklingsavsnitt 5: Socialtjänsten – 
Intressentmodell 

I etapp 2 av utvärderingen av Procapita på Örebro kommun prövades 
VISU i sin helhet, i utvärderingen hade jag ensam rollen som utvärde-
rare. De frågor som var aktuella i det femte metodutvecklingsavsnittet 
var om faser och aktiviteter i VISU fungerade väl. Om komponenterna 
Aktivitetsanalys, Problemanalys, Styrkeanalys och Målanalys (APSM) 
var tillräckliga för datainsamlingen i dialogseminarier samt för identifi-
ering av förändringsåtgärder. Den kanske svåraste frågan handlade om 
formen för den slutliga sammanvägningen av flera intressenters ange-
lägenheter, förändringsbehov och åtgärder. Utvärderingen genomför-
des i enligt modellen för VISU i figur 3.5. 

Upprätta förutsättningsdokument

Skapa en arena för utvärderingen
Identifiera intressenter

Planera dialogseminarier
Genomföra dialogseminarier 

Åstadkomma förändring

INITIERA

PRECISERA

UTVÄRDERA

UTVECKLA

Figur 3.5. Modell för verksamhetsutvecklande utvärdering i IS-projekt (Lagsten 2005) 

I initieringsfasen formulerade jag tillsammans med systemägaren och 
den systemansvariga förutsättningarna för utvärderingsprojektet, dess 
syfte, de centrala frågorna, arbetsformer och former för redovisning av 
utvärderingsresultatet. I preciseringsfasen inventerades Procapitas in-
tressenter och de intressentgrupper som skulle delta i utvärderingen 
valdes ut. Valet av deltagare baserades på hur starkt deras intresse var i 
systemet samt deras möjligheter att bidra till svar på de centrala frågor-
na som motiverade utvärderingen. En beredningsgrupp tillsattes för 
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utvärderingen bestående av tre systemförvaltare, systemägaren samt 
den systemansvariga.  

I utvärderingsfasen genomfördes 15 dialogseminarier med 4 olika in-
tressentgrupper (användare (5 grupper), enhetschefer, systemförvaltare 
samt systemägare/systemansvarig). I dialogseminarierna deltog ca 3-7 
personer från varje grupp. Varje grupp träffades vid två tillfällen. Vid 
seminarierna behandlades frågorna: Vilka är de vanligaste uppgifterna 
att utföra med Procapita? Vilka problem upplevs i samband med arbe-
tet i Procapita? Vilka styrkor finns i användningen av Procapita? Samt 
Vilka mål eftersträvas vid användning av Procapita? (se frågeguide, 
bilaga 3). Varje seminarium dokumenterades i en arbetsrapport som 
sammanställde gruppens uppfattningar och svar på frågorna ovan (se 
exempel på arbetsrapport i bilaga 4). Grupperna godkände arbetsrap-
porterna och därefter publicerades de på kommunens intranät. Sedan 
gjordes en analys och sammanvägning av gruppernas uppfattningar 
som resulterade i ett antal förändringsförslag. En utvärderingsrapport 
sammanställde utvärderingen och resultaten, därefter behandlades 
rapporten i beredningsgruppen och presenterades för ledningsgruppen 
för Socialtjänsten på Örebro kommun.  

Datainsamlingen för metodutvecklingen genomfördes på samma sätt 
som i avsnitt 1 och 2, d.v.s. genom att observera och samla in utvärde-
ringsprocessdeltagares reaktioner på samt uppfattningar om utvärde-
ringsprocessen och dess konsekvenser. Detta gjorde jag genom att föra 
anteckningar vid alla sammankomster, ställa kontrollfrågor samt 
genomföra intervjuer och samtal fokuserade på olika aspekter av utvär-
deringsdesignen. Ett avslutande seminarium hölls tillsammans med 
beredningsgruppen i syfte att sammanställa och summera deras reflek-
tioner om användningen av VISU.  

Metodprövningen gav som resultat ett antal justeringar i metodbe-
skrivningens faser och aktiviteter. Mekanismen för sammanvägning av 
intressenters angelägenheter prövades och preciserades. Ett viktigt re-
sultat är också en utvecklad rationalitet för VISU och för pragmatisk IS-
utvärdering. Rationaliteten tydliggör sambanden mellan värden, aktivi-
teter och effekter som eftersträvas i VISUs utvärderingsprocess.  

3.3.6 Metodutvecklingsavsnitt 6: Socialtjänsten – 
Utvärderingsbruk 

Det sista metodutvecklingsavsnittet har undersökningstemat utvärde-
ringsbruk. Med utvärderingsbruk avser jag resultat och konsekvenser av 
utvärderingsprocessen. Det jag har undrat över är hur resultat sprids 
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från utvärderingen och hur dessa resultat bidrar till utveckling i verk-
samheten. Eftersom en genomgående drivkraft för metodutvecklings-
arbetet har varit att utveckla en metod som åstadkommer god föränd-
ring så vill jag påstå att datainsamling och analys för detta metodut-
vecklingsavsnitt har pågått sedan starten av metodutvecklingen vid 
Arbetsförmedlingen. Jag har valt att benämna området utvärderings-
bruk utifrån från det engelska begreppet evaluation use eftersom detta är 
en benämning som används av (engelskskrivande) utvärderingsteoreti-
ker för att benämna forskningsområdet (se t.ex. Alkin and Christie 
2004).  

I det avslutande avsnittet konkretiseras den påverkan som utvärdering-
en av Procapita hade på verksamheten. I syfte att förstå hur utvärde-
ringen påverkade deltagare konstruerade jag ett frågeformulär (bilaga 5) 
som alla deltagare i dialogseminarierna fyllde i som en avslutning på 
det andra seminariet för gruppen. Deltagarna ombads att reflektera 
över dialogseminarierna som utvärderingsform och hur de trodde att 
utvärderingsformen och utvärderingsresultaten kunde bidra till att 
förbättra deras arbete.   

Jag har analyserat svaren från formulären, samt direkta uttalanden i 
utvärderingsprocessen, om hur utvärderingen gjort påverkan på män-
niskor och aktiviteter, genom att använda ett ramverk för evaluation 
influence konstruerat av Mark och Henry (2004). Resultatet av analysen 
presenteras som en illustration av olika typer av förändringsprocesser 
som initierats under utvärderingen på individnivå, på interpersonell 
nivå samt på kollektiv nivå. Utifrån analysen och teorier om evaluation 
use har jag sedan utvecklat en modell för utvärderingens resultat och 
påverkan, en modell för utvärderingsbruk. 
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4   Metoder 

En metod är en praktisk kunskapsform. En metod är en beskrivning av 
hur man bör göra något för att uppnå ett syfte. I vardagligt tal är meto-
den att betrakta som själva metodbeskrivningen, ett antal rekommen-
derade aktiviteter som beskrivs i en sekvens. I ett vidare perspektiv kan 
man se metoden som ett hjälpmedel att förverkliga ett specifikt synsätt 
(Goldkuhl 1991). Mitt intresse för metodaspekten av IS-utvärdering 
bottnar i att jag uppfattar metoden som en kontaktyta mellan teori och 
praktik. Med det pragmatiska synsätt som jag har blir metoden ett ut-
märkt format för att förmedla forskningsbaserad kunskap till praktiken.  

4.1 Metoder inom området systemutveckling 
Synen på metoder och metodutveckling i avhandlingen tar sin ut-
gångspunkt i området systemutveckling (SU). Systemutvecklingsmeto-
der är ett traditionellt och centralt område inom forskningen om sy-
stemutveckling (Fitzgerald m.fl. 2002). Inom SU-området finns en 
framskriden metodutvecklingstradition som bidrar med kunskaper och 
analytiska verktyg för att förstå, analysera och utveckla metoder. Såda-
na kunskaper om metoder är överförbara till utvärderingsområdet och 
användbara i arbetet med att utveckla utvärderingsmetoder.  

Vid utveckling av informationssystem använder systemutvecklare me-
toder. Fitzgerald m.fl. (2002) har utvecklat ramverket Methods-in-Action 
för att beskriva och förstå användningen av metoder vid utveckling av 
informationssystem, figur 4.1. Fitzgerald m.fl. skiljer på formaliserade 
metoder och metoder i användning (method-in-action). En formalise-
rad metod innebär en formellt dokumenterad metod, d.v.s. själva me-
todbeskrivningen, och metoden i användning innebär hur metoden 
används det praktiska sammanhanget.  
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Figur 4.1. Ramverket Methods-in-Action (Fitzgerald m.fl. 2002). 

Utveckling av informationssystem har blivit en alltmer komplex pro-
cess som involverar många människor, uppgifter och tekniker. En lös-
ning för att hantera sådana processer är en ökad användning av forma-
liserade metoder. En SU-metod fyller funktionen av att sammanställa 
kunskaper om systemutvecklingsprocessen. Enligt Fitzgerald m.fl. kan 
användning av formaliserade metoder spela olika roller i SU-processen. 
Rationella skäl till att använda SU-metoder är t.ex. att reducera kom-
plexitet i processen, skapa kontroll över arbetet, möjliggöra arbetsför-
delning samt att standardisera roller och uppgifter i processen. An-
vändning av metoder kan också ha en mer politisk funktion. Metodan-
vändning kan signalera att systemutvecklingsarbetet utförs professio-
nellt, metodanvändning kan legitimera olika typer av handlande. Ge-
nom användning metoder ökas spårbarheten i SU-processen. Metodan-
vändning kan vara en komfortfaktor för den enskilde utvecklaren, god 
metodkunskap kan också innebära en maktbas och en karriärstrategi 
för systemutvecklaren (ibid.). Fitzgerald m.fl. (2002) sammanfattar, 
utifrån litteraturen inom området, också problem med metoder och 
metodanvändning. Ett problem är att det råder oenighet om vad som 
egentligen konstituerar en metod. Metoder definieras i termer av mo-
deller, ledningspraxis, teknisk praxis, verktyg, procedurer o.s.v.. Ett 
annat problem är att metodutvecklare arbetar utifrån olika fundamen-
tala föreställningar både om systemutvecklingsprocessen och om hur 
kunskap, i form av metoder, lämpligen förpackas och kommuniceras. 
En annan kritik mot systemutvecklingsmetoder som framförts är att de 
är otillräckligt filosofiskt, konceptuellt och teoretiskt grundade vilket 
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kan leda till begränsad och vag förståelse för de fenomen som utveckla-
re ställs inför. Detta kan t.ex. medföra problem med att hantera den 
sociala förändring som följer av ett systeminförande. 

Fitzgerald m.fl. menar att det har utvecklats ett mycket högt antal me-
toder till stöd för att utveckla informationssystem, forskare uppskattar 
att det rör sig om flera hundratal, till och med över 1000 metoder har 
uppskattats vara utvecklade. Metoder skiljer sig åt både till innehåll, 
format och hur mycket av utvecklingsprocessen som de täcker. Avison 
och Fitzgerald (2003) identifierar sju element i metoder som kan analy-
seras vid studier och jämförelser av metoder; filosofi, modell, tekniker 
och verktyg, täckningsgrad, resultat, praktik, och produkt. Elementen 
har relationer till varandra, till exempel reflekteras aspekter av den filo-
sofi som en metod bygger på i alla de övriga elementen i någon form 
(Avison och Fitzgerald 2003).  

4.1.1 Utveckling av metoder 

Man kan se att metoder uppkommer på två principiellt olika sätt. Driv-
kraften för metodutvecklingen kan vara vanemässig praxis eller medve-
ten reflektion (Goldkuhl 1993). Metoder kan konstrueras utifrån fram-
gångsrikt handlande i en praktisk situation. Metoden uppstår då ge-
nom att ett tillvägagångssätt som visar sig framgångsrikt i en systemut-
vecklingssituation upprepas i liknande situationer. Så småningom for-
maliseras kanske tillvägagångssättet till riktlinjer och procedurer i en 
mer formell metodbeskrivning som kan kommuniceras (Goldkuhl 
1993; Fitzgerald m.fl. 2002). Metoder kan också medvetet och reflekte-
rat konstrueras i anslutning till något man vill uppnå, men inte känner 
till någon metod för (Goldkuhl 1993; Fitzgerald m.fl. 2002). God me-
todutveckling bör kännetecknas av en kombination av medveten, re-
flekterad design och utveckling genom empirisk prövning (Goldkuhl 
1993). För att metoder ska kunna rekommenderas för professionellt 
bruk så föreslår Fitzgerald m.fl. (2002) en generell process för metodut-
veckling. Metodutvecklingen bör inledas med en teoretisk grundning 
av metoden genom att metodens konceptuella grund granskas av ex-
perter inom fältet för att upptäcka teoretiska tillkortakommanden. Där-
efter bör metodens användbarhet undersökas empiriskt genom att till-
lämpa metoden på icke triviala problemsituationer.  

Goldkuhl (1993, 1999) samt Goldkuhl och Cronholm (2003) redogör 
för olika grundningsprocesser för att åstadkomma välgrundad metod-
utveckling. Att grunda något innebär att man för ett ställningstagande 
kan behöva rekonstruera, formulera, värdera och eventuellt omformu-
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lera dess olika grunder; samt därigenom skapa ett tydligt argumentativt 
förhållande mellan metoden och dess kunskapsmässiga grunder 
(Goldkuhl 1993).  

Empirigrundning innebär att en metod prövas i praktiskt arbete, man 
samlar in data kring dess användning och värderar metoden i relation 
till de resultat som uppnås (Goldkuhl 1993). Värdegrundning innebär att 
en metod motiveras genom de önskvärda resultat som metoden i an-
vändning bör leda till (Goldkuhl 1993). Legitimiteten i en metodföre-
skrift ligger i målen, och dessas associerade värden, som är avsedda att 
uppnås och uttryckas genom utförande av handlingen (Goldkuhl 
1999). Kategorigrundning innebär att analysera existerande och möjliga 
definitioner av kategorier eller begrepp i metoden. Metodens begrepp 
avgränsar och delar in fenomen i verkligheten (t.ex. problem, orsaker, 
effekter) (Goldkuhl 1993). Teorigrundning innebär att metodkunskap 
styrks mot annan allmän och etablerad teori som inte är direkt relate-
rad till den metod som ska grundas (Goldkuhl 1993, 1999). Te-
origrundning av en metod kan innebära att man söker säkerställa att 
metoden är i överensstämmelse med andra teorier. Teorigrundning kan 
inbegripa kategorigrundning, värdegrundning och förklaringsgrund-
ning (Goldkuhl 1999). Förklaringsgrundning innebär att metodens hand-
lingsföreskrifter förklaras i relation till de mål som eftersträvas 
(Goldkuhl 1999). Förklaringsgrundning innebär att etablera tydliga 
relationer mellan föreskrifter och förklaringar, sådan förklaring kan 
vara av teoretisk karaktär. Perspektivgrundning fungerar också som en 
interngrundning, vilken innebär en systematisk undersökning av meto-
dens konceptuella struktur (Goldkuhl och Cronholm 2003). Syftet är 
att metoden harmonierar med ett explicit perspektiv och att bestånds-
delar av metoden är kongruenta och harmonierar samt att delarna är 
explicit formulerade och att inte interna metodkonflikter föreligger. 

4.1.2 Metoders förekomster och beståndsdelar 

Metoder förekommer på ett flertal nivåer (Goldkuhl 1993). Metodbe-
skrivningen innebär en konceptuell nivå och benämns ofta som 
method-in-concept. Metodbeskrivningen avser den idealtypiska metoden 
såsom utvecklaren tänkt sig den (Ågerfalk och Fitzgerald 2005). På en 
handlingsnivå så tolkar metodanvändaren metodbeskrivningen och 
använder metoden anpassat till den befintliga situationen, method-in-
action (ibid.). Metoders sätt att förekomma på kan preciseras ytterligga-
re, Goldkuhl (1993) skiljer ut följande nivåer: Subjektiv nivå, metoden 
förekommer som personligt kunnande eller personlig förmåga. Intersub-
jektiv nivå, metoden förekommer som flera personers likartade kunnan-
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de. Språklig nivå, metoden förekommer i form av textbeskrivningar 
(method-in-concept). Handlingsnivå, metoden förekommer i utförande 
(method-in-action). Konsekvensnivå, metoden förekommer som materiali-
serade effekter. Datorbaserad nivå, metoder förekommer inbyggda i 
CASE verktyg, som metodregler i programkod.  

Vid utveckling av en metod bygger metodkonstruktören, medvetet eller 
omedvetet, in värden och målsättningar i metodföreskrifter. Vid an-
vändning av en metod blir metodens värden verksamma genom de 
aktiviteter som utförs vilket ger praktiska effekter i den verksamhet där 
metoden används, se figur 4.2 (Goldkuhl 1993). Metoden realiserar 
målsättningar och värderingar genom det arbete som metodstöds. Både 
vid utveckling och vid användning av metoder så genomsyras arbetet 
av bakomliggande värden som styr hur världen ska uppfattas och vilka 
mål som eftersträvas i det arbete som metoden stödjer.  

 

 

 

 

 

Figur 4.2. Värden realiseras i metoder och ger praktiska effekter (Goldkuhl 1993). 

I metoder finns en relation mellan värden – mål – metodföreskrifter – 
aktiviteter och effekter. En metodbeskrivning bör begripliggöra denna 
relation för metodanvändaren. Begreppet metodrationalitet används 
för att beskriva de bakomliggande principer (mål och värden) som mo-
tiverar föreskrifter och aktiviteter i metoden (Ågerfalk och Fitzgerald 
2005). Vid utveckling av VISU är explicitgörande av metodrationalite-
ten ett viktigt arbete och innebär att tydliggöra en medveten kärna av 
vad som ska åstadkommas med utvärderingsprocessen, där värden ba-
serade i pragmatismen utgör grunden. Värden och mål utgör förutsätt-
ningarna för aktiviteten som metodkomponenten föreskriver, de till-
handahåller skälen till metodkomponenten och är basen för kompo-
nentens legitimitet. Metodföreskriften innebär rekommendationen för 
utvärderarens praktiska handlande, en rekommendation för vilken 
aktivitet som bör utföras och hur den bör utföras. Genomförandet av 
aktiviteten förväntas ge ett bidrag till verksamheten, en effekt i verk-
samheten.  
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I VISU avser jag att, så att säga, etablera en relation mellan de koncep-
tuella värden som metoden bygger på, och strävar efter, och hur dessa 
värden ter sig i form av praktiska konsekvenser av metodanvändning-
en. Denna relation kan då sägas innebära metodens rationalitet. I figur 
4.3 illustrerar jag hur jag ser på relationen mellan värden och effekter. 
Värden, mål och metodföreskrifter existerar på en konceptuell nivå. På 
handlingsnivån tas metodbeskrivningen i bruk och omsätts i handling, 
metodföreskrifter tolkas av dem som använder metoden och översätts 
till den situation som råder. På handlingsnivån utförs aktiviteter av 
människor på bas av metodföreskrifterna. På en konsekvensnivå ger 
aktiviteterna olika typer av effekter som konsekvenser av vad som 
genomfördes och hur det genomfördes.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figur 4.3. Relationen mellan värden i metoder och effekter av metodanvändning  

En metod kan delas upp i olika delar, metodkomponenter (Karlsson 
och Wistrand 2006; Goldkuhl m.fl. 1998). En metodkomponent är 
uppbyggd av tre integrerade delar arbetssätt, notation och begrepp 
(Goldkuhl m.fl. 1998). Metoder bygger också på något perspektiv som 
är mer eller mindre explicit. I figur 4.4 illustrerar jag hur jag uppfattar 
att metoders beståndsdelar är relaterade till varandra. Föreskrivet arbets-
sätt innebär vilka frågor som ska ställas, vem som ska ställa frågorna 
samt samarbetsformer och datainsamlingsformer i arbetet med att be-
svara frågorna. Begrepp är de centrala kategorier som man pratar om, 
begreppen ingår både i arbetssättets typfrågor och i notationen. Nota-
tion syftar på regler för beskrivningstekniker som används vid doku-
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mentation av svar på frågorna. Det föreskrivna arbetssättet bygger på 
de begrepp som är centrala för metoden, begreppen är de element som 
ordnar metoden. Perspektivet styr vad metoden fokuserar, perspektivet 
innebär att värden guidar valet av de begrepp som ordnar metoden. 
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Figur 4.4. Metoders beståndsdelar (bygger på Goldkuhl m.fl.1998)  

Metoden är uppbyggd av ett antal komponenter som framgår av ett 
ramverk för metoden. Ramverket illustrerar metodkomponenternas se-
kvens och relationer, exempelvis i form av en modell över den tänkta 
processen. 

Genom avhandlingsarbetet utvecklar jag en grundläggande rationalitet 
för en pragmatisk utvärderingsprocess. Rationaliteten uttrycker per-
spektivet. Metodutvecklingsarbetet i avhandlingen resulterar i en 
pragmatisk IS-utvärderingsmetod. VISU bör uppfattas som en operatio-
nalisering av den pragmatiska rationaliteten. VISU ska tillhandahålla 
möjliga och prövade metodkomponenter för att genomföra en utvärde-
ringsprocess i enlighet med ett pragmatiskt perspektiv. Jag kommer i 
första hand arbeta med beståndsdelarna perspektiv, arbetssätt och be-
grepp. Notation kommer inte att bearbetas på ett djupare plan. Nota-
tion har inte samma centrala funktion i utvärderingsprocesser som i 
systemutvecklingsprocesser där resultatet av analyser t.ex. ska trans-
formeras till funktioner i ett gränssnitt, programkod och datalagrings-
strukturer.  

 61 



4.1.3 Metodanvändning och metodanvändare 

Forskare pekar på att systemutvecklingsprocessen inte är en fullständigt 
rationell process även om många SU-metoder behandlar den som så-
dan (Parnas och Clements 1986; Introna och Whitley 1997). En alltför 
slavisk användning eller blind tro på metoders applicerbarhet riskerar 
att det övergripande målet tappas bort. Fitzgerald m.fl. (2002) pekar på 
att en systemutvecklingsprocess är en unik och kreativ process och att 
metoder förbiser att hantera utvecklarens individuella kvaliteter.  

Kunskapsområdet method engineering ansluter till systemutvecklingsom-
rådet. Inom området method engineering arbetar forskare med att ut-
veckla och analysera metoder för systemutveckling (Introna och Whit-
ley 1997). Detta område har en övervägande ingenjörsmässig, eller 
teknologisk, syn på metoder som inte står i samklang med det mer so-
ciala och tolkande perspektiv på metoder som jag har i denna studie. 
Introna och Whitley (1997) kritiserar metodingenjörerna för att ha alltför 
snäva utgångspunkter för kunskapsutvecklingen om SU-metoder. En-
ligt Introna och Whitley utgår metodingenjörer från att en omfattande 
och strukturerad metod är nödvändig och tillräcklig för att lyckas med 
utvecklingen av ett IS. Jag instämmer med Introna och Whitley som 
menar att (god) metodanvändning kräver förståelse för problemsitua-
tionen som ska lösas, det räcker inte med en detaljerad metod. Meto-
den är ett verktyg för utvecklaren eller utvärderaren om den finns till-
gänglig som en del av att utföra den aktuella uppgiften eller som In-
trona och Whitley formulerar det: ”We believe it more realistic to 
abandon the idea of a rational and detached developer who objectively 
applies a methodology, in a way analogous to the computer applying a 
correct algorithm, for a more pragmatic image of an involved developer 
who will “hack” with whatever tools are available (ready-to-hand) to 
get the job done.“. Metodanvändaren är en person som analyserar en 
problemsituationen, tolkar en metodföreskrift och anpassar metoden, 
verktyget, för att få jobbet gjort.  

Metoder bör ge stöd för metodanvändaren att utveckla förståelse för en 
problemsituation som ska lösas som t.ex. att utveckla ett IS eller att 
utvärdera ett IS. Människors praktiska problemsituationer är bundna 
till ett sammanhang och involverar värden och ställningstaganden om 
värden. I utvärderingssammanhang är varje utvärderingssituation unik 
och metodanvändningen måste anpassas till sitt sammanhang. Hur 
metoden ter sig i användning, d.v.s. hur metodanvändare väljer att 
anpassa metoden, kan bero av vilka människor som deltar, vilket pro-
blem man arbetar med att lösa, vilka målsättningar som gäller för verk-
samheten, tidsramen för arbetet eller användarens perspektiv. Använd-
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ningen av metoden beror också på vilka kunskaper deltagare och me-
todanvändare har om utvärderingsprocessen och om den metod som 
följs samt av den beskrivning av metoden som finns att tillgå. Denna 
utgångspunkt om metodanvändare och metodanvändning skiljer sig 
från en ingenjörsmässig syn på metodanvändare som separerade från 
problemsituationen där de rationellt nyttjar en objektiv metod.  

Min syn på metodanvändare och metodanvändning påverkar givetvis 
min syn på metoders utformning och innehåll. En metod ska ge stöd 
för att hjälpa metodanvändare (utvecklare eller utvärderare) att lösa en 
problemsituation. Både vid utveckling och vid utvärdering av informa-
tionssystem innebär problemsituationen en social situation där flera 
personer ska samarbeta för att åstadkomma ett resultat. Förståelse för 
problemet ger metodanvändaren kapacitet att nyttja metoder anpassat 
efter de speciella förutsättningar som råder i situationen. Ett problem 
finns i ett sammanhang, en metodbeskrivning bör redovisa samman-
hanget (kontexten) där den är tänkt att vara ett verktyg. Metodbeskriv-
ningen bör också vara begriplig, lätt att förstå och tillgänglig för an-
vändaren. En metod bör också redovisa de värden som metoden bygger 
på och avser att förverkliga. Explicitgörande av grundläggande värden 
(rationalitet) bidrar både till att förklara de metodföreskrifter som före-
slås samt ger metodanvändaren stöd att avgöra om metoden är socialt 
accepterad i det sammanhang där den är tänkt att användas. Redovis-
ning av metodrationaliteten bidrar också till att ge förståelse för hur 
problemsituationen uppfattas i metoden.  

VISU är en metod för att utvärdera IS, den person som är tänkt som 
användare av VISU har rollen av att vara utvärderare. Inom IS-området 
är inte utvärderare en traditionell roll även om verksamhetsanalys och 
systemdesign till sitt arbetsinnehåll kan sägas ha en utvärderande ka-
raktär. I rollen som utvärderare av informationssystem är kunskaper 
om informationssystem, systemutveckling och systemanvändning vik-
tiga, och även kunskaper om hur verksamheter fungerar. Utvärderaren 
kan till exempel vara en lite mer erfaren systemutvecklare, en projekt-
ledare eller en person som har systemansvar.   

4.2 Metoder och metodbegrepp i avhandlingen 
I avhandlingen arbetar jag med och diskuterar flera typer av metoder; 
utvärderingsmetoder, forskningsmetoder och i detta kapitel systemut-
vecklingsmetoder. Jag använder teorier från olika kunskapsfält; från 
systemutvecklingsområdet, från utvärderingsteori, från IS-
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utvärderingsfältet och från det vetenskapsteoretiska området. Be-
greppsanvändningen och traditioner rörande metoder inom de olika 
kunskapsfälten skiljer sig lite åt därför är det viktigt att tydliggöra hur 
jag använder centrala begrepp rörande metoder i avhandlingen.  

I figur 4.5 redovisar jag hur jag ser på relationerna mellan olika metod-
begrepp. Avhandlingens huvudsakliga kunskapsbidrag är en IS-
utvärderingsmetod. Det som jag i avhandlingen i huvudsak sysslar med 
är metodutveckling. Som forskningsmetod har jag valt aktionsforsk-
ning. Med hjälp av aktionsforskning bedriver jag metodutvecklingen i 
avhandlingsarbetet där jag genererar och prövar IS-
utvärderingsmetoden VISU. VISU är en typ av utvärderingsmetod. Ut-
värderingsmetoder, forskningsmetoder och SU-metoder är olika typer 
av metoder det innebär också att de har ett antal gemensamma egen-
skaper. Utvärderingsmetoder har likheter med forskningsmetoder, en 
orsak till detta är att utvärderingsmetoder har vuxit fram utifrån veten-
skapliga forskningsmetoder som ideal. Inom utvärderingsområdet be-
nämns ofta utvärderingsmetoder för utvärderingsansatser. Begreppet 
metod används i högre grad inom utvärderingsområdet för att beteck-
na metoder för insamling och bearbetning av data i en utvärderingsan-
sats. Jag använder hellre begreppet utvärderingsmetod än begreppet 
utvärderingsansats, detta för att hålla mig till språkbruket inom IS-
området eftersom det är personer därifrån som är målgrupp för 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figur 4.5. Relationen mellan olika metodbegrepp i avhandlingen.  
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avhandlingen och tänkta som användare av VISU. Begreppet ansats 
(eller modell) relaterar till metoder på en mer aggregerad nivå, till en 
grupp av metoder som har något gemensamt, t.ex. ett gemensamt per-
spektiv på kunskap. Här föredrar jag begreppet modell före begreppet 
ansats. I figur 4.5 skulle begreppet modell kunna skrivas in mellan me-
tod och perspektiv och representera en grupp metoder med likartat 
perspektiv. VISU skulle då klassificeras som en pragmatisk utvärde-
ringsmodell. Med perspektiv avser jag den kunskapssyn som ligger bak-
om och styr metodens innehåll och utformning. I avhandlingen lik-
ställer jag i hög grad perspektiv med vetenskapliga perspektiv (t.ex. 
positivism, kritiskt perspektiv, interpretativt perspektiv, pragmatiskt 
perspektiv) som innebär skillnader i ontologiska och epistemologiska 
utgångspunkter.  

4.3 Basmetoder för VISU 
I detta kapitel har jag hittills diskuterat metoder utifrån området sy-
stemutveckling som är utgångspunkt för min syn på metoder. Jag har 
också redogjort för hur jag använder metodrelaterade begrepp i av-
handlingen. I detta avsnitt kommer jag nu att redogöra för tre specifika 
metoder som jag har använt som utgångspunkter och jämförelsepunk-
ter i utvecklingen av VISU. Dessa metoder kallar jag för basmetoder, 
basmetoderna är FA/SIMM, Berätta och Utveckla (BoU) samt Fourth 
Generation Evaluation (FGE). Basmetoderna har identifierats och valts 
ut utifrån att de visat sig ha överensstämmelser med vissa aspekter av 
metodskissen för VISU som utvecklades på Arbetsförmedlingen i me-
todutvecklingsavsnitt 2 (avsnitt 8.2). Gemensamt för basmetoderna är 
att det kunskapsperspektiv de grundar sig på harmonierar med pragma-
tismen.  

4.3.1  FA/SIMM 

FA/SIMM är en metod för att undersöka en organisatorisk situation i 
syfte att identifiera förändringsåtgärder (Goldkuhl och Röstlinger 
2003b). FA/SIMM erbjuder en analysstruktur och arbetsmetodik för att 
diagnostisera verksamheter. Ett typiskt användningsområde för 
FA/SIMM är förändringsanalys inför ett systemutvecklingsprojekt men 
metoden kan också användas vid andra typer av förändringsarbeten. 
Metoden är byggd som ett ramverk med ett antal komponenter. Den 
övergripande metodstrukturen beskrivs i figur 4.6. 
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Figur 4.6. Övergripande metodstruktur i FA/SIMM (Goldkuhl och Röstlinger 1988). 

Förändringsanalys enligt FA/SIMM består av två huvudområden, verk-
samhetsdiagnos och åtgärdsstudie. En förändringsanalys startas genom 
att fastställa förutsättningarna för undersökningen och avslutas med 
steget förändringsbeslut. För varje område finns ett antal metodkom-
ponenter som kan väljas och användas relativt oberoende av varandra 
utifrån den situation och de förutsättningar som råder. Metodstruktu-
ren bygger på att det ska vara möjligt att låna in andra metoders kom-
ponenter för att kombinera dem med komponenterna i FA/SIMM. 
Verksamhetsdiagnosens komponenter syftar till att förstå och diagnos-
tisera verksamheten som är under förändring och resulterar i en sam-
manfattande värdering. Verksamhetsdiagnosen består av komponen-
terna verksamhetsdefinition, processanalys, problemanalys, styrkeana-
lys, målanalys, resursanalys samt kommunikationsanalys, figur 4.7. 

 

 

 

 

 

 

Figur 4.7. Verksamhetsdiagnosens metodkomponenter (Goldkuhl och Röstlinger 2003a) 

Ordningen för komponenterna är inte fixerad och metoden förutsätter 
inte att alla komponenter ska användas vid en undersökning. Punkter-
na i figur 4.7 illustrerar förhållandet att andra metodkomponenter kan 
adderas till undersökningen.  FA/SIMM har använts i en mängd föränd-
ringsprojekt under 20-talet år och förvaltas av forskningsgruppen VITS. 
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FA/SIMM finns beskriven i ett antal rapporter, böcker och avhandlingar 
(Goldkuhl och Röstlinger 2003b).  

4.3.1.1 Perspektiv – SIMM ansatsen 

FA/SIMM utgår från ett praktikteoretiskt perspektiv på verksamheter 
och förändring (Goldkuhl och Röstlinger 2003a). Metoden bygger på 
ett pragmatiskt förhållningssätt till verksamheter och är grundad i teo-
rier om handling, aktörer och kommunikation, inspiration har bl.a. 
hämtats från socialfenomenologin och talaktsteorin (Lind 1996). Per-
spektivet kommer till uttryck i metodkomponenterna, i den fokusering 
komponenterna medför vid användning, samt genom ställningstagan-
den som finns uttryckta i samband med metodbeskrivningen.  

Den bakomliggande ontologin i FA/SIMM innebär att verksamheter ska 
förstås som praktiker. En praktik är en helhet som byggs av sammanflä-
tade och relaterade handlingar (Goldkuhl 1993), handlingar är inbäd-
dade i praktiker. Handlingar utförs av aktörer med sociala motiv, aktö-
rer deltar i en praktik genom interaktion med andra aktörer. Praktiken 
utgör en kontext av social handling. Praktikbegreppet relaterar till be-
greppen verksamhet och organisation och överlappar dessa i vissa 
aspekter men bottnar i dimensionen som utgörs av mänskliga hand-
lingar. Praktikperspektivet på verksamheter uppmärksammar också 
processer. Mänskliga handlingar utförs i tidsmässig ordning och an-
vänder andra handlingar och aktiviteter som förutsättningar och pro-
ducerar resultat som ska användas av någon. En praktik dirigeras både 
vertikalt, genom olika regelverk och aktörspositioner, och horisontellt, 
genom människors aktiviteter och processer. Handlingar, processer och 
praktiker tjänar ett syfte och ledsagas av målsättningar. En praktik drivs 
av aktörers inneboende vilja till förändring och utveckling. Genom 
interaktion, förhandling och gemensamgörande underlättas männi-
skors åtaganden och gemensamma ansträngningar för att realisera det 
resultat som eftersträvas i verksamheten. I praktiken använder aktörer 
olika typer av verktyg för att agera, verktygen medierar mänsklig hand-
ling.  

Epistemologin i FA/SIMM innebär att man omväxlande arbetar med 
helhetsförståelse och delförståelse. Svar på delfrågor kan omskapa för-
ståelsen för helheten vilket innebär att man behöver ställa frågor som 
man tidigare ställt men som får nya svar eftersom man ser situationen i 
nytt ljus (Goldkuhl och Röstlinger 1988).  

Den ideala arbetsprocessen enligt FA/SIMM genomförs med ett brett 
deltagande av de som berörs av den tänkta förändringen. En bred re-
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presentation av olika aktörer i förändringsprocessen är eftersträvans-
värd både av etiska skäl och av effektivitetsskäl. De som berörs av en 
förändring bör ha en reell möjlighet att påverka förändringen. Genom 
en bred representation i en stegvis beslutsprocess säkerställs att fråge-
ställningar belyses ur tillräckligt många aspekter. Ett brett deltagande 
bidrar också till att legitimera de kommande besluten. Beslutsprocessen 
ska vara tydlig för dem som berörs av beslutet.  

Under en FA-process arbetar man successivt mot ett gemensamgörande 
av olika privata uppfattningar och föreställningar. Arbetsformerna för 
en förändringsprocess bör möjliggöra utvecklingen av gemensamma 
föreställningar genom gemensam kommunikation och analys. En 
gemensamgörande kunskapsutveckling under FA kräver en, så kallad, 
genuin dialog. Den genuina dialogen bygger på deltagarnas intresse 
och förmåga att uttrycka egna ståndpunkter och värderingar samt deras 
förmåga och intresse för att lyssna på andras ståndpunkter och värde-
ringar och därmed också kunna ändra sig (Goldkuhl och Röstlinger 
1988). Goldkuhl och Röstlinger menar också att goda förändringar är 
situationsberoende, de är person- och organisationsberoende. Enligt 
FA/SIMM bör förändringsprocessen vara förutsättningslös avseende 
problem och åtgärder. En god förändringsprocess bör leda till goda 
helhetsmässiga förändringar som karaktäriseras av effektiv resursan-
vändning, serviceorientering, goda arbetsformer och miljöer, möjlighe-
ter till lärande, ökad självtillit, kompetens och engagemang hos berör-
da människor (ibid.).  

Metodkomponenterna i FA/SIMM ger stöd för att fokusera och analyse-
ra de begrepp som är centrala. De centrala begrepp som undersöks är 
huvudsakligen problem, mål, handlingar (processer, aktiviteter) och 
styrkor. En metodkomponent omfattar ett analysområde (t.ex. pro-
blemanalys, målanalys). Problem, mål, handlingar, styrkor är de hu-
vudsakliga begreppen som ordnar och organiserar analysen. Begreppen 
representerar ett särskilt sätt att uppfatta de relaterade fenomenen i 
verksamheten. För ett analysområde (t.ex. problemanalys) kan det fin-
nas flera arbetsmoment (analys av problemsamband, avgränsa pro-
blemområde) samt grafisk notation (problemgrafer) som fungerar både 
som analyshjälpmedel och dokumentationssätt. Nedan beskriver jag 
analysområdena problemanalys, målanalys samt processanalys. 

4.3.1.2 Problemanalys 

Med ett problem menas något som uppfattas som otillfredsställande för 
någon eller några aktörer i något avseende. Ett problem uppstår då 
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någon aktör uppfattar en skillnad i ”hur hon eller han vill att det ska 
vara” mot hur ”hon eller han uppfattar att det är” (Goldkuhl och Röst-
linger 1988). Syftet med problemanalysen är att kartlägga de mest an-
gelägna problemen i det verksamhetsområde som undersöks och att 
identifiera vilka samband som finns mellan problem. 
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Figur 4.8. I problemgrafen modelleras problem och samband mellan problem. 

Problem beror på någonting, de har en orsak, problem ger också andra 
problem som effekter. Genom att modellera problem och analysera 
sambanden mellan problemen skapar man successivt en mer preciserad 
helhetsbild över problemuppfattningar. Det är viktigt att skapa en för-
ståelse för problemorsaker och problemeffekter för att identifiera pro-
blemets rötter så att man inte uppehåller sig vid att arbeta med pro-
blemsymptom istället för problemorsaker. Som stöd för problemanaly-
sen används problemgrafer, figur 4.8.  

4.3.1.3 Målanalys 

Har man inga mål, då har man heller inte några problem (Goldkuhl 
och Röstlinger 1988). Ett mål är en värdeangivelse, hur man vill att det 
ska vara. Målet anger ett önskeläge eller ett önskat tillstånd. Målanaly-
sen syftar till att klarlägga och gemensamgöra de mål som olika aktörer 
har i den verksamhet som undersöks. Målanalysen bidrar till att rikta 
verksamheten mot det som är önskvärt. I målanalysen identifieras 
övergripande mål och delmål, d.v.s. mål som fungerar som medel för 
att uppnå övergripande mål. I en verksamhet existerar mål på olika 
nivåer, det finns officiella mål som uttrycks i policydokument och lik-
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nande, delverksamheter har sina egna mer eller mindre uttalade mål, 
aktörer och grupper arbetar efter mål. Mål kan vara verksamma eller 
overksamma och de kan strida mot varandra och ge upphov till mål-
konflikter. Människor agerar mer eller mindre medvetet i riktning mot 
mål. Som stöd för målanalysen används målgrafer, figur 4.9. Att arbeta 
med målgrafer innebär att modellera olika former av mål som är verk-
samma, eller som bör vara det, samt att skapa en gemensam förståelse 
för det styr- och regelsystem som utgörs av målsättningar. 

 
Övergripande mål

Delmål Delmål

Delmål Delmål

 

 

 

 

 

 

Figur 4.9. I målgrafen modelleras mål och samband mellan mål. 

4.3.1.4 Aktivitetsanalys 

Aktivitetsanalys syftar till att kartlägga hur verksamheten fungerar, att 
rekonstruera praxis. Verksamhetens aktiviteter och processer klarläggs 
genom att uttrycka vilka aktiviteter som utförs, i vilken sekvens de ut-
förs, vem som utför dem och var aktiviteter utförs. Genom att använda 
handlingsgrafer, figur 4.10, tydliggör man beroenden mellan aktivite-
ter, en aktivitet kräver vissa förutsättningar och använder andra aktivi-
teters resultat som input. Aktiviteter producerar olika typer av resultat 
som används och som andra aktiviteter är beroende av. Genom att 
rekonstruera verksamhetens handlingslogik tydliggörs den kontext som 
mål och problem förekommer.  

Handlingsgrafen läses uppifrån och ner och beskriver flödet av aktivite-
ter =, vem som är ansvarig för aktiviteten, var aktiviteten utförs samt 
vilken information eller vilket material          som används för att utföra 
aktiviteten och vilken information eller vilket material som blir resulta-
tet av aktiviteten. 
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Figur 4.10. Handlingsgrafen rekonstruerar flödet av aktiviteter. 

4.3.2 Berätta och utveckla, BOU 

BoU är en metod för kvalitativ processvärdering (Stridh 2001). Meto-
den är utvecklad för att vara ett verktyg för utvärdering i utvecklings-
projekt (inom EU-kontexten) (Strid 2001). BoU syftar till att ta tillvara 
kunskap som utvecklats på arbetsplatsen och göra den tillgänglig och 
överförbar (ibid.). Metodens kärna är kunskapsutveckling genom dialog 
där deltagarnas egna berättelser är centrala. BoU-seminarier bygger på 
att seminariedeltagarna genom sina egna berättelser skapar en situation 
där deltagarna kan jämföra sina erfarenheter. Strid citerar Czarniawska 
(1997) som säger att ”berättaren fungerar samtidigt som skapad av hi-
storien och utbytet i dialogen, genom den berättande kunskapen för-
står vi vår identitet och vårt sammanhang”. BoU-upplägget är både 
enkelt och komplext, metoden är enkel att beskriva, det komplexa hör 
till handledningen av arbetet som kräver att handledare är förtrogna 
med metodologin och den teoretiska bakgrunden (ibid.).  

Ett optimalt BoU-seminarium omfattar 6-8 deltagare, från ett arbetslag 
eller någon annan grupp av aktörer som har liknande erfarenheter 
inom om ett arbetsområde, samt två handledare. Seminariet sträcker 
sig över två dagar och omfattar fyra arbetspass. Innan det första mötet 
kontaktas deltagarna och får i uppgift att berätta en historia ur deras 
egen verklighet som de burit med sig och som anknyter till seminariets 
ämne. Deltagarna skriver ner sin historia såsom de minns den, dess 
sammanhang, vad de tänkte och tyckte samt vad historien har betytt 
för dem. Till seminariet har deltagarna med sig sina historier. På det 

 71 



första arbetspasset berättar deltagarna sin historia i plenum. Nästa ar-
betspass arbetar deltagarna i tandemgrupper med två berättelser från en 
annan tandemgrupp och diskuterar sin läsning av berättelserna. Vid 
det tredje arbetspasset jämför de berättelserna. Vid det fjärde arbetspas-
set samlas grupperna i plenum och redovisar sina diskussioner och gör 
en syntes av vad man kommit fram till.  

BoU-seminariets kunskapsutvecklingsprocesser sammanfattas i tabell 
4.1 som redogör för deltagarnas personliga omvandling av kunskaper 
från att deras kunskap har en tyst funktion till en operationell funk-
tion. Med operationell kunskap avser Stridh (2001) den praktiska kun-
skap som individen dels kan använda i dagliga arbetsuppgifter och dels 
för att organisera sitt vidare lärande. Kunskapstransformationsproces-
sen bygger, enligt Stridh, på Nonakas och Takeuchis (1995) modell för 
kunskapstransformation. 

Tabell 4.1. Processer i BoU-seminarier (Stridh 2001). 

Vad händer i ett BoU-seminarium? Vilken omvandling? Vilka begrepp? 

Deltagarna delar sina berättelser med varandra 
och ser att de har gemensamma erfarenheter. 
De bygger upp tillit i gruppen. 

tyst/tyst 

sympatiserande kun-
skap  

Socialisering 

Deltagarna skapar analogier och metaforer. De 
åskådliggör sina tankar i analyser och bilder. 

tyst/explicit  

konceptuell kunskap 

Externalisering 

När analyserna ställs samman kan gruppen dra 
mer generella slutsatser på materialet, och 
exempelvis föreslå en plan för hur man kan 
arbeta vidare.  

explicit/explicit  

systemkunskap 

Kombination 

De modeller och analyser som utvecklats under 
seminariet integreras i deltagarnas kunskapsbas 
och kan användas i det fortsatta arbetet.  

explicit/tyst  

operationell kunskap 

Internalisering 

4.3.3 Fourth Generation Evaluation 

Fourth Generation Evaluation (FGE) har utvecklats av Guba och Lincoln 
(1989), själva benämner de också utvärderingsansatsen för konstrukti-
vistisk utvärdering. I detta avsnitt redogör jag för FGE utifrån Guba och 
Lincoln (1989; 2001). 

Det mest utmärkande draget i FGE är att utvärderingsprocessen organi-
seras utifrån alla intressenters (stakeholders) uppfattningar om utvärde-
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ringsobjektet. Intressenter är de som på något sätt, direkt eller indirekt, 
är berörda av utvärderingsobjektet. 

Konstruktivistisk utvärdering handlar om att konsensusgöra uppfatt-
ningar. Ansatsen utgår från tydliggjorda ontologiska och epistemolo-
giska antaganden. Det grundläggande ontologiska antagandet för det 
konstruktivistiska perspektivet är relativism. Perspektivet innebär att 
människors meningsskapande, som organiserar hennes erfarenhet till 
en begriplig och förklaringsbar form, är en konstruktionshandling som 
är oberoende av en objektiv verklighet. Med antagandet om relativis-
men kan det inte finnas en ”objektiv” sanning (Guba och Lincoln 
2001). Det grundläggande epistemologiska antagandet för konstrukti-
vismen, ”transactional subjectivism”, innebär att människors påståen-
den om verkligheten och om sanningen beror av den information och 
den grad av förfining och bearbetning som är tillgänglig för individen 
eller gruppen som utformar påståendet (Guba och Lincoln 2001).  

Guba och Lincoln förespråkar att genomföra utvärdering genom att 
undersöka intressentgruppers angelägenheter med hjälp av en process 
som de kallar hermeneutisk dialektik (ibid.). Den hermeneutiska dialek-
tiken är den process där tankekonstruktioner, hos flera involverade 
individer, först friläggs och undersöks för deras innebörder för att se-
dan jämföras och kontrasteras i konfronterande situationer (jämför 
BoU-seminariet). Den första av dessa processer är hermeneutisk och 
den andra är dialektisk (ibid.). Den hermeneutiska processen, frilägg-
ning, syftar till att artikulera kunskaper och erfarenheter hos enskilda 
individer som de uppfattar som angelägna rörande utvärderingsobjek-
tet. Friläggning görs genom att artikulera kunskaper eller tankekon-
struktioner som fungerat som tysta. I samband med artikuleringen tyd-
liggörs också individers uppfattningar om vad kunskaperna innebär, 
t.ex. vilka handlingspåföljder som de implicerar eller ställningstagan-
den om vad som är bra eller vad som är problematiskt rörande utvärde-
ringsobjektet. Den dialektikiska processen handlar om att konfrontera 
de individuella, och nu artikulerade, tankekonstruktionerna mot var-
andra för att närma sig konsensus eller syntes av de involverade idéer-
na inom en intressentgrupp eller mellan olika intressentgrupper. 

4.3.3.1 Claims, Concerns and Issues  

Utvärderarens uppgift är att identifiera och gräva fram Claims, Concerns 
och Issues (CC&I) hos personer som tillhör olika intressentgrupper. Jag 
väljer att använda de engelska termerna claims, concerns och issues ef-
tersom begreppen är centrala och har speciella innebörder i Gubas och 
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Lincolns terminologi. Jag använder den sammanfattande termen ange-
lägenheter för att beteckna claims, concerns och issues. CC&I definieras 
enligt (Guba och Lincoln 1989):  

ett claim är ett påstående som är bekräftande för evaluanden, en positiv 
egenskap hos utvärderingsobjektet 

ett concern är ett påstående som uttrycker någon form av farhåga i rela-
tion till utvärderingsobjektet 

en issue är en aspekt som det råder delade meningar om  

Utvärderingsprocessen i den konstruktivistiska utvärderingsansatsen 
utförs genom att utvärderaren, genom intervju, hör en person om vad 
hon anser vara angeläget rörande utvärderingsobjektet. Efter att ha 
hört en person fortsätter utvärderaren att höra nästa person och an-
vänder de beskrivna angelägenheterna vid nästa intervju för att bygga 
på dessa med mer information och för att söka fler angelägenheter 
(Guba och Lincoln 1989). Intervjuerna fortgår på detta sätt inom olika 
cirklar som består av en intressentgrupp. Det övergripande syftet för 
processen kan sammanfattas handla om att skapa en förbindelse mel-
lan olika individers artikulerade tankekonstruktioner för en gemensam 
undersökning av utvärderingsobjektet.  

Det finns många sorters intressenter, Guba och Lincoln identifierar tre 
breda klasser av intressenter; agenter, förmånstagare samt offer (agents, 
beneficiaries och victims). Agenter är de som är involverade i utvärde-
ringsobjektets utveckling, implementering och användning. Förmånsta-
gare är personer som på något sätt skaffar sig en vinst genom utvärde-
ringsobjektet och följaktligen finns det också offer som på något sätt 
påverkas negativt (Guba och Lincoln 1989).  

4.3.3.2 Tolv steg för att genomföra konstruktivistisk utvärdering  

Utvärderingsprocessen genomförs med en hermeneutisk och dialektisk 
metodologi som illustreras genom tolv steg , stegen kan vara önskvärda 
att iterera i det praktiska arbetet (Guba och Lincoln 1989). 

1 Kontraktera  

Initiera ett kontrakt mellan uppdragsgivare och utvärderare. Identifiera 
finansiärer, evaluanden och syftet med utvärderingen. De metodmässi-
ga utgångspunkterna måste göras tydliga, kanske genom en kort be-
skrivning av genomförandet, utvärderaren behöver acceptans för att 
arbeta efter en hermeneutisk dialektik. Utvärderaren behöver också ha 
access till intressentgrupper och till dokument och register. Rapporte-
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ringsförfarandet och möjliga utvärderingsresultat diskuteras och ex-
emplifieras. Likaså bör man upprätta ett preliminärt schema samt en 
budget. 

2 Organisera 

Träna ett utvärderingsteam, beroende på utvärderingens omfattning. 
Gör entré och bli etablerad, förbered access till intressentgrupper. 

3 Identifiera intressentgrupper 

Intressenter är de som på något påverkas av utvärderingen, grupper 
som utvecklar, använder eller implementerar utvärderingsobjektet, 
grupper som på något sätt är förmånstagare och grupper som kan på-
verkas negativt av utvärderingsobjektet. Överenskommelser som rör 
deltagande i utvärderingen görs med grupperna.  

4 Utveckla konsensus inom intressentcirklarna 

De olika personerna i respektive intressentcirkel intervjuas av utvärde-
raren om de angelägenheter som de uppfattar i samband med utvärde-
ringsobjektet. Personerna i cirkeln uppmanas att också kommentera 
den påbörjade massan av angelägenheter inom gruppen. Mot slutet av 
processen har utvärderaren förhoppningsvis en gemensam, konsensu-
ell, bild som reflekterar intressentcirkelns uppfattningar.  

5 Utvidga den gemensamma bilden 

Inhämta kompletterande uppgifter från dokument, register, direkta 
observationer, professionell litteratur, andra intressentgrupper samt 
utvärderarens egen kunskap. 

6 Sortera ut gemensamgjorda angelägenheter  

Lägg åt sidan (som möjliga rapporteringskomponenter) de angelägen-
heter som inte längre är föremål för meningsskiljaktigheter, d.v.s. där 
man uppnått konsensus inom intressentcirklarna.  

7 Prioritera angelägenheter som ännu ej är konsensusgjorda  

En del av de områden som varit föremål för dialog genom hermeneu-
tisk dialektik har man uppnått konsensus kring, en del angelägenheter 
uppfattas fortfarande som problematiska och kräver ytterliggare upp-
märksamhet. Vilka områden som är viktigast att arbeta vidare med kan 
avgöras genom att gå ytterliggare ett varv genom intressentcirkeln och 
kanske tvärsigenom ett antal intressentcirklar och låta intressentgrup-
perna avgöra prioriteringen.  
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8 Samla information - addera förfining 

Vissa områden är inte möjliga att uppnå konsensus kring beroende på 
att olika värdesystem inte är förhandlingsbara. Utvärderaren, som arbe-
tat igenom en prioriteringsprocess, är nu redo att genomföra vad man 
kan likna med en mer traditionell utvärderingsaktivitet. Utvärderaren 
samlar in information som leder till rekonstruktion av olika uppfatt-
ningar, i vissa fall kanske särskilda studier behövs. Utgångspunkten är 
att vissa intressentgruppers motsättningar vad gäller uppfattningar, 
farhågor eller överoptimistiska tro rörande någon del av evaluanden 
kan överbryggas med ytterliggare information eller kunskap. 

9 Förbereda förhandling 

Förhandlingssessionen, där hela uppbådet av intressenter är represente-
rade, är en mekanism för att visa och inkludera hela bredden av vär-
den. Förberedelserna för utvärderaren innebär att definiera alla områ-
den som diskuterats, klargöra motsättande uppfattningar samt att till-
handahålla information som belyser varje icke-konsensus område. Om 
tidigare hermeneutiska cirklar har bestämt vilka fakta som ska samlas 
in så är förhandlingssessionens roll att bestämma innebörden och be-
tydelsen av dessa fakta. 

10 Genomföra förhandling 

Den slutliga förhandlingen genomförs enlig processen hermeneutiskt 
dialektik, på samma sätt som tidigare men i en ny cirkel med personer 
som har valts av och ur intressentgrupperna för att representera och 
förhandla för gruppen. Processen pågår till dess att man uppnått kon-
sensus kring de flesta angelägenheter. Resultatet är konsensus eller 
gemensamt delade uppfattningar kring de angelägenheter som utvärde-
ringen omfattat. Ouppklarade angelägenheter är föremål för kompro-
miss eller dokumenteras för att användas vid senare återvinningsutvär-
deringsprocess. 

11 Rapportering 

Rapporteringen skiljer sig mot de traditionella utvärderingsrapporterna 
som ofta beskriver utvärderingsfrågan, sedan grundligt metoderna för 
insamling och bearbetning av data och slutligen några rekommenda-
tioner. I denna typ av utvärdering redogör rapporten för mening och 
tolkningar av ”fakta” om utvärderingsobjektet. Syftet med rapporten är 
att utveckla förståelse för de gemensamgjorda angelägenheterna så att 
läsaren kan bilda sin egen uppfattning om situationen. Det kan ibland 
finnas skäl för att skriva olika rapporter för olika intressentgrupper. 
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12 Återvinning  

Dessa utvärderingar tenderar till att ställa fler frågor än de besvarar. 
Processen kan återupprepas med utgångspunkt i icke konsensusgjorda 
angelägenheter. Det finns alltid omstridda angelägenheter och den 
frodande konsensusen håller troligtvis bara en kort stund. Sådana här 
utvärderingar slutar aldrig, de tar bara en paus.  
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5 Utvärdering 

Utvärdering är grundligt behandlat i Sverige inom det statsvetenskapli-
ga området där utvärdering av olika program förekommit under lång 
tid (Fagerström 2003). I Nordamerika har fältet programutvärdering 
utvecklats utifrån behovet att utvärdera sociala program inom t.ex. 
skola, vård eller andra välfärdsinstitutioner med syftet undersöka om 
en samhällstjänst, eller en förbättringsansträngning, varit framgångsrik 
(Stufflebeam 2001). Utveckling av programutvärdering som forsknings-
fält har rötter i området Educational Science. Några av dem som bidra-
git till utvecklingen inom fältet är Lee Cronbach, Michael Scriven, Ro-
bert Stake, Egon Guba, Carol Weiss, Ernest House och Michael Quinn 
Patton (Stufflebeam 2001). 

Utvärdering av informationssystem är i jämförelse med utvärderingsfäl-
tet ett ungt forskningsfält. Behovet av att utvärdera informationssy-
stem sträcker sig inte många årtionden tillbaka. Under de senaste årti-
ondena har informationssystem och systemutvecklingsprocesser blivit 
alltmer komplexa och omfattande, informationssystemen har omfor-
mat verksamheters och människors sätt att existera. Därför har också 
behovet av mer komplexa modeller och metoder för utvärdering, som 
också tar hänsyn till sociala aspekter, ökat inom IS-området. Farbey 
m.fl. (1999b) argumenterar för att IS-utvärderingsfältet har mycket att 
lära av utvärderingsforskningen. De menar i enlighet med Symons och 
Walsham (1988) att informationssystem är sociala system som i varie-
rande omfattning baserar sig på komplex teknik för att fungera. Infor-
mationssysten genomgriper verksamheter och informationssystemens 
liv sträcker sig över flera år. Därför kan informationssystem betraktas 
som sociala handlingsprogram jämförbara med de program som står i 
fokus inom utvärderingsforskningen (Farbey m.fl. 1999b).  
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5.1 Utvärderingsmodeller 
I följande avsnitt redogör jag för utvärderingsmodeller inom utvärde-
ringsforskningen huvudsakligen utifrån Vedung (1998) och House 
(1980). Utvärderingsmodellerna utgår huvudsakligen från att det är 
någon form av program som ska utvärderas. Jag uppfattar att ett pro-
gram täcker olika typer av processer eller interventioner i en verksam-
het. Stufflebeam (2001, s 10) ger en vid definition av programutvärder-
ing; ”any coordinated set of activities directed at achieving goals”.  

Vedung (1998) har utvecklat en taxonomi över utvärderingsmodeller 
inom politik och förvaltningsområdet. Taxonomin är ordnad efter ut-
värderingsmodellernas organiserande princip. En organiserande princip 
motsvarar, ungefär, utvärderingens basala värdekriterium. I tabell 5.1 
återges Vedungs taxonomi över utvärderingsmodeller. 

Tabell 5.1. Taxonomi över utvärderingsmodeller (Vedung 1998, s 50). 

Måluppfyllelsemodellen Mål 

Bieffektsmodellen 

Resultat Mållös utvärdering 

Hela system Helsysteminriktad utvärde-
ring 

Brukares förväntningar, 
behov 

Brukarorienterad utvärdering 

 

 

 

 

Substansmodeller 

 

Intressenters önskningar 
Intressentmodellen 
(Nordamerika) 

Produktivitet Produktivitetsmätning 

Kostnads-effektivitetsanalys 

 

Ekonomiska modeller  

Effektivitet Kostnads-intäktsanalys 

Kollegebedömning (expert-, 
sakkunnigbedömning) 

 

Professionella modeller 
Självvärdering 

 

Institutionella           
modeller 

SOU-modellen  

 

Vedung gör skillnad mellan substansmodeller och ekonomiska model-
ler, de senare beaktar kostnader till skillnad mot de förra. Båda modell-
typerna syftar ytterst till att bedöma resultat. Institutionella modeller 
pekar enbart på vilken aktör och vilket regelverk som ska användas för 
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en undersökning. Nedan följer en kort redogörelse för de olika sub-
stansmodellerna utifrån Vedung 1998. 

I måluppfyllelsemodellen undersöker utvärderingen om resultaten som 
en insats producerat motsvarar insatsmålen. Utvärderingen fokuserar 
två frågor, dels om resultaten stämmer med de beslutade målen och 
dels om det i sådana fall beror på insatsen. Måluppfyllelsemätning gör 
anspråk på att vara objektiv genom att måttstocken är programmets 
definierade mål som kan fastställas empiriskt. Modellen är lätt att förstå 
och att förklara. I äldre utvärderingsdiskurs var utvärdering detsamma 
som måluppfyllelseutvärdering. Modellen kan kritiseras för att den på 
ett förenklat sätt hanterar målen i en utvärdering. Mål är sällan enty-
digt uttryckta, ofta finns många mål som kan strida mot varandra inom 
ett och samma program, det är inte alltid självklart vems mål som ska 
används som måttstock, mål kan vara aktuella men de kan också spegla 
en föråldrad situation. Ett annat problem med modellen är att oförut-
sedda effekter, bieffekter, inte hanteras. Men måluppfyllelse kan också 
vara av största vikt utifrån ett medborgarperspektiv. Vid utvärdering på 
den politiska arenan är det t.ex. värdefullt för väljare att få reda på om 
löften i en valkampanj uppfylldes eller inte.  

I bieffektsmodellen utgår utvärderingen också från programmets mål 
men vid sidan av dessa värderas även bieffekter av programmet. En 
bieffekt är en konsekvens av insatsen som inte kan räknas som en hu-
vudeffekt, en huvudeffekt är kopplad till insatsens sakinriktade mål. 
Bieffekter kan vara både förutsedda och oförutsedda. En ideal bieffekts-
utvärdering balanserar värdet av den avsedda huvudeffekten mot vär-
det av de positiva och negativa bieffekterna. Då vissa bieffekter inte är 
förutsedda är inte heller kriterier för sammanvägningen av bieffekterna 
givna på förhand, därför har bieffektsmodellen inte måluppfyllelseut-
värderingens objektiva karaktär. Ett sätt att lösa sammanvägningspro-
blemet är att överlåta sammanvägningen till beställare och andra an-
vändare av utvärderingen.  

Den mållösa utvärderingsmodellen är utvecklad av Michael Scriven (1973, 
1976, 1980, 1991, enligt Vedung 1998). Modellen kan uppfattas som 
en invändning mot utvärderares fixering vid interventionsmål som 
utvärderingskriterier. Den mållösa utvärderingsmodellens organiseran-
de princip är resultatet, oavsett om det är planerat eller oplanerat. Hu-
vuduppgiften för utvärderingen är att finna ut allt om interventionens 
konsekvenser och effekter. Denna ansats antas upptäcka effekter som 
annars skulle ha negligerats. Meningen är att utvärderaren ska undvika 
att favorisera reformbärarnas idéer genom att inte ta hänsyn till dessas 
målsättningar. Problem som kan anföras i samband med modellen är 
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att den inte anvisar någon värdegrund utifrån vilken effekterna kan 
bedömas. Enligt Vedung (1998) har Scriven tagit till sig denna kritik 
och föreslagit att brukares behov ska vara värdegrund för effektbedöm-
ningen. Brukares behov anger då en ny organiserande princip som 
medför en ny utvärderingsmodell – brukarorienterad utvärdering.  

En helsysteminriktad utvärdering omfattar samtliga led i den interven-
tionsprocess som granskas. Utvärderingen genomförs i olika faser av 
interventionsprocessen och använder olika bedömningsgrunder som är 
kopplade till den aktuella fasen/uppgiften. Vid varje fas eller delutvär-
dering identifieras kriterierna eller bedömningsgrunderna samt hur det 
faktiska läget ser ut. Modellen har likheter med måluppfyllelse model-
len men tar hänsyn till fler värdekriterier samt genomförandeprocesser 
och processmål. Vidare öppnas möjligheter för att förklara fenomen i 
slutprestationer och utfall genom faktorer i genomförandeprocesser, 
vilket ger underlag för handling. Vedung menar att modellen kan vara 
lämplig vid kvalitetssäkring. Jag uppfattar att denna modell har en mer 
formativ inriktning än de övriga modellerna i Vedungs taxonomi.  

Brukarorienterad utvärdering använder slutmottagarnas (brukarnas) öns-
kemål och förväntningar, vid leveransögonblicket, som organiserande 
princip. Vid praktisk tillämpning är det utvärderarens första uppgift att 
identifiera brukarna. Olika brukare bedömer servicen utifrån olika vär-
degrunder, modellen tillåter en konfliktsyn på offentliga program och 
deras mottagande. Brukare kan inte förväntas kunna representera alla 
medborgare eller ha en ingående uppfattning om vad tjänster kostar. 
Vedung menar att brukarmodellen bör ses som ett komplement till 
andra modeller.  

Intressentmodellens organiserande princip är farhågor och undringar2 
hos interventionens berörda. Utvärderaren börjar med att ta reda på 
vilka som har intressen i insatsens tillkomst, genomförande och konse-
kvenser. Intressentmodellen tar hänsyn till samtliga berörda till skill-
nad mot måluppfyllelse och brukarmodellen som tar hänsyn till varde-
ra en grupp. Genomförandet av utvärderingen kan karaktäriseras av 
observation, samtal, dialog och växelverkande sökprocess. Tanken är 
att utvärderaren är lyhörd för de berördas farhågor och låter dem styra 
sökprocessen. En styrka i modellen, enligt Vedung (1998), är att utvär-
deringens resultat har potential att bli använda då utvärderingen foku-

                                                   
2 Farhågor och undringar är Vedungs översättning av Guba & Lincolns 
begrepp claims, concerns och issues, jag föredrar det sammanfattande 
begreppet angelägenheter. 
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serar just det som berörda parter finner angeläget. Detta till skillnad 
mot risken hos mål- och systeminriktade modeller som kritiseras för att 
inte åstadkomma resultat som någon använder till något eftersom ut-
värderarna arbetat i isolering utan förbindelse med avnämare. Model-
len ses också kunna hantera oklara och osammanvägbara mål samt 
nyttja den kunskapsbank som intressenterna står för. Kritiken handlar 
dels om att modellen, likt andra effektmodeller, ignorerar kostnader. 
Dessutom ger modellen inget entydigt svar på vilka som egentligen är 
berörda av ett offentligt program, d.v.s. vilka intressenter som ska delta 
och hur dessa ska väljas ut.  

Den utvärderingsforskare, utanför IS-fältet, som flitigast citerats i den 
IS-utvärderingslitteratur som jag analyserat är House. House (1980) 
presenterar en taxonomi över betydande utvärderingsmodeller enligt 
tabell 5.2. Modellerna beskrivs utifrån 5 infallsvinklar; utvärderingens 
huvudsakliga referensgrupp eller mottagare, förgivettagna kriteri-
er/bedömningsgrunder, metoder, resultat/övergripande syfte samt ty-
piska frågor.  

Tabell 5.2. Houses taxonomi över betydande utvärderingsmodeller (House 1980).  

 

Model Major Audi-
ences or 
Reference 
groups 

Assumes 
Consensus 
On  

Methodology Outcome Typical questions 

Systems 
analysis 

Economists, 
managers 

Goals, 
known 
cause, 
quantifiabl
e variables 

PPBS, linear 
programming, 
planned varia-
tion, cost-
benefit analy-
sis 

Efficiency Are the expected 
effects achieved? 

Can the effect be 
achieved more eco-
nomically? 

What are the most 
efficient programs? 

Behavioral 
objectives 

Managers, 
psycholo-
gists 

Prespeci-
fied objec-
tives, 
quantified 
outcome 
variables 

Behavioral 
objectives, 
achievement 
tests 

Produc-
tivity, 
account-
ability 

Is the program achiev-
ing the objectives? Is 
the program produc-
ing? 

Decision- 
making 

Decision-
makers, 
especially 
administra-
tors 

General 
goals, 
criteria 

Surveys, 
questionnaires
, interviews, 
natural 
variation 

Effective-
ness, 
quality 
control 

Is the program effec-
tive? What parts are 
effective? 
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Goal-free Consumers Conse-
quences, 
criteria 

Bias control, 
logical analy-
sis, modus 
operandi 

Con-
sumer 
choice, 
social 
utility 

What are all the ef-
fects? 

Art criti-
cism 

Connois-
seurs, con-
sumers 

Critics, 
standards 

Critical review Improved 
stan-
dards, 
height-
ened 
aware-
ness 

Would a critic approve 
this program? Is the 
audience’s apprecia-
tion increased? 

Profes-
sional 
review 

Professionals, 
public 

Criteria, 
panel, 
procedures 

Review by 
panel, self-
study 

Profes-
sional 
accep-
tance 

How would profession-
als rate this program? 

Quasi-
legal 

Jury Procedures 
and judges 

Quasi-legal 
procedures 

Resolu-
tion 

What are the argu-
ments for and against 
the program? 

Case study Client, prac-
titioners 

Negotia-
tions, 
activities 

Case studies, 
interviews, 
observations 

Under-
standing 
diversity 

What does the pro-
gram look like to dif-
ferent people? 

Dimensionerna i taxonomin är, på en abstraktionsnivå, ett uttryck för 
utvärderingsmodellens bakomliggande antaganden. Taxonomin är 
(förenklat) sorterad så att ju längre ner i audience-kolumnen som man 
kommer desto mer demokratisk och mindre elitistisk syn har man på 
auditoriet. En nedstigning i konsensus-kolumnen medför ett sjunkande 
antagande om gemensam syn på mål eller andra kriterier för bedöm-
ning, i nedre delen är det snarare formerna för bedömningen som det 
finns konsensus om. På samma sätt representerar nedstigningen i me-
todkolumnen en övergång från en objektivistisk metodsyn till en mer 
subjektivistisk metodsyn, en övergång från en traditionell syn på ut-
värdering som vetenskaplig, kvantitativt orienterad, forskning till mer 
kvalitativa studier. Jag menar också att metodkolumnen ger en bra ex-
emplifiering av hur metodbegreppet används inom utvärderingsfältet 
och ger en översikt över vedertagna metoder inom fältet. House går 
vidare i sin analys genom att identifiera den kunskapssyn som ligger 
till grund för de olika modellerna. House menar att ansatserna bottnar i 
antagandet om liberalism (”freedom of choice”) eller konceptet liberal 
demokrati. Olika modeller använder olika strategier för att realisera 
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liberalism. House har utvecklat ett schema som tydliggör modellernas 
strategier och kunskapsgrunder, se figur 5.1. 

 

Liberalism   

Subjectivis t  
ethics

Justice as fairness

Utilitarian   

Intuitionist/ pluralist

Managerial
(elite )   

Systems analysis

Behavioural objectives

Decision making

Quantitative 
objectivity

Consumer
(mass)    

Objectivis t  
ethics   

} 
 

Goal-free }  
Qualitative
objectivity

Professional
(elite)

Participatory
(mass)

Art critisism

Professional review

Quasi-legal

Case study

} 
 

} 
 

Expertise 
through 
experience

Transactional 
knowing

Objectivist  
epistemologi        (explicit knowledge)    

Subjectivist  
epistemologi  
(tacit knowledge)    

 

Figur 5.1. Kunskapsgrunder hos betydande utvärderingsmodeller (House 1980).  

House diskuterar huvudsakligen fyra strategier (utifrån subjectivist 
ethics) för utvärdering, jag har valt att benämna dessa för målbaserad, 
målfri, professionell samt deltagande utvärderingsstrategi. Om vi för-
enklar konsekvenserna av de fyra strategierna kan fyra övergripande 
modeller för utvärdering identifieras, tabell 5.3. 

I målbaserad utvärdering uppfattas utvärderingsobjektets kvalitet i ter-
mer av hur väl objektet motsvarar initialt uppsatta mål. I utvärderings-
processen fastställs kriterier som instrument för att mäta i vilken om-
fattning som målen uppnåtts. Utvärderingens kvalitet ligger i hur väl 
dessa kriterier avspeglar målen samt hur noggrant mätprocedurerna 
genomförs.  

I den målfria utvärderingen uppfattas utvärderingsobjektets kvalitet 
utifrån hur väl objektet motsvarar brukarnas behov. Effekter av och 
kriterier för utvärderingsobjektet genereras av utvärderingsobjektets 
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brukare genom utvärderingsprocessen. Utvärderingens kvalitet ligger i 
hur noggrant och objektivt utvärderingsprocessen redovisar brukares 
uppfattade effekter av utvärderingsobjektet och deras nytta av dessa.  

Tabell 5.3. Fyra övergripande modeller för utvärdering, min tolkning och bearbetning av 
House (1980).  

 Utvärderings-
objektets kvali-
tet mäts via: 

Övergripande 
syfte (slutpro-
dukt) 

Referensgrupp 
(mottagare av 
utvärderingsre-
sultat)  

Norm för etik 
och kunskap 

Målbaserad Initiala mål, 
övergripande 
mål 

Effektivitet, pro-
duktivitet, kvali-
tetskontroll 

Beslutsfattare, 
ekonomer,  

Kvantitativ objek-
tivitet 

Målfri Brukares behov Konsumentens val, 
social nytta  

Konsumenter Kvalitativ objekti-
vitet 

Professio-
nell 

Experters intuiti-
va erfarenhet 
och kriterier 

Förbättrad stan-
dard, ökad med-
vetenhet, profes-
sionell acceptans 

Professionella, 
konnässörer 

Expertis genom 
erfarenhet 

Deltagande Plurala kriterier 
som introduce-
ras av individer 
med intressen i 
utvärderingsob-
jektet 

Förståelse för 
mångfald 

Intressenter Personlig kon-
textbunden kun-
skap 

I den professionella utvärderingen uppfattas utvärderingsobjektets kva-
litet i termer av hur väl objektet svarar mot någon generell standard. 
Utvärderingsprocessen använder en (av experter) utvecklad kriterielista 
och utvecklar mätprocedurer för att avgöra hur väl objektet svarar mot 
de uppställda kriterierna. Utvärderingens kvalitet ligger i hur väl mät-
procedurerna mäter kriterierna.  

I den deltagande utvärderingen uppfattas utvärderingsobjektets kvalitet 
i termer av deltagarnas/intressenternas uppfattningar och angelägenhe-
ter. Mål och kriterier för utvärderingsobjektet genereras av utvärde-
ringsobjektets intressenter genom utvärderingsprocessen. Utvärdering-
ens kvalitet ligger i hur autentiskt utvärderingen tydliggör intressenters 
angelägenheter samt i hur väl utvärderingen genererar förståelse för 
utvärderingsobjektet. Jag menar att intressentmodellen tillhör den 
övergripande deltagande modellen.  
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5.2 Utvärderingsbegreppet 
Jerkedal (2001) poängterar att det inte finns någon enda, riktig defini-
tion på vad utvärdering är men att en definition av utvärdering bör 
vara allmängiltig. Som framgår av föregående avsnitt så finns det ett 
flertal modeller för utvärdering. Även Stufflebeam (2001) har genom-
fört en omfattande systematisering av utvärderingsmodeller i litteratu-
ren, han redogör för, samt utvärderar, 22 olika modeller i sin studie. 
Hur utvärdering definieras är ju delvis beroende av vilken utvärde-
ringsmodell som avses. Jerkedal (2001, s 22) föreslår följande allmängil-
tiga definition ”Utvärdering innebär att beskriva och värdera ett pro-
gram”. Vidare menar Jerkedal att utvärdering endast har berättigande 
om resultaten från utvärderingen kommer till användning och att all 
utvärdering kräver professionalitet som varierar med utvärderingens 
komplexitetsgrad. Utvärderingsdefinitioner, i den amerikanska littera-
turen, sätter ofta likhetstecken mellan utvärdering och utvärderings-
forskning och låter forskning ingå i definitionen (Jerkedal 2001). Jerke-
dal menar att det är en alltför snäv definition, i Sverige har utvärdering 
inte per definition uppfattats som forskning.  

Enligt Stufflebeam (2001, s 11) är utvärdering “a study designed and 
conducted to assist some audience to assess an object’s merit and 
worth”. D.v.s. utvärdering är en studie som är utformad och genom-
förd för att hjälpa ett auditorium att fastställa ett objekts förtjänst och 
värde. Guba och Lincoln (2001, s 1) ger en liknande definition ”a form 
of inquiry whose focus is some evaluand (program, process, organiza-
tion, person, etc.) and which results in merit and/or worth construc-
tions (judgements) about it”. De fortsätter med att tydliggöra att merit 
avser utvärderingsobjektets inneboende värden, oavsett dess kontextu-
ella omgivning, samt att worth åsyftar utvärderingsobjektets kontextu-
ella kvaliteter, dess användbarhet och applicerbarhet i en konkret situa-
tion (Guba och Lincoln 2001).     

Vedungs (1998, s 20) definition av utvärdering lyder ”Utvärdering = 
noggrann efterhandsbedömning av utfall, slutprestationer eller förvalt-
ning i offentlig verksamhet, vilket avses spela en roll i praktiska be-
slutssituationer”. I de modeller som Vedung redogör för ingår inte for-
mativa möjligheter med utvärdering i annat fall än i samband med 
modellen för helsysteminriktad utvärdering. Jerkedal (2001) pekar ock-
så på att Vedung i sitt utvärderingsbegrepp inte ger utrymme för utvär-
dering av formativ karaktär och inte heller inkluderar förhandsbedöm-
ningar. Vedung (1998) menar att inom den offentliga sektorn kallas 
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förhandsbedömningar för konsekvensutredningar, och att utvärdering-
ar blickar tillbaka för att ge vägledning framåt.  

House (1980, s 18) uttrycker att “At its simplest, evaluation leads to a 
settled opinion that something is the case”. House fortsätter med att 
definiera utvärdering genom att precisera utvärderingsprocessen och 
själva mekanismen för att utvärdera ”So, in its essence, evaluation en-
tails adopting a set of standards, defining the standards, specifying the 
class of comparison, and deducing the degree to which the object 
meets the standards”. Jag föredrar sättet som House definierar utvärde-
ring på. Det innebär att utvärdering är komparativ handling. En utvär-
dering fordrar en standard och en klass av värden som representerar 
standarden, utvärderingsobjektet jämförs sedan med klassen av värden 
och tilldelas en gradering utifrån den. Det innebär att vi i utvärde-
ringsprocessen måste definiera utvärderingsobjektet, standarden för 
utvärderingsobjektet samt en klass av värden som representerar stan-
darden. Utvärderingen innebär sedan en jämförelseprocedur där egen-
skaper hos utvärderingsobjektet jämförs med ett värde i den definiera-
de klassen. 

Jag klassificerar VISU som tillhörande intressentmodellen för utvärde-
ring, eller i Houses termer den deltagande utvärderingsmodellen. I in-
tressentmodellen tas inte utvärderingsobjektet för givet, utvärderings-
objektet uppfattas som den sammanlagda bilden av intressenternas 
uppfattningar om objektet. Utvärderingen bidrar till att definiera ob-
jektets egenskaper, men utvärderingen bör starta med en initial defini-
tion av objektet för att kunna identifiera objektets intressenter.  

Standarden för ett utvärderingsobjekt är i måluppfyllelsemodellen de 
initialt satta målen för objektet. Det är särskilt rörande standarden som 
modellerna skiljer sig åt, val av standard för utvärderingsobjektet får 
avgörande konsekvenser för utvärderingen både avseende på genomfö-
randet av utvärderingsprocessen och på utvärderingsresultatet. Man 
bör fråga sig vem som ska avgöra standarden för ett utvärderingsobjekt, 
vems, eller vilken grupps, värden som ska representeras som grund för 
bedömningen. I den målbaserade utvärderingen är det beslutsfattarnas 
standard, då de satt upp de initiala målen, som är jämförelsegrund för 
utvärderingsobjektet. I den målfria utvärderingen är det konsumenter-
na som avgör standarden, i den professionella utvärderingen är det de 
professionella, eller konnässörerna, som avgör standarden och i den 
deltagande utvärderingen (intressentutvärderingen) är det samtliga 
intressenter till utvärderingsobjektet som avgör standarden.  
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Beroende på vems standard som är till grund för bedömningen så be-
höver man således arbeta på olika sätt i utvärderingsprocessen för att 
tydliggöra standarden och för att bestämma sig för klassen av värden 
som ska representera standarden. Detta får också konsekvenser för ar-
betssättet för att jämföra utvärderingsobjektet med klassen av värden 
och givetvis också stor påverkan på resultatet av bedömningen, själva 
utvärderingsresultatet.  

5.3 Utvärdering som intervention 
Traditionellt har utvärdering uppfattats som en form av mätning. Om 
vi betraktar tabell 5.2 kan vi se att tabellen också representerar fram-
växten av olika utvärderingsmodeller ur ett historiskt tidsperspektiv. 
Framväxten av modeller går i viss mån parallellt med framväxt, och 
acceptans, av olika kunskapsperspektiv inom forskarsamhället. Man 
kan se en utveckling från ett positivistiskt perspektiv på kunskap och 
forskningsmetoder till ett mer interpretativt perspektiv.  

Den traditionella uppfattningen om utvärdering som mätning proble-
matiserar inte i någon högre grad utvärderingsprocessen i sig utan sät-
ter istället fokus på utvärderingsresultaten. Utvärderingsprocessens 
uppgift är att skapa tillförlitliga utvärderingsresultat genom forsknings-
baserad utvärderingsdesign. Markiewicz (2005) kritiserar utvärderar-
samhället för att alltför ofta ta för givet att forskningsförmåga (design 
och tillämpning av forskningsmetod) är det enda som behövs för att 
genomföra en utvärdering. Hon menar att utvärdering och forskning 
har skilda epistemologiska grunder och att vi behöver se på utvärdering 
som en politisk och social process istället för ett forskningstillfälle. För 
att leda utvärderingsprocesser med många inblandade intressenter så 
har utvärderaren uppgiften att underlätta en process där en mängd 
perspektiv och verkligheter ska gemensamgöras och accepteras. Utvär-
deraren behöver då vara utrustad med förmågan att förhandla, att vara 
en uppmärksam lyssnare, vara bra på att parafrasera deltagares inlägg, 
att hantera konflikter och att underlätta samt skapa interaktion mellan 
intressenter (Markiewicz 2005).   
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Jag binder samman Markiewicz resonemang ovan med det som Henry 
uttrycker om att vi behöver förstå utvärdering som en process, som en 
intervention med en självständig uppsättning procedurer och resultat: 
”We need a paradigm shift in how we think about and research this 
topic. This shift requires that we think about evaluation as an interven-
tion with its own set of processes, outputs, and outcomes that we are 
aware of and accountable for” (Coffman 2005). Mark och Henry (2004) 
presenterar en logisk modell för utvärderingsprocessen, figur 5.2. Jag 
uppfattar att modellen illustrerar utvärderingsprocessen som en social 
och organisatorisk process som representeras i form av förutsättningar 
för utvärderingen, genomförandet genom olika utvärderingsaktiviteter 
samt utvärderingens resultat och effekter. Denna modell för utvärde-
ringsprocessen stämmer relativt väl överens med min uppfattning om 
hur utvärderingsprocessen ter sig.  

 

Evaluation inputs Evaluation activities Evaluation outputs Evaluation 
utilization

Evaluation context:
- Expertise
- Communication
- Instruction
- Time
- Resources
- Role flexibility

Decision/policy 
setting:
- Admin. support
- Micro politics
- Culture
- Information needs
- Impetus
- Skills

Activities:
- Stakeholder   
  selection and 
  participation
- Evaluation  
  planning and 
  design
- Data collection and 
  analysis
- Developing 
  conclusions and 
  recommendations
- Report generation
- Information 
  dissemination

Evaluation knowledge 
production attributes:
- Responsiveness
- Credibility
- Sophistication
- Communication
- Timeliness

Process use:
- Individual
- Group
- Organzational

Use of findings:
- Conceptual 
- Instrumental
- Symbolic

 

Figur 5.2. Evaluation Logic Model (Mark och Henry 2004). 
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För att genomföra en utvärdering krävs vissa förutsättningar, dessa kan 
t.ex. vara i form av expertkunskaper, instruktioner och tid. Utvärde-
ringen genomförs genom ett antal aktiviteter som ger utvärderingsre-
sultat. I figur 5.2 exemplifieras också ett antal attribut som bör känne-
teckna kunskapsproduktionen i utvärderingsprocessen och i resultaten. 
Utvärderingsresultaten, i form av personliga kunskaper, används och 
sprids under utvärderingsprocessen (process use) och i form av utvärde-
ringsrapporten efter att processen är avslutad (use of findings). Jag upp-
fattar också att modellen tydliggör tanken om utvärdering som interven-
tion med en egen uppsättning av procedurer och delresultat.  

5.4 Utvärderingsbruk 
Alkin och Christie (2004) strukturerar utvärderingsforskningen i tre 
huvudområden; användning (use), metoder (methods) samt värdering 
(valuing). Jag använder begreppet utvärderingsbruk för att referera till 
det engelska begreppet evaluation use. Området utvärderingsbruk har 
traditionellt handlat om användningen av utvärderingsresultaten i 
form av utvärderingsrapporten. Det är inte förrän på senare år som 
effekter av utvärdering i form av påverkan från utvärderingsprocessen 
har uppmärksammats i litteraturen. Olika typer av utvärderingsbruk 
(use of findings) har identifierats och undersökts inom området (Mark 
och Henry 2004); Instrumentell användning – utvärderingsresultaten 
leder till omedelbara beslut t.ex. att ändra eller avsluta det som utvär-
deras, konceptuell användning eller upplysning, - refererar till det gene-
rella lärande som åstadkommes som ett resultat av att ta del av utvär-
deringsresultaten, symbolisk användning – innebär rättfärdigande av en 
förväntad rationalitet i verksamhet. 

På senare tid har processanvändning (Patton 1996; Russ-Eft m.fl. 2002) 
adderats till de olika typerna av utvärderingsbruk. Processanvändning 
skiljer sig från användning av utvärderingsresultat genom att referera 
till den användning av utvärderingen som initieras genom deltagande i 
utvärderingsprocessen (Mark and Henry 2004). Processanvändning 
innebär den påverkan på individer som deltagande i utvärdering med-
för som t.ex. ändrade kunskaper eller värderingar som i sin tur leder till 
ett förändrat sätt att agera i verksamheten. Processanvändningen ger 
således processeffekter under tiden som utvärderingen pågår. Process-
användning implicerar också att utvärdering är en intervention. Och 
när vi uppfattar utvärdering som en intervention så bör vi också ta 
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hänsyn till, och ta ansvar för, den påverkan som olika typer av aktivite-
ter i utvärderingsprocessen har på individer i verksamheten.   

Mark och Henry (2004) har utvecklat ett ramverk för de mekanismer 
genom vilka utvärdering kan uppnå påverkan och förändring, tabell 
5.4. Mekanismerna är identifierade i litteratur som redogjort för empi-
riska undersökningar av utvärderingar. Ramverket kan användas för att 
ge precision i att spåra och förstå de processeffekter som en utvärdering 
ger upphov till. Ramverket inkluderar tre analysnivåer; individuell, 
interpersonell samt kollektiv (individual, interpersonal, collective), ana-
lysnivåerna indikerar läget för olika mekanismer för förändring. (Jag 
översätter inte mekanismerna i Mark och Henrys ramverk här för att 
inte förlora begreppens betydelse.) 

Tabell 5.4. Mekanismer som kan mediera påverkan från utvärdering (Mark och Henry 
2004).  

                                      Level of analysis 

Type of process/    
outcome 

Individual  Interpersonal Collective 

General influence Elaboration  

Heuristics 

Priming 

Skill acquisition 

 

Justification 

Persuasion 

Change agent 

Minority-opinion  
influence 

Ritualism 

Legislative hearings 

Coalition formation 

Drafting legislation 

Standard setting 

Cognitive and 
affective 

Salience  

Opinion/attitude 
valence 

Local descriptive 
norms 

 

Agenda setting 

Policy-oriented learn-
ing 

Motivational Personal goals and 
aspirations 

Injunctive norms 

Social reward  

Exchange 

Structural incentives 

Market forces 

Behavioural New skill perform-
ance 

Individual change 
in practice 

Collaborative 
change in practice 

Program continua-
tion, cessation, or 
change 

Policy change 

Diffusion 
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Individuell nivå refererar till förändring i tankar eller handlingar hos en 
individ, d.v.s. när en skillnad i en uppfattning tar plats i tanken hos 
individen. Källan till en förändrad attityd kan t.ex. vara den intellektu-
ella bearbetning som en individ gör genom att läsa en utvärderingsrap-
port eller genom att delta i en diskussion om kriterier för utvärdering 
eller vid appliceringen av kriterier på utvärderingsobjektet. Sådan atti-
tydförändring kan styrka eller ändra individens strävan och därmed 
bidra till förändrat beteendet i praktiken. 

Interpersonell nivål refererar till förändring som skapas i interaktion mel-
lan individer. Utvärderingsresultat eller diskussioner om kriterier kan 
t.ex. fungera som argument i övertalningsprocesser där man försöker 
förändra andra individers attityder och beteenden, eller rättfärdiga sin 
egen position. Utvärderingsresultat kan också stimulera individer till 
att agera som förändringsagenter.  

Kollektiv nivå refererar till direkt eller indirekt påverkan på beslut och 
verksamheter i organisationen. Denna kollektiva nivå är aktuell när 
förändringsprocesser och effekter opererar på en aggregerad nivå som 
t.ex. ett formellt beslut om policyändring.  

Mark och Henry (2004) klassificerar mekanismerna för påverkan och 
förändring i fyra processer. General influence innebär fundamentet för 
förändring som sätter förändring i rörelse i processerna som betecknas 
cognitive/affective, motivational och behavioural. General influence-
processer kan initieras på alla tre nivåerna, det är inte troligt att de iso-
lerat har stor betydelse som förändringsmekanismer, men de är av in-
tresse eftersom de kan stimulera förändring av större praktisk betydelse 
såsom förändring i uppfattningar och känslor, motivation och i hand-
lingar. Mark och Henry menar att en process leder till en annan och på 
så sätt triggas en kaskad av förändringar ut i verksamheten.  

5.5 Kvaliteter i intressentmodellens 
utvärderingsprocess 
De olika utvärderingsmodellerna ställer kvalitetskrav på utvärderings-
processen utifrån vilka kvaliteter som de strävar efter. Eftersom VISU 
tillhör en intressentmodell för utvärdering så diskuterar jag i detta av-
snitt kvaliteter i intressentmodellen. Guba och Lincoln (1989) bidrar 
med en genomgripande diskussion om kvalitetskriterier för Fourth Ge-
neration Evaluation (FGE). De två övergripande målen för kvalitet dis-
kuteras i termer av trovärdighet (trustworthiness) och autenticitet 
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(authenticity). Trovärdighet åsyftar utvärderingens kvalitet i traditio-
nellt vetenskapliga termer. För att utvärderingen ska ses som trovärdig 
ska den vara tillförlitlig, överförbar, pålitlig samt verifierbar. Autentici-
tet åsyftar utvärderingens kvalitet i relation till det underliggande vär-
desystemet (konstruktivism i Gubas och Lincolns ansats) som utvärde-
ringen vilar på. För att utvärderingen ska ses som autentisk ska den 
spegla rättvisa, ontologisk autenticitet, lärande autenticitet, katalytisk 
autenticitet samt taktisk autenticitet. Kriterierna kan användas dels för 
att guida utvärderingsprocessen och dels för att bedöma utvärderings-
produkten. 

Trovärdighetsmålet omfattar:  

Tillförlitlighet (credibility), kan jämställas med intern validitet. Tillförlit-
lighet handlar om överensstämmelsen mellan tolkningar och beskriv-
ningar av individers uppfattningar och uppfattningarna i sig själva. 
Förslag på tekniker för att säkerställa tillförlitlighet är: 

a) Utvärderaren bör involvera sig i verksamheten för att förstå kul-
turen och skapa tillit.  

b) Uthållighet och ihärdighet i observationen av utvärderingens 
sammanhang för att identifiera centrala teman.  

c) Kollegiegranskning. Utvärderaren redogör för utvärderingen in-
för en neutral kollega som ställer fokuserande frågor.   

d) Negativ fallanalys. En process för att pröva kvalitativa hypote-
sers grad av generalitet.  

e) Utvärderaren granskar sin framväxande tolkning, utvärderaren 
ska vara öppen för omtolkningar och inte fixera tolkningen.  

f) Granskning av intressenter. Hypoteser, data, kategorier och 
tolkningar granskas av de intressenter som deltagit i processen. 

Överförbarhet (transferability), svarar mot extern validitet. I denna typ av 
studier är det mottagaren som ansvarar för att överföra (och därmed 
generalisera) resultaten till sin kontext. Det ställer krav på att utvärde-
ringen noggrant redogör för tid, plats, kontext, kultur och andra förhål-
landen i vilka utvärderingens slutsatser utformades.  

Pålitlighet (dependability), svarar mot reliabilitet. Utvärderingens be-
skrivningar och bedömningar växer fram under processen. För att de 
framväxande resultaten ska kunna ses som pålitliga krävs det att utvär-
deraren tydligt redovisar den process och de metodbeslut som skapat 
utvärderingsresultaten. På så vis kan läsare och mottagare av rapporte-
ring från utvärderingen själva bedöma processen och de resultat som 
skapats.  
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Verifierbarhet (confirmability), svarar mot objektivitetskriteriet. Verifier-
barhet handlar om att data och tolkningar ska kunna bedömas härröra 
från den konkreta kontexten och deltagare och inte från utvärderarens 
egna fantasier. Data och tolkningar ska göras spårbara.  

Autenticitetsmålet omfattar:  

Rättvisa - alla potentiella intressenter ska identifieras. Förhandlingspro-
cessen som utvecklar rekommendationer och åtgärdsförslag ska vara 
öppen och genomskinlig.  

Ontologisk autenticitet – processen ska medföra utveckling av individens 
(eller gruppens) medvetna erfarande av sin omvärld.  

Lärande autenticitet – processen ska medföra att individer (eller grupper) 
utvecklar förståelse och erkänsla för andra gruppers uppfattningar och 
angelägenheter.  

Katalytisk autenticitet – processen ska katalysera handling genom 
gemensamgjorda handlingsåtgärder.  

Taktisk autenticitet – Det är inte tillräckligt att bli stimulerad till hand-
ling och inflytande över handlingsåtgärder. Intressentgrupper bör till-
delas makt till inflytande. En uppföljning kan göras för att undersöka 
gruppernas reella inflytande på genomförda åtgärder och förändringar. 

5.5.1 Kritik och problem med intressentmodellen 

Nedan sammanfattar jag kritik och problem som kan sammankopplas 
med intressentmodellen.  
 Utvärderingsmodellen saknar regler för prioritering av intressenters 

angelägenheter och behöver stöd av en politisk teori för urval av 
intressenter (Karlsson 1995; Vedung 1998). 

 Uppdragsgivaren måste uppskatta kvalitativ information som re-
flekterar intressenters perspektiv och bedömningar. Sådan informa-
tion kan innehålla både motsägelser och vagheter (Stufflebeam 
2001).   

 På grund av att utvärderingsprocessen reflekterar och beror av in-
tressenters deltagande kan det vara svårt att producera utvärde-
ringsrapporter enligt kraven från beslutsfattare (Stufflebeam 2001).  

 Utvärderingsmodellen tonar ned möjligheterna till enkla samband 
mellan orsak och verkan. 

 Det kan ses som utopiskt att alla intressenter kan höras, processen 
kanske kräver ett omöjligt tidsperspektiv (Stufflebeam 2001). 
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 Intressenter kan vara dåligt insatta i utvärderingsobjektet och där-
med utgöra dåliga referenskällor (Stufflebeam 2001). 

 Utvärderingsmodellen reser frågor kring vetenskaplig objektivitet i 
resultatredovisningen (Karlsson 1995; Vedung 1998). 

 Utvärderingsmodellen kan vara svår att sälja in, för en framgångsrik 
utvärdering krävs det att uppdragsgivaren och andra berörda är in-
förstådda med processen och vad den bidrar respektive inte bidrar 
till. Detta kan vara svårt om en verksamhet är van med att använda 
utvärderingar som legitimerande processer och/eller ser utvärdering 
som ett instrument för att utveckla en oberoende och objektiv san-
ning.   

5.5.2 Intressentmodellens förtjänster 

Nedan sammanfattar jag förtjänster som kan sammankopplas med in-
tressentmodellen.  
 Utvärderingsmodellen vilar på demokratiska principer om rättvisa 

och ärlighet samt erbjuder praktiska procedurer för att involvera 
hela mängden av intressenter (Guba och Lincoln 1989).  

 Utvärderingsmodellen (FGE) finns tydligt beskriven, ontologiska 
och epistemologiska antaganden är väl bearbetade och explicit-
gjorda (Stufflebeam 2001). 

 Utvärderingsmodellen hanterar och stödjer hela utvärderingspro-
cessen.  

 Utvärderingsmodellen har potential att åstadkomma förändring då 
intressenterna är delaktiga och involverade i att utveckla föränd-
ringens inriktning och grunder (Vedung 1998).  

 Processen är lärande för deltagande parter oavsett om man når kon-
sensus eller ej (Guba och Lincoln 1989).  

 Intressenters angelägenheter organiserar utvärderingen, processen 
drar fördel av intressenters relevanta erfarenheter, deras kunskaper 
och värderingsgrunder (Vedung 1998). 

 Utvärderingsprocessen är inriktad på att skapa användbara utvärde-
ringsresultat (Guba och Lincoln 1989; Vedung 1998). 

 Utvärderingsmodellen hanterar och förutsätter en komplex omgiv-
ning och mångamålsproblematik (Vedung 1998). 

 Utvärderingsmodellen minskar risken att producera uppdragsgivar-
favoriserande utvärderingar (Jerkedal 2001).  
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6 IS-Utvärdering 

Kapitlet bygger på en litteraturstudie av forskningsfältet IS-utvärdering. 
Kapitlet är uppbyggt i två delar och inleds med att översiktligt redogöra 
för forskningsfältet och avslutas med att analysera IS-utvärdering ut-
ifrån olika vetenskapliga perspektiv. Litteraturen om IS-utvärdering är 
skriven av forskare som arbetar utifrån olika vetenskapliga perspektiv 
med tillhörande begreppsanvändning. I det avslutande avsnittet analy-
seras litteraturen om IS-utvärdering med hjälp av metoden multipara-
digmanalys (Lewis och Grimes 1999). Motiven för att använda multi-
paradigmanalys är flera, dels tydliggör analysen bakomliggande kun-
skapsperspektiv (paradigm) i artiklar som rör IS-utvärdering, dels bidrar 
analysen till att strukturera litteraturen och begreppsapparaten inom 
området och göra den mer begriplig. Analysen resulterar i en struktur, 
en multiparadigmmodell, som reducerar komplexiteten i fenomenet IS-
utvärdering. Multiparadigmmodellen tydliggör innebörden av pragma-
tisk IS-utvärdering genom en jämförelse mot IS-utvärdering utifrån ett 
positivistisk, ett interpretativt samt ett kritiskt perspektiv. 

6.1 Forskningsfältet IS-utvärdering 
I avsnittet sammanfattas fältets centrala frågor, definitioner av IS-
utvärdering samt hur forskare relaterar utvärdering till SU-processen.  

6.1.1 Centrala frågor och definitioner 

Frågan om informationssystem är bra eller inte är delikat och har in-
tresserat forskare inom IS-området under åtminstone ett tjugotal år. IS-
utvärdering karaktäriseras typiskt som ”a thorny problem” (Smithson 
och Hirschheim 1998) och som ett komplext fenomen (Berghout och 
Remenyi 2005; Farbey m.fl. 1999b). Forskare inom fältet IS-utvärdering 
har undersökt en mängd olika aspekter i anslutning till utvärdering av 
informationssystem. Berghout och Remenyi (2005) har sammanfattat 
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de frågor som behandlats på konferensen European Conference on IT 
Evaluation (ECITE) sedan dess start 1994. Sammanfattningen av ECITE 
stämmer väl överens med min inledande litteraturstudie, Berghout och 
Remenyi (2005) sammanfattar de frågor som behandlats i 6 kategorier: 

 Typ av informationssystem. En mängd olika typer av informations-
system har behandlats så som t.ex. beslutstödssystem, strategiska 
informationssystem, EDI-system, intranät och affärssystem.  

 Sektor. Många artiklar har behandlat utvärdering i relation till en 
särskild sektor, t.ex. vårdsektorn, telekomindustrin eller den offent-
liga sektorn.  

 Geografiska områden. Flera studier relaterar till ett specifikt geogra-
fiskt område, t.ex. England, Nederländerna, Spanien, Australien.  

 Organisering av IT-funktionen. Förutom utvärdering av projekt 
eller informationssystem så behandlas också utvärdering inför ex-
empelvis outsourcingbeslut. Inom denna kategori diskuteras särskilt 
utvärderingens mätningsfunktion och mätningsproblematik. 

 Utveckling av utvärderingsmetoder. Det finns ett par uppmärk-
sammade metodutvecklingsbidrag som behandlar balanserade 
styrkort respektive DSDM (Dynamic System Development Method). 
Berghout och Remenyi menar att med tanke på konferensens fokus 
så har det varit få metodbidrag, vilket kan bero på den begränsning 
som artikelformatet ger.  

 Teoretiska fundament för utvärdering. IS-utvärdering är ett multidi-
sciplinärt fält där många teoretiska ansatser har använts för att stu-
dera utvärdering, t.ex. ekonomiska teorier, struktureringsteori, con-
tingency-teori, Grounded Theory, kritisk teori, interpretativ teori.   

Inom forskningsfältet pågår debatter om vilket eller vilka perspektiv 
som bör guida kunskapsutvecklingen om IS-utvärdering och utvärde-
ringspraktiken. Litteraturen visar att forskningsfältet är splittrat och 
fragmenterat, vilket illustrerar graden av förståelse för ämnet. Det finns 
heller ingen formulerad övergripande teori eller ett allmänt accepterat 
ramverk inom IS-utvärderingsområdet (Berghout och Remenyi 2003).  

En definition av IT-utvärdering ges av Khalifa m.fl. (2001, s 1) ”IT 
evaluation may be defined as establishing by quantitative and/or quali-
tative methods the value of the IT to the organisation.”. De menar att 
detta är en utbredd definition men att värde är en problematisk term 
att definiera. Farbey m.fl. (1999b, s 190) ger definitionen ”IT evaluation 
is a process, or group of parallel processes, which take place at different 
points in time or continuously, for searching and for making explicit, 
quantitatively or qualitatively, all the impacts of an IT project and the 
programme and strategy of which it is a part.”. Båda definitionerna är i 
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linje med Willcocks (1992, s 245) som säger att ”Taking a management 
perspective, evaluation is about establishing by quantitative/or qualita-
tive means the worth of IT to the organization”. Willcocks fortsätter 
med att säga att utvärdering för med sig koncept såsom kostnader, nyt-
tor, risker och värden. Utvärdering medför också en organisatorisk pro-
cess genom vilken dessa faktorer fastställs, formellt eller informellt. 
Willcocks tydliggör att IT refererar till hårdvara, mjukvara och kom-
munikationsteknologi medan beteckningen IS har ett vidare koncept 
som refererar till designade informationsflöden i organisationen.  

Beteckningarna IT respektive IS används ibland synonymt i litteratu-
ren, ibland görs distinktionen att IT relaterar teknisk utrustning och att 
IS relaterar informationsflöden, ibland används termerna oreflekterat. 
Jag använder huvudsakligen beteckningen IS och avser då informa-
tionssystem (IS) byggda med hjälp av informationsteknik (IT). Det som 
är i fokus för utvärdering är IS, informationssystemen, de med hjälp av 
IT designade informationsflödena.  

Samstämmigt för definitionerna, vare sig man säger IT-utvärdering eller 
IS-utvärdering, är att utvärdering är en process som syftar till att fast-
ställa om ett IS eller ett IS/IT-projekt är bra eller dåligt i något eller någ-
ra avseenden. Det som fastställs genom en utvärdering kan t.ex. vara 
värdet av IT, all påverkan på organisationen från ett IS/IT-projekt, 
kostnader, effekter, nyttor, systemets bidrag till affärsmöjligheter eller 
informationssystemlösningar. Utvärderingen kan genomföras med 
kvantitativa metoder eller med kvalitativa metoder. Således kan defini-
tionen av IS-utvärdering sägas vara relativt vid. 

6.1.2 Utvärdering relaterat till faser i SU-processen 

Utvärdering kan göras vid olika tidpunkter i ett SU-projekt. I behovs-
analysen, inför projektgodkännande, är det vanligast att utvärdering 
nyttjas och då i form av cost-benefitanalys (Remenyi och Sherwood-
Smith 1999; Willcocks och Lester 1999; Willcocks 1992). Utvärdering 
kan också utföras i andra faser i projektet, under projektet eller efter 
projektslut. Utvärderingar är oftast summativa i sin natur och har då 
funktionen av att ge en ekonomisk ögonblicksbild till ledningen 
(Remenyi och Sherwood-Smith 1999). Beroende på vilken fas ett sy-
stemutvecklingsprojekt är i så bidrar utvärdering med kunskaper till 
stöd för olika sorters beslut och åtgärder. Typiskt genomförs utvärde-
ring vid tre olika tillfällen i ett SU-projekt, före projektstart, under pro-
jektet samt vid projektslut (ibid.).  
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Utvärdering innan projektstarten används för att uppskatta och bedö-
ma projektets genomförbarhet samt för att kunna välja mellan olika 
projekt. Ett problem enligt Farbey m.fl. (1999a) med de nyttor som 
identifieras och beskrivs i projektdirektiv är att dessa nyttor designas i 
syfte att få projektet accepterat. Sådana utvärderingar kan därför göm-
ma aspekter av projektet som försvårar ett projektaccepterande. 

En formativ utvärdering kan göras under projektets gång och innebär 
en iterativ beslutsprocess som syftar till att kontinuerligt påverka IS-
utvecklingsprocessen och det resulterande systemet (Remenyi och 
Sherwood-Smith 1999). Det händer att utvärdering görs mellan design 
och konstruktionsfasen, då det är möjligt att göra mer korrekta be-
dömningar av kostnader respektive det värde som kan realiseras utifrån 
de potentiella nyttorna (Remenyi och Sherwood-Smith 1999).  

Utvärdering efter projektslut syftar till bedöma om införandet av sy-
stemet bidragit till att uppfylla organisationens mål (Remenyi och 
Sherwood-Smith 1999). Sådan utvärdering använder historiska fakta att 
värdera mot (Remenyi och Sherwood-Smith 1999). Farbey m.fl. (1999a) 
pekar på att den organisatoriska situationen vid systeminförandet är en 
annan än den vid tidpunkten då projektdirektiven formulerades. En 
mätning gentemot målen i direktiven ger då inte meningsfulla resultat 
för att förstå vad systemet bidrar med för organisationen. Problemet är 
att summativa utvärderingsmetoder fallerar om inte omgivningen är 
stabil (ibid.). Ibland tenderar också ex-post utvärderingar att snarare 
utgöra en projektstängningsritual än till vara en process för att generera 
underlag för välinformerade beslut och handlingar (Walsham 1999).   

 

 

 

Figur 6.1. Utvärdering relaterat till övergripande faser i systemutvecklingsprocessen.  

I relation till systemutvecklingsprocessens övergripande faser kan såle-
des följande typiska tillfällen för utvärdering identifieras, figur 6.1. I 
SU-projektets inledande behovsanalysfas kan en prognostisk utvärde-
ring utföras som del av underlaget för ett projektbeslut. Under det hu-
vudsakliga projektet med faserna analys, design och konstruktion kan 
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utvärdering göras för att ge en summativ ögonblickbild i syfte att kon-
trollera projektet eller också kan en formativ utvärdering göras för att 
ge stöd till systemutformningen och SU-processen. Vid systeminföran-
det kan utvärdering göras i syfte att följa upp systemutvecklingen och 
för att summera projektet. Utvärdering i denna fas kan också utgöra en 
ritual för projektstängning. Givetvis bör man också kunna genomföra 
utvärderingar i systemförvaltningen som följer införandet av systemet 
men detta område berörs inte direkt litteraturen om IS-utvärdering.  

6.2 Multiparadigmanalys av IS-utvärdering 
I VISU uppfattas utvärdering som en social process där människor in-
teragerar genom olika aktiviteter för att utveckla värdekunskap om 
utvärderingsobjektet. Utvärdering kan betraktas från andra perspektiv. 
Utvärdering kan t.ex. uppfattas som ett objektivt mätsystem för att 
bedöma ett objekts värde, utvärdering kan uppfattas som ett verktyg 
för kontroll och makt. I metoder för att hantera utvärderingsprocesser 
finns alltid ett perspektiv inbyggt. Att använda en metod för utvärde-
ring innebär delvis att man realiserar värden som utgör en del av ut-
värderingsmetodens perspektiv. Därför är det viktigt att förstå vilka 
perspektiv som är inbyggda i metoder och på vilket sätt som utvärde-
ringsprocesser realiserar värden. 

För att bringa reda i litteraturen inom forskningsfältet IS-utvärdering 
har jag analyserat litteraturen utifrån ett multiparadigmatiskt angrepps-
sätt. Syftet med analysen är att uppnå en större klarhet och precision i 
de begrepp som används samt att skilja ut perspektiv och grundläggan-
de värden som olika studier och forskningsresultat bygger på. Den mul-
tiparadigmatiska ansatsen ger förståelse för särdrag hos olika perspektiv 
på IS-utvärdering. Detta ger stöd vid utvecklingen av VISU för att an-
sluta till begrepp, och bygga vidare på kunskaper, som står i samklang 
med ett pragmatiskt perspektiv på IS-utvärdering. 

Att analysera en företeelse med hjälp av ett multiparadigmatiskt an-
greppssätt har genomförts, samt argumenterats för, i flera studier 
(Hirschheim och Klein 1989; Gioia och Pitre 1990; Lewis och Grimes 
1999). Lewis och Grimes (1999) har bidragit med ett definierat an-
greppssätt för att analysera en företeelse utifrån skilda paradigmatiska 
perspektiv. Inom IS-utvärderingsområdet finns ett fåtal studier som 
delvis behandlat problematiken och diskuterat skillnader mellan ett 
positivistisk respektive ett interpretativt perspektiv på IS-utvärdering 
(Smithson och Hirschheim 1998; Bannister och Remenyi 1999).  
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Lewis och Grimes (1999) skiljer ut tre ansatser av multiparadigmatiska 
analyser; multiparadigmatiska litteraturstudier (multiparadigm revi-
ews), multiparadigmatisk forskning (multiparadigm research) och me-
taparadigmatisk teoribyggnad (metaparadigm theory building). Min 
studie omfattar en multiparadigmatisk litteraturstudie.  

En multiparadigmatisk litteraturstudie innebär att analysera bakomlig-
gande antaganden och bakgrundskunskap som forskares studier och 
artiklar bygger på. Bakgrundskunskap är sådan kunskap som ofta tas för 
given inom det vetenskapliga paradigm som forskaren arbetar inom. 
Inom ett vetenskapligt paradigm kan man identifiera ett antal anta-
ganden som tas för givna. Sådana antaganden påverkar studiet av olika 
fenomen. En multiparadigmatisk litteraturstudie handlar om att rekon-
struera och artikulera vetenskapliga antaganden i litteraturen som be-
handlar ett särskilt fenomen. Den följande ansatsen, multiparadigm-
forskning, innebär att göra empiriska studier och analysera empiriska 
data utifrån olika vetenskapliga paradigm med hjälp av analysverktyg 
från respektive paradigm. Den tredje ansatsen, metaparadigmatisk teo-
ribyggnad, handlar om att konstruera ett metaparadigm som täcker två 
eller fler paradigm. Det innebär att tillföra ett abstraktionsskikt med en 
gemensam grund för att erhålla en mer rik och holistisk övergripande 
bild av fenomenet.  

Lewis och Grimes (1999) föreslår två tekniker, paradigm bracketing samt 
paradigm bridging i paradigmatiska litteraturstudier. Bracketing innebär 
att fokusera och tydliggöra skillnaderna mellan olika paradigm, bracke-
ting bidrar till att kunna förstå, använda och kritisera olika perspektiv. 
Bridging betonar likheter mellan paradigm. Likheter kan användas för 
att hitta bryggor och underlätta kommunikation mellan olika para-
digm.  

Analysen här syftar till att förstå och särskilja det karaktäristiska för 
olika paradigm för att med bättre precision kunna använda och bygga 
vidare på kunskaper inom området. Jag fokuserar skillnader mellan 
olika paradigm inom IS-utvärdering vilket således innebär en bracke-
ting-studie. Analysen baserar sig på en inledande, avgränsad, litteratur-
studie (Lagsten 2005) som jag utvidgat genom komplettering med fler 
artiklar om IS-utvärdering (utifrån de identifierade och valda paradig-
men) samt artiklar som uttryckligen behandlar antaganden inom ve-
tenskapliga paradigm. Ett förhållande som påverkar innehållet i analy-
sen är att litteraturen om IS-utvärdering inte är jämt fördelad mellan 
paradigm (jämför med figur 2.2). Flertalet artiklar är skrivna ur ett posi-
tivistiskt eller interpretativt perspektiv. Några artiklar har ett uttalat 
kritiskt perspektiv, endast ett fåtal artiklar kan klassificeras som prag-
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matiska (vilket också motiverar denna studie). Fördelningen påverkar 
beskrivningen av respektive IS-utvärderingsparadigm, där det finns 
omfattande litteratur är beskrivningen mer detaljerad, med färre artik-
lar blir beskrivningen mer diskuterande. Multiparadigmanalys är en 
iterativ analysprocess, uppmärksamheten i analysen har skiftat mellan 
elementen i de olika paradigmen, samt mellan analysenheter inom 
respektive paradigm. Följande analysenheter har valts: 

• Syfte och frågor. Vad är syftet med IS-utvärderingsstudien, vad 
vill forskare, inom det givna paradigmet, uppnå med sin forsk-
ning. Vilka frågor är centrala för forskare och praktiker.  

• Process. Hur genomförs utvärdering? Vilka antaganden görs 
om utvärderingsprocessen. Vilka vetenskapliga metodansatser 
nyttjar studien i sig. (Processenheten representerar både hur 
forskare ser på utvärderingsprocessen och på forskningsproces-
sen, båda är kunskapsutvecklande processer).  

• Teori. Vilka teorier och modeller använder forskarna i sina stu-
dier? 

• Karaktärisering av fenomenet IS-utvärdering. Hur kan feno-
menet IS-utvärdering karaktäriseras utifrån paradigmet?  

Analysenheterna bygger på de enheter som används av Lewis och Gri-
mes (1999). Enheterna är preciserade för att reflektera mitt intresse av 
IS-utvärderingsfenomenet. Syftet är att använda enheterna som 
ingångar för analysen av de valda paradigmen. I befintliga multipara-
digmanalyser kan man se olika val av paradigm, (Burell och Morgan 
1979; Gioia och Pitre 1990; Jasperson m.fl. 2002). Min analys fokuserar 
paradigmen positivism, interpretativism, kritisk teori, samt pragma-
tism. (För diskussion om de valda paradigmen se avsnitt 2.1.) 

6.2.1 IS-utvärdering – Positivism 

Det positivistiska paradigmet är klassiskt och har sina rötter i naturve-
tenskaperna. Den naturvetenskapliga modellen är primärt en modell 
för att härleda och testa hypoteser (Lee 2002).  

Syfte och frågor 

Det positivistiska paradigmets forskning om IS-utvärdering rör sig hu-
vudsakligen om IT för att skapa ekonomisk produktivitet (Brynjolfsson 
och Hitt 1999). Forskningsdiskussionen handlar övergripande om vad 
som ska mätas och hur det ska mätas (Shu och Poon 2005) i syfte att 
utvärdera om IS-investeringar har varit lyckade samt för att göra goda 
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prognoser om framtida investeringar. Forskningsfrågorna inom områ-
det formuleras utifrån föreställningen om stabilitet och universella 
lagar. Studier problematiserar värdet av IT genom att undersöka hur 
investeringar i informations- och kommunikationsteknologi inverkar 
på produktionstillväxten (Edquist och Henrekson 2001; Brynjolfsson 
1993; Brynjolfsson och Hitt 1999; Nievelt 1999)   

En central diskussion är The IT Productivity Paradox (Brynjolfsson 1993), 
som rör frågan om IT genererar ökat ekonomiskt värde eller inte. Pro-
blemet, produktivitetsparadoxen, tar utgångspunkt i flertalet studier 
som inte kunnat påvisa något positivt samband mellan IT-investeringar 
och ökad produktivitet. Många studier har funnit att korrelationen 
mellan datorinvesteringar och produktivitet har varit noll eller väldigt 
låg vilket leder in till, den tillsynes paradoxala, slutsatsen att datorinve-
steringar inte är produktiva (ibid.). Brynjolfsson (1993) menar att det 
finns flera källor till varför det är svårt att etablera sambandet. Det kan 
bero på felmätning, att forskare inte tillräckligt väl lyckats mäta input 
och output, det kan också bero på en fördröjning av ITs effekter på 
produktiviteten. En annan förklaring är att ITs förväntade positiva ef-
fekter dyker upp på andra ställen eller i andra former än där utvärdera-
re och forskare traditionellt letar efter effekter. Slutligen föreslår också 
Brynjolfsson (1993) att de till synes låga eller obefintliga effekterna kan 
bero på dålig styrning och hantering av IT-resurserna i verksamheten.  

En annan central fråga är frågan hur IT-investeringar ska mätas 
(Remenyi m.fl. 1995; Remenyi m.fl. 1997; Dans 2001) samt vilka mått 
som ska användas vid investeringsbedömning och vid uppföljning av 
IT-investeringar.  

Den vanligast förekommande formen för utvärdering inom IS-området 
är utvärdering genom cost-benefitanalys (Remenyi och Sherwood-
Smith 1999, Willcocks 1992). Cost-benefitanalys används, i första 
hand, i projektens behovsanalysfas för att avgöra om ett projekt ska 
startas eller inte (Willcocks 1992). Analysen jämför olika finansiella 
kostnader för att införskaffa och implementera ett IS med faktiska och 
mätbara nyttor som organisationen förväntar sig genom användning 
av systemet (Remenyi och Sherwood-Smith 2001). En typisk modell 
som används för att investeringsbedöma IT-projekt är cost displacement 
modellen (ibid.), se exempel i tabell 6.1. 
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Tabell 6.1. Exempel på investeringsbedömning enligt cost displacement modellen 
(Remenyi och Sherwood-Smith 2001). 

Investeringskostnad  1 305 000 
   Hårdvara 545 000  
   Mjukvara 230 000  
   Kommunikation 125 000  
   Infrastruktur 75 000  
   Personalrelaterade  
   Kostnader 

125 000  

   Licenser 85 000   
Löpande kostnader  125 000 
   Personal 55 000  
   Lokaler   45 000  
   Utbildning 15 000   
   Övrigt 10 000  
Nyttor  162 500 
   Personalbesparingar 60 000  
   Lokaler 95 000  
   Avskrivningar  7 500  
Nettonytta per månad  37 500 
Årlig nettonytta  450 000 
ROI  0.34 
Återbetalning  2.9 år 

Kalkylen i exemplet visar att den årliga nettonyttan uppskattas till 450 
000 kronor och att återbetalningstiden för investeringen är 2,9 år samt 
att ROI (Return-on-Investment eller avkastningsgraden) uppgår till 
0,34. Det finns olika modeller för cost-benefitanalys. Cost displacement 
modellen används traditionellt för att bedöma IT-investeringar som 
syftar till att effektivisera manuella rutiner och är egentligen inte lämp-
lig att använda i situationer där IT-systemet snarare syftar till att levere-
ra ökat värde till verksamheten än till att reducera kostnader (Remenyi 
och Sherwood-Smith 2001).  

Teori 

Ekonomiska värden är centrala att studera och att mäta vilket speglas i 
teorier och begrepp. Ekonomiska teorier och teorier om produktions-
styrning används som grund i studier (Brynjolfsson och Hitt 1999). 
Studier som rör cost-benefit bygger på teorier från området redovisning 
och kalkylering.  

Flera artiklar om IS-utvärdering refererar att de utgår från contingency 
teori. Traditionell contingency teori är en utbredd funktionalistisk teo-
ri. Contingency teorin intresserar sig för olika former av organisering 
som effekter av yttre eller inre tryck (Gerdin 1999). ”Idealt sett bör så-
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ledes forskningen inom detta fält dels visa hur olika kontextuella fakto-
rer påverkar företagens struktur, dels visa att de företag som uppvisar 
hög grad av överensstämmelse (fit) mellan kontext och struktur också 
är de mest effektiva” (Gerdin 1999, s 22). Contingency-modellen byg-
ger på ett i botten evolutionärt-biologiskt synsätt där entydiga variabler 
i omgivningen deterministiskt bestämmer organisationens struktur och 
där denna struktur har ett enkelt samband med organisationens effek-
tivitet (Löwstedt 1989).  

Process 

Utvärderingsprocessen uppfattas primärt som en mätning av ITs bidrag 
till ekonomisk produktivitet. Produktivitetsberäkningar och tillväxt kan 
t.ex. beräknas med hjälp av totalfaktorproduktivitet (Edquist och Hen-
rekson 2001) eller med hjälp av andra ekonometriska modeller 
(Brynjolfsson och Yang 1996). I samband med en inledande behovs-
analys och godkännande av systemutvecklingsprojekt används olika 
modeller för cost-benefitanalys (Remenyi och Sherwood-Smith 1999; 
Willcocks 1992).  

Jag uppfattar att utvärderingsprocessen, inom detta paradigm, relaterar 
till en målbaserad utvärderingsmodell och en målmätande strategi. 
Utvärderingsprocessen innebär huvudsakligen en objektiv mätprocedur 
där antaganden och nyckelbegrepp inom det positivistiska paradigmet 
karaktäriserar processen. Enligt House (1980) är den målbaserade mo-
dellens främsta referensgrupp, eller mottagare, ledningen och ekono-
mer. Studier och artiklar inom området behandlar IS-utvärdering ur ett 
ledningsperspektiv. Det vill säga, den större andelen forskare som be-
handlar IS-utvärdering behandlar utvärdering som ett instrument för 
effektiv ledning, styrning och kontroll. Detta uttrycks oftast implicit 
genom vilka som uppfattas som referensgrupper eller mottagare av 
utvärderingsresultaten. Sammanfattningsvis kan utvärderingsprocessen 
sägas handla om mätning av olika faktorer som kan representera IT-
investeringar och dessas samband med ekonomisk produktivitet. 

Karaktärisering av fenomenet IS-utvärdering  

Förutsättningarna i det positivistiska paradigmet formar synen på IS-
utvärdering. Utvärderingens uppgift är att producera och leverera sakli-
ga underlag till ledningen för att förbättra beslutsfattande ur effektivi-
tets och produktivitets synpunkt. Ekonomiska värden är centrala och 
har inverkan på begreppsanvändningen inom paradigmet. IS-
utvärdering kan karaktäriseras som en mätprocedur som producerar 
och levererar beslutsunderlag till ledningen i syfte att skapa bättre ef-
fektivitet, kontroll och produktivitet.  
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6.2.2 IS-utvärdering – Interpretativ 

Den ontologiska utgångspunkten inom det interpretativa paradigment 
är att verkligheten är socialt konstruerad, verkligheten är inte på för-
hand given utan produceras och befästs genom människors menings-
tilldelning och interaktion (Orlikowski och Baroudi 2002).  

Syfte och frågor 

Den interpretativa IS-utvärderingsforskarens mål är att förstå och ka-
raktärisera hur individen tilldelar mening till situationer och hur sub-
jektiva och intersubjektiva betydelser reproduceras i särskilda samman-
hang (Walsham 1993). Utifrån detta syfte bidrar forskningen till ökad 
förståelse för IS-utvärdering genom beskrivningar, tolkningar och meta-
forer. Forskare inom detta paradigm argumenterar för ökad kunskap 
om IS-utvärdering som en social process där lärande är ett övergripande 
mål (Farbey m.fl. 1999b; 1999a; Remenyi och Sherwood-Smith 1998). 

Forskare inom den interpretativa ansatsen ställer frågor om hur utvär-
dering av informationssystem kan förstås som en social process i en 
organisatorisk kontext (Jones och Hughes 2001). Inom det interpretati-
va området har ramverket Content, Context & Process (CC&P) utveck-
lats, figur 6.2. Ramverket klargör utvärderingens element och ger fors-
kare ett fundament för att undersöka och förstå olika aspekter av IS-
utvärdering (Serafeimidis och Smithson 1996; Symons 1991; Walsham 
1999).  

Process

Content

Outcomes

Meassure
ment

Context

 

 

 

 

 

 

 

 

Figur 6.2. Ramverket CC&P. (Serafeimidis och Smithson 1996) 

Ramverket har t.ex. använts i en fallstudie i syfte att förstå varför im-
plementeringen av en ny utvärderingsansats misslyckades (Serafeimidis 
och Smithson 2000). Serafeimidis och Smithson menade att ramverket 
bidrog till att förstå hur förändringar i kontexten samspelade med bris-
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ter i utvärderingsprocessen samt i dess innehåll. Och att sådan förståel-
se är viktig för att skapa riktlinjer för mera framgångsrika införanden av 
nya utvärderingsansatser.  

Teori 

Ramverket CC&P introducerades av Symons (1991) och bygger på teori 
om organisatorisk förändring. Symons menar att utvärdering av IS är 
involverad i verksamhetens förändringsprocess som följer införandet av 
ett informationssystem. Analys av organisatorisk förändring innebär att 
undersöka relationen och samspelet mellan förändringens innehåll, 
förändringens kontext samt processen för att hantera förändringen 
(Symons 1991). Ramverket CC&P beskriver således utvärdering utifrån 
elementen kontext (context), innehåll (content) och process (process). 

Stockdale och Standing (2006) har utvecklat ramverket genom att pre-
cisera ett antal nyckelfaktorer för respektive element i ramverket vilket 
ger ökad vägledning vid planering och genomförande av utvärderingar 
av informationssystem. De påpekar att frågan om innehållet (content) i 
utvärderingar är en mer komplex fråga än vad den först förefaller vara 
och föreslår DeLone och McLeans IS Succsess Model (ISM) (DeLone och 
McLean 2003) till stöd för att identifiera vad som ska mätas (Stockdale 
och Standing 2006). ISM innehåller tre övergripande dimensioner vilka 
är informationskvalitet, systemkvalitet och servicekvalitet.  

Betydelsen av ett intressentperspektiv påpekas också av interpretativa 
forskare. Gubas och Lincolns (1989) konstruktivistiska utvärderingsan-
sats har föreslagits som en fruktbar ansats att bygga vidare på (Symons 
och Walsham 1988; Avgerou 1995; Barrow och Mayhew 2000). Avge-
rou pekar på att utvärderarens roll i en konstruktivistisk utvärderings-
ansats innebär att förbereda och stödja en effektiv förhandlingsprocess 
genom att säkra att intressenter deltar i processen och är angelägna om 
dess innehåll. Denna roll skiljer sig från vad man traditionellt brukar 
förvänta sig av utvärderaren inom IS-litteraturen (Avgerou 1995).  

Process  

Introna och Whittaker (2002) menar att det mesta av den tolkande 
ansatsens forskning är tolkande i sin utvärdering av empiriska fallstudi-
er om IS-utvärdering men mer begränsad ifråga om IS-utvärdering som 
tolkning. De föreslår att utvärderingsprocessen bör uppfattas som en 
“ongoing skilful conversation” och att en sådan konversation bör kän-
netecknas av improvisation baserad på personlig situationell förståelse 
om utvärderingsobjektet. I samma anda föreslår Jones och Hughes 
(2001) ansatsen ”situated hermeneutic evaluation”. De menar att in-
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tressenters perspektiv ska tillvaratas, de föreslår att intressenters ange-
lägenheter genereras med hjälp av en facilitator genom att använda 
GT-baserade tekniker. Seminarier och gruppdiskussioner föreslås som 
arbetsformer för att frilägga grundläggande antaganden och värden. 
Även Avgerou (1995) föreslår en snarlik process ”The task of the 
“evaluator” is to organise and support a dialectic evaluation process, to 
asses methodically aspects of the system under evaluation as seen ap-
propriate by stakeholders, and to inform about issues which, although 
significant according to the IS literature, might have been ignored by 
the participants”. 

Metoder som används och föreslås i det tolkande paradigmet är fallstu-
dier där intervjuer och observation är relevanta datainsamlingsmeto-
der, även gruppdiskussion föreslås. Grounded Theory (t.ex. Strauss och 
Corbin 1998) föreslås vara en lämplig analysmetod (Jones och Hughes 
2001). 

Karaktärisering av fenomenet IS-utvärdering  

Förutsättningarna i det interpretativa paradigmet formar synen på IS-
utvärdering. Utvärderingens uppgift är att skapa förståelse om utvärde-
ringsobjektet, genom förståelsen uppnås lärande. Utvärderingen bygger 
på individers subjektiva situationella kunskaper. Utvärdering är en so-
cial process som inkluderar olika intressenters uppfattningar och intres-
sen i utvärderingsobjektet.  

6.2.3 IS-utvärdering – Kritisk teori 

En viktig utgångspunkt i den kritiska teorins paradigm är att människor 
skapar sin sociala värld och kan således ändra den om de vill 
(Ngwenyama 2002). Även vetenskaplig kunskap är socialt konstruerad 
och således injicerad med värdeorienteringar. Sociala förhållanden är 
historiskt skapade (Alvesson och Sköldberg 1994). Människors förmåga 
att agera för förändring skyms av ekonomiska, politiska eller kulturella 
auktoritetssystem. Forskarens uppgift är att skapa medvetenhet och 
förståelse för olika former av social dominans så att människor kan 
agera för att eliminera dessa (Orlikowski och Baroudi 2002). 

Syfte och frågor 

Till skillnad mot positivister och interpretativister uppfattar den kritis-
ke forskaren sin roll som att initiera och bidra till social utveckling 
(Orlikowski och Baroudi 2002).  
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Nijland (2001) menar att den viktigaste frågan att behandla ur ett kri-
tiskt perspektiv är frågan om varför inte mer komplexa och sofistikera-
de metoder för utvärdering används i större omfattning i praktiken. 
Nijland pekar på att införandet av en ny utvärderingsmetod innebär en 
politiskt komplex process där människors personliga upplevelse av 
trygghet och makt har stor påverkan på implementeringen. Nijland 
poängterar att kritiska studier om IS-utvärdering explicitgör och kritiskt 
reflekterar politiska ojämlikheter och barriärer mellan olika intressen-
ter. Det finns relativt få studier inom IS-fältet som baserar sig på en 
kritisk – realistisk ansats (Carlsson 2003). Carlsson menar att IS-
utvärdering ur ett kritiskt-realistiskt perspektiv har som mål att förklara 
varför en IS-implementering fungerar och för vem och under vilka för-
hållanden. Klecun och Cornford (2005) har utvecklat en ansats för ut-
värdering som bottnar i kritisk teori. De använder den kritiska ansatsen 
för att utvärdera ett intranät på en vårdcentral och menar att ansatsen 
bidrar till mer meningsfull utvärdering och mer signifikanta och an-
vändbara rön. En utgångspunkt som Carlsson, Nijland samt Klecun 
och Cornford har gemensam är att utvärdering är delvis en politisk 
process samt att viktiga aspekter i utvärderingen av ett informationssy-
stem är att undersöka systemets historia och maktrelationer mellan 
systemets intressenter.   

Teori 

Nijland utgår från Habermas kritiska teori samt teorier om ”critical 
management” och ”critical accounting” för att söka förklaring till var-
för (bättre) utvärderingsmetoder inte används i de processer och de 
maktförhållanden som omger en sådan metodimplementering. Carls-
son (2003) refererar till kritisk realism och menar att forskning om IS-
värdering bör bidra med teorier som förklarar sambanden mellan in-
formationssystemets resultat och de generativa mekanismerna (sociala, 
kulturella och andra) samt de kontextuella faktorerna som utvecklat 
det. Carlson menar att forskningen bör undersöka IS-
implementeringens resultat samt hur dessa resultat producerats genom 
en experimentell ansats, där hypoteser formuleras och testas, för att ge 
detaljerade svar på varför ett IS-initiativ fungerar (bättre), för vem och 
under vilka omständigheter. Klecuns och Cornfords (2005) utvärde-
ringsansats bygger på principer från kritisk teori och hänvisar till her-
meneutiska, socio-tekniska samt konstruktivistiska grundtankar.  

Process  

Den utvärderingsprocess som Klecun och Cornford (2005) redovisar 
liknar i stora drag den tolkande skolans process (se Jones och Hughes, 
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Avgerou ovan) skillnaden är att de i processen starkare betonar ett 
emancipatoriskt syfte (”give voice to the unheard”) samt betydelsen av 
att skapa förståelse utifrån den historiska kontexten. Nijland menar att 
det är svårt att adressera utvärderingens politiska och sociala egenska-
per i utvärderingsmetoden och att dessa aspekter kommer till uttryck 
vid användningen av en metod. Den utvärderande process som Carls-
son föreslår är mer forskningsorienterad och uttrycks med en positivis-
tisk begreppsapparat: “Realistic evaluation researchers examine outco-
me-patterns in a theory-testing role. This means that a realistic evalua-
tion researcher is not just inspecting outcomes in order to see if an IS 
initiative works, but are analysing the outcomes to discover if the con-
jectured mechanism/context theories are confirmed” (Carlsson 2003, s 
15). 

Kritisk teori arbetar tolkande, d.v.s. man intresserar sig för meningsni-
vån och anser att samhällsvetenskapen handlar om att ge innebörd åt 
olika fenomen (Alvesson och Sköldberg 1994). Den empiriska nivån är 
inte i fokus utan den kritiske forskaren nyttjar snarare sekundärt mate-
rial för analys. Processförståelse, kritisk granskning, analys av talhand-
lingar samt kritisk etnografi är metodologiska angreppssätt som före-
kommer (ibid.). Ngwenyama (2002) förordar ett praktiskt kunskapsin-
tresse och betonar aktionsforskning som metodologisk ansats.  

Karaktärisering av fenomenet IS-utvärdering  

Undersökning av IS-utvärdering ur ett kritiskt perspektiv kan innebära 
att man intresserar sig för maktrelationer i utvärderingsprocesser med 
syfte att upplysa om dessa förhållanden och stärka förfördelade aktörer.  

6.2.4 IS-utvärdering – Pragmatism 

Pragmatikern ser vetenskap som en praktisk aktivitet som syftar till att 
producera användbar kunskap snarare förstå världens sanna natur 
(Dewey 1931). Det finns en objektiv verklighet som existerar utanför 
individen. Denna verklighet är grundad i omgivningen och i erfarenhe-
ter hos varje individ och kan endast bli ofullkomligt förstådd (Goles 
och Hirschheim 2000). Pragmatismen utgör en brygga mellan positi-
vism och konstruktivism, världen uppfattas som objektiv men då vår 
kunskap om världen är socialt utvecklad kommer vår kunskap om värl-
den att vara ofullständig (ibid.). 

Syfte och frågor 

Det kritiska och det pragmatiska perspektivet förenas av en normativ 
strävan, båda paradigmen har ett uttalat syfte att bidra till förändring 
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och utveckling. Medan det kritiska perspektivet betonar upplysning så 
betonar ett pragmatiskt perspektiv människors handlingar som verktyg 
för förändring. Handlingar är praktiska konsekvenser av kunskap och 
handling är sättet att förändra det existerande (Goldkuhl 2004). Enligt 
pragmatiska forskare framstår människors handlingar som centrala att 
studera och utveckla kunskap om. Värdet av IS-forskning ligger i dess 
möjligheter till att förbättra IS-praktiker. Denna syn på vetenskaplig 
kunskapsutveckling påverkar givetvis vilka frågor om IS-utvärdering 
som uppfattas som centrala. Forskningsresultat som är eftersträvans-
värda är instrument för verksamheters utveckling (Karlsson 2005; Åger-
falk 2003). Således blir metoder samt andra arbetssätt för att förbättra 
människors verksamheter, viktiga frågor för forskare inom paradigmet.  

Pragmatismen delar många infallsvinklar med den tolkande traditio-
nen (Goldkuhl 2004). Men där den tolkande forskaren huvudsakligen 
intresserar sig för att skapa förståelse för den rådande situationen går 
pragmatikern går ett steg längre och utvecklar normativa omdömen 
och instrument i syfte att förbättra situationen. Interpretativa IS-
utvärderingsforskare uppehåller sig vid att utveckla förståelse för feno-
menet IS-utvärdering, men gör ingen omfattande bearbetning av den-
na kunskap till praktiska procedurer. Jag menar att bristen i den inter-
pretativa ansatsen är att perspektivets fokusering på förståelse för det 
existerande inte explicit bidrar till praktisk kunskapsutveckling för ut-
veckling och förbättring. Tolkning går inte hand i hand med formule-
randet av normativa föreskrifter för handling och jag ser detta som 
bakgrunden till att “most of the interpretive work on IS evaluation is 
interpretive in its evaluation of empirical studies, but more limited 
when it comes to describing IS evaluation as interpretation” (Introna 
och Whittaker 2002).  

Jag uppfattar att det inom den interpretativa traditionen görs studier 
som kan inkluderas i en pragmatisk tradition. Flera forskare har efter-
lyst interpretativa metoder för att genomföra utvärdering, och princi-
per för sådan utvärdering har föreslagits. Introna och Whittaker (2002) 
presenterar ett antal principer som sammanbinder tanke och handling, 
för att genomföra IS-utvärdering i verksamheter på ett mer kunnigt 
sätt3. Avgerou (1995) och Jones och Hughes (2001) föreslår principer 

                                                   
3 Principerna är Construction: skilful engagement, narrative construction, informing the 
conversation, improvisation samt Deconstruction: commentary, deconstruction, provi-
sionalness. 
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baserade på Guba och Lincolns konstruktivistiska utvärdering. Jag me-
nar att dessa tre studier är nära en pragmatisk tradition då de utvecklar 
principer och föreslår angreppssätt för genomförande av utvärdering 
till stora delar i samklang med ett pragmatiskt kunskapsperspektiv. 
Barrow and Mayhew (2000) bygger vidare på Avgerou’s (1995) princi-
per (dialektisk process, deltagande process, intressentgenererade kriteri-
er samt konsensus om framtida handlingsåtgärder) och undersöker om 
en sådan utvärderingsprocess kan implementeras i systemutvecklings-
metoden DSDM.  

Teori  

Utvärdering ur ett pragmatiskt perspektiv syftar till att förbättra männi-
skors framtida handlingsdispositioner. Handlingsteorier, teorier om 
kunskapsutveckling, teorier om metodutveckling samt hermeneutik ger 
stöd för sådan kunskapsutveckling. Jones och Hughes kallar sin ansats 
situated hemeneutic evaluaton och bygger på Heideggers (1976) herme-
neutik. De refererar också Suchman (1993) som grund för hur männi-
skors kunskaper och uppfattningar är bundna (situerade) till en särskild 
kontext. Introna och Whittaker bygger sina principer på fenomenologi. 

Process 

Pragmatismen erbjuder en filosofisk bas för forskaren att välja den an-
sats och den metodologi som är mest användbar för den frågeställning 
som undersöks vilket ger en grund för användning av både kvantitativa 
och kvalitativa metoder (Goles och Hirschheim 2000). Utgångspunkten 
i människors handlingar får konsekvenser för både datainsamling och 
analys av empiriskt material i utvärderingsprocessen och i forsknings-
processen. Intresset för vad människor gör leder till att observation, 
deltagande och intervention, praktiska experiment i reella miljöer är 
viktiga tekniker för att undersöka vad som händer (Goldkuhl 2004). 
Baskerville och Wood-Harper (2002) föreslår aktionsforskning som den 
mest legitima och den enda relevanta forskningsansatsen som är till-
gänglig för att studera metoder (human methods). Aktionsforskning är 
en metod i linje med en pragmatisk utgångspunkt (Mingers 2002). 
Även fallstudier (Mingers 2002) och Grounded Theory (Goldkuhl 2004, 
Jones och Hughes 2001) ger stöd för att studera handlingar.   

Karaktärisering av fenomenet IS-utvärdering 

Utvärderingsprocessen bidrar till att utveckla personligt kunnande ge-
nom att undersöka egna och andra aktörers aktiviteter och erfarenheter 
rörande informationssystemet som utvärderas. Syftet är att förbättra 
och utveckla människors verksamheter i den bemärkelsen att verksam-
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heten bättre stämmer överens med människors ändamål och arbetssätt. 
Utvärdering är ett instrument för god verksamhetsutveckling.  

6.3 Multiparadigm för IS-utvärdering 
För att tydliggöra olika paradigmatiska ansatser för IS-utvärdering har 
jag undersökt IS-utvärderingsfältets litteratur utifrån det vetenskapliga 
perspektiv som olika studier och artiklar utgår från. Den multiparadig-
matiska analysen resulterar i en beskrivning av IS-utvärdering utifrån 
det positivistiska, det interpretativa, det kritiska samt det pragmatiska 
paradigmet i en multiparadigmmodell, figur 6.3. 
Ett syfte med utvecklingen av multiparadigmmodellen har varit att 
tydliggöra en pragmatisk IS-utvärderingsansats genom att ställa den 
mot, och göra den jämförbar med, idealtypiskt karaktäriserade utvärde-
ringsansatser utifrån IS-fältets framträdande paradigm. Ett annat syfte 
med multiparadigmstudien har varit att ge en struktur för att förstå det 
komplexa fenomenet IS-utvärdering. Multiparadigmmodellen bör kun-
na vara till nytta för andra forskare för att skapa en bättre förståelse för 
och användning av litteratur, teorier, begrepp och metoder inom IS-
utvärderingsområdet.  
I multiparadigmmodellen ter sig paradigmen som tydligt separerade, 
samtidigt är pragmatismen tolerant mot andra paradigm. ”In a nut-
shell, the overriding issue for pragmatists is whether or not something, 
be it philosophical assumptions, methodology, or information, is use-
ful -useful in the sense that the something in question is instrumental 
in producing desired or anticipated results (Goles och Hirschheim 
2000, s 261). De menar att pragmatismen utgör en filosofisk bas för att 
använda metoder och synsätt från olika paradigm som är användbara i 
en situation för att uppnå det mål som eftersträvas. Ett problem med 
multiparadigmmodellen ovan är utifrån detta resonemang att den ger 
ett sken av att olika paradigm är varandra uteslutande. Vilket inte är 
samstämmigt med pragmatismen som filosofisk bas för en ändamål-
styrd pluralism. Jag vill därför förtydliga att modellen har ett praktiskt 
syfte att tydliggöra idealtypiska beskrivningar av IS-utvärdering utifrån 
de fyra perspektiven och att tydliggöra det pragmatiska perspektivet på 
IS-utvärdering genom jämförelsen. Jag menar inte att de olika para-
digmen är varandra uteslutande. I en utvärdering av det slag som jag 
föreslår i avhandlingen kan det finnas anledningar att göra delstudier 
av skilda slag av både mer kvalitativ och mer kvantitativ karaktär för att 
komma till klargöranden om frågor som intressenter i utvärderingen 
rest. 
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POSITIVISM 

IS-utvärdering: Mätsystem som levererar 
beslutsunderlag till ledningen för bättre 
effektivitet, produktivitet och kontroll.  

Syfte och frågor: Bidrar IT till organisatio-
nens effektivitet och produktivitet? 

Teori: Ekonomiska teorier, teorier om 
produktionsstyrning, contingency teori, 
statistisk analys. 

Process: Mätning av faktorer som repre-
senterar IT-investeringar och dessas sam-
band med ekonomisk produktivitet. 

INTERPRETATIV 

IS-utvärdering: Konstruktion av subjektiva 
och intersubjektiva erfarenheter. 

Syfte och frågor: Hur utvecklar individer 
förståelse för IS-utvärdering? Hur utvecklar 
individer förståelse för IS?  

Teori: Teorier om social konstruktion, 
hermeneutik, CC&P, teorier om organisa-
toriskt lärande, Grounded Theory. 

Process: En social process som syftar till 
meningsskapande och lärande hos enskil-
da individer.  

KRITISK TEORI 

IS-utvärdering: Verktyg för emancipation.  

Syfte och frågor: Hur motverkar politiska 
ojämlikheter användningen av god utvär-
deringsdesign? Vilka samband finns mel-
lan IS-implementeringens resultat och de 
mekanismer som genererat det?  

Teorier: Habermas kritiska teori, critical 
management, critical accounting, kritisk- 
realism, hermeneutik, sociotekniskt per-
spektiv, teorier om social konstruktion. 

Process: Process som syftar till att upplysa 
om maktförhållanden och stärka förförde-
lade aktörer.  

PRAGMATISM 

IS-utvärdering: Instrument för god verk-
samhetsutveckling. 

Syfte och frågor: Hur kan IS-utvärdering 
användas för att utveckla och förbättra en 
verksamhet?  

Teorier: Handlingsteorier, teorier om 
kunskapsutveckling, fenomenologi, me-
todteorier, hermeneutik, Grounded Theo-
ry. 

Process: Process som utvecklar personligt 
och gemensamt kunnande genom att 
undersöka egna och andra personers 
aktiviteter och erfarenheter i syfte att 
förbättra handlingsdispositioner.  

Figur 6.3. Multiparadigmmodell för IS-utvärdering. 

Vid undersökningen av litteraturen inom IS-utvärderingsområdet är det 
uppenbart att paradigmen samexisterar och befruktar varandra. Multi-
paradigmmodellen har potential att kunna bidra i diskussionen om IS-
utvärderingsområdets centrala begrepp genom att poängtera begrep-
pens paradigmatiska grunder. Modellen illustrerar också bredden i IS-
utvärderingsbegreppet.  
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7  Utvärdering av Brytprojekt på 
Arbetsförmedlingen  

I följande fyra kapitel (7-10) beskriver jag utvecklingen av VISU. Ut-
vecklingen har genomförts genom parallellt arbete med utvärdering 
och metodutveckling i två övergripande fall, Arbetsförmedlingen (AF) 
respektive Socialtjänsten (ST). På Arbetsförmedlingen utvärderades ett 
så kallat brytprojekt och på Socialtjänsten utvärderades informations-
systemet Procapita. Redogörelserna för utvärderingarna och metodut-
vecklingen följer modellen för Canonical Action Research (CAR). Jag 
använder Susman och Evereds (1978) terminologi, utan översättning, 
(Diagnosing, Action Planning, Action taking, Evaluation och Specify-
ing learning) för att strukturera analyserna i kapitel 7-10. I tabell 3.3 
och 3.4 i avsnitt 3.2 redogör jag för de betydelser som jag tilldelat dessa 
analytiska begrepp. I kapitel 7 redogör jag för utvärderingsprocessen på 
Arbetsförmedlingen och i kapitel 8 redogör jag för metodutvecklingen i 
samband med den utvärderingen. I kapitel 9 redogör jag för utvärde-
ringsprocessen på Socialtjänsten och i kapitel 10 redogör jag för me-
todutvecklingen i samband med utvärderingen på Socialtjänsten. 

Jag har tidigare redogjort för utvärderingen och metodutvecklingen på 
Arbetsförmedlingen i min licentiatavhandling (Lagsten 2005). Kapitel 7 
och 8 innebär en komprimerad redogörelse av fallet i licentiatavhand-
lingen omstrukturerat i enlighet med modellen för CAR. 

I detta kapitel beskrivs utvärderingen av Brytprojektet ”Tjejerna i fo-
kus” på Arbetsförmedlingen i Örebro. Beskrivningen av utvärderingen 
är strukturerad i två cykler enligt CAR som jag kallar Brytprojekt Utvär-
dering 1 respektive Brytprojekt Utvärdering 2. I den första cykeln iden-
tifieras behovet av en ny utvärderingsmodell, den andra cykeln beskri-
ver den utvärderingsprocess som genomfördes för att motsvara den 
identifierade utvärderingsmodellen.  
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7.1 Brytprojekt Utvärdering 1  
Ett av uppdragen som Arbetsförmedlingen har är att bryta den köns-
uppdelade arbetsmarknaden. Uppdraget innebär att motverka en köns-
uppdelad arbetsmarknad och på andra sätt bidra till ökad jämställdhet 
mellan kvinnor och män och till ökad mångfald i arbetslivet (SFS 
2000). Ett sätt för Arbetsförmedlingen att arbeta med brytuppdraget har 
varit genom brytprojekt som de sökt medel för från Arbetsmarknadssty-
relsen4 (AMS). Ett krav från AMS har varit att projekten utvärderas av 
personer utanför den egna organisationen, uppdragen till externa ut-
värderare har skötts av de lokala Arbetsförmedlingarna.  

Arbetsförmedlingen i Örebro genomförde under åren 2001 och 2002 
ett brytprojekt ”Tjejerna i fokus” som övergripande syftade till att hitta 
en metod för att skapa ett ömsesidigt intresse mellan kvinnor och 
IT/Industriföretag. Jag deltog i brytprojektet i rollen som den externa 
utvärderaren. Huvudaktiviteten i projektet innebar att designa, upp-
handla och genomföra en 50-veckor lång IT-utbildning för kvinnor, 
”IT-teknik för kvinnor”. Utbildningen byggde på pedagogik enligt Tek-
nikan-konceptet (Aurell), pedagogiken är explicit utvecklad för kvinnor 
och teknik och betonar bl.a. PBL, (problem baserat lärande), tid för 
reflektion, praktikperioder i branschföretag samt självförtroende. Ut-
bildningen i projektet organiserades av en arbetsgrupp på Arbetsför-
medlingen genom att använda förmedlingens upparbetade rutiner för 
att genomföra arbetsmarknadsutbildning.  

En sammanställning över datainsamlingstillfällen på Arbetsförmed-
lingen återfinns i bilaga 1.  

7.1.1 Diagnosing 

Det övergripande syftet med projektet var att hitta en metod för att 
skapa ömsesidigt intresse mellan kvinnor och IT-/industriföretag (AMS 
2001). Projektet planerades att pågå under 2 år. Flera andra brytprojekt 
pågick samtidigt på andra arbetsförmedlingar i landet. Ansvaret för att 
skapa formerna för utvärderingarna i brytprojekten låg hos de lokala 
arbetsförmedlingarna. I rollen som utvärderare deltog jag i ett antal 
arbetsmöten på Arbetsförmedlingen där utvärderingens syfte och bryt-
projektets innehåll diskuterades och preciserades. Vad Arbetsförmed-

                                                   
4 Från 1 januari 2008 har Arbetsförmedlingen och AMS ombildats och 
har en ny organisation.  
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lingen önskade var att utvärderaren skulle fungera som dokumentatör 
och kartlägga de aktiviteter som genomfördes, aktiviteterna skulle vär-
deras utifrån dessas bidrag till att skapa ett ömsesidigt intresse mellan 
kvinnor och IT-/industriföretag. Ur prövade och gynnsamma aktivite-
ter, (brytande aktiviteter), skulle sedan en metod, eller ett arbetssätt, för 
brytande effekter, formuleras. Arbetssättet skulle senare användas av 
alla handledare vid Arbetsförmedlingen i Örebro och även av andra 
arbetsförmedlingskontor. Utvärderaren skulle också fungera som ett 
”bollplank” till projektledaren och i arbetsgruppen för att diskutera 
planerade eller pågående aktiviteter i brytprojektet. 

I ett förutsättningsdokument för utvärderingen formulerades utvärde-
ringsuppdraget enligt följande:  

Syfte 
1. Att kartlägga, dokumentera och utvärdera projektets aktiviteter.  
2. Att bistå med stöd i formulering av metod (projektets aktiviteter) 

för att driva utbildningsprojekt som ska leda till att skapa ett ömse-
sidigt intresse mellan kvinnor och IT-/Industriföretag.   

3. Att värdera hur genomförandet av kursen stimulerar kvinnors kun-
skapsutveckling inom IT-området. 

Mål 
• Utvärderingen ska resultera i metodutveckling. Metoden ska ta till-

vara nyskapande och prövade idéer, baserade på projektets aktivite-
ter, som leder fram till att skapa ett ömsesidigt intresse mellan 
kvinnor och IT-/Industriföretag. Metoden ska kunna användas av 
Arbetsförmedlingens olika länskontor.  

• Utvärderingen ska delvis fungera formativt och kunna vägleda och 
påverka aktiviteter under projekttiden.  

• Utvärderingen har även en summativ funktion att fylla gentemot 
AMS som är beställare och finansiär av brytprojektet. Denna del av 
utvärderingen behandlar projektets resultat i förhållande till upp-
ställda hypoteser och mål. 

Vad Arbetsförmedlingen ville råda bot på med hjälp av brytprojektet 
var att det var för få kvinnor inom IT- och teknikyrken. Verksamhetens 
problem var att de inte hade tillräckliga kunskaper om vilka utbild-
ningsaktiviteter som ledde till brytande effekter, d.v.s. fler kvinnor till 
IT-/teknikyrken. Utvärderingens uppgift i brytprojektet var att värdera 
om de aktiviteter som genomfördes bidrog till ökat intresse mellan 
kvinnor och IT-/Industriföretag.  
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7.1.2 Action planning  

Det uppfattades som angeläget att utvärderaren skulle börja med att 
följa och delta i projektets olika aktiviteter (bollplanksfunktionen). 
Brytprojektet karaktäriserades som en sökande process som syftade till 
att utveckla och pröva brytande utbildningsaktiviteter inom IT-
området. I rollen som utvärderare var min inledande strategi att följa 
projektet genom att delta i aktiviteter och i arbetsmöten samt att läsa 
den dokumentation som rörde projektet. Därefter skulle en utvärde-
ringsprocess i enlighet med en målmätande utvärderingsstrategi desig-
nas.  

7.1.3 Action taking 

Uppgiften som utvärderare innebar initialt att identifiera, delta i samt 
följa projektets olika sammanhang. I brytprojektet var flera aktörer 
inblandade och det fanns ett behov av att förstå deras roller och det 
sammanhang som de agerade i och utifrån. I rollen som utvärderare 
strävade jag efter att vara lyhörd och att inte ta något för givet. Inter-
vjuer och mindre formella samtal genomfördes med kursdeltagare, 
utbildare, projektmedarbetare, Teknikan-pedagoger på AMS samt ut-
värderare för andra brytprojekt som byggde på Teknikan-pedagogiken. 
På detta sätt identifierades olika aspekter och intressen i brytprojektet. 
Genom att identifiera de intressenter som berördes av projektet och 
genom dialog med dessa skapades successivt en bild av projektets (ut-
värderingsobjektets) omfång. Ett resultat från denna process var figur 
7.1 som är en grafisk beskrivning av brytprojektets aktörer, relationer 
och uppgifter. Den grafiska beskrivningen användes vid projektmöten 
och i intervjuer för att utveckla och verifiera en gemensam bild av 
brytprojektet. Användningen av den grafiska beskrivningen av brytpro-
jektet hjälpte till att klargöra sammanhanget, framförallt för deltagarna 
i projektarbetsgruppen men även för andra utvärderare och för Tekni-
kan-pedagogerna. Figur 7.1 tydliggjorde att Arbetsförmedlingen arbeta-
de gentemot utbildningsanordnare som genomförde brytande utbild-
ning. Kursdeltagare genomförde utbildningen hos utbildningsanordna-
ren och genomförde praktik hos praktikföretag. Ett mål med brytpro-
jektet var att skapa ett ömsesidigt intresse mellan kvinnor och IT-
/industriföretag. En övergripande uppgift för brytprojektet var att ut-
veckla en metod för att genomföra brytande utbildningar i Arbetsför-
medlingens regi.  
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Figur 7.1. En kontextuell beskrivning av brytprojektets aktörer, relationer och uppgifter 
(Lagsten 2003a). 

I projektet upphandlade AF utbildningen5 ”IT-teknik för kvinnor” som 
omfattade 50 veckor och var inriktad på programutveckling. Utbild-
ningen skulle realisera brytande utbildningsaktiviteter utifrån Tekni-
kan-konceptet, kursdesignen fanns reglerad i ett avtal mellan Arbets-
förmedlingen och utbildningsanordnaren. Efter att utbildningen pågått 
i 3,5 månader genomförde jag intervjuer med samtliga kursdeltagare 
för att undersöka hur de upplevde sin kunskapsutveckling samt utbild-
ningens pedagogik. Genom intervjuerna blev det tydligt att utbild-
ningen inte realiserade den tänkta Teknikan-pedagogiken och de pla-
nerade brytande aktiviteterna uteblev i utbildningen. Deltagarna hade 

                                                   
5 Totalt anordnades 5 utbildningar inom ramen för brytprojektet. 
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också börjat kontakta AF med olika typer av klagomål. Kursdeltagarna 
upplevde bl.a. följande problem: för högt arbetstempo (55-60 h/vecka), 
utebliven praktik, avsaknad av mentorer, för lite tid för reflektion, otill-
räcklig anpassning till deras förkunskaper, svårigheter att kombinera 
utbildningen med familjeliv samt för låg framförhållning från lärare 
vilket medförde att de inte kunde planera sina studier på ett bra sätt.   

För att lösa problemet med att utbildningen inte genomfördes med den 
tänkta pedagogiken så genomfördes ett seminarium6 om pedagogiken-
samt överläggningar med kursanordnaren. Det visade sig vara svårt att 
komma tillrätta med problemen. En ytterliggare komplikation i projek-
tet var att Arbetsförmedlingen samtidigt omorganiserade personalen. 
Omorganisationen medförde att projektägaren, som också var chef på 
Arbetsförmedlingen, ersattes av den nya arbetsförmedlingschefen. Den 
nya projektägaren gjorde en förnyad ansökan till AMS om att fortsätta 
brytprojektet, i den nya ansökan adderades nya mål för projektet. De 
nya målen handlade bl.a. om att kursdeltagarna skulle vara i anställ-
ning efter ett visst antal månader efter avslutad kurs. Projektledaren 
upplevde att de nya målen stod i strid med de initiala intentionerna i 
projektet. I samband med omorganisationen blev det också otydligt 
vilka personer på Arbetsförmedlingen som var knutna till brytprojektet. 
För att sammanfatta situationen så kan man säga att den var rörig, ar-
betet var ad hoc betonat, projektaktiviteter genomfördes inte som man 
hade tänkt sig. AMS ville också vid denna tidpunkt ha en delutvärde-
ringsrapport som skulle redogöra för om projektet hade medfört kon-
kreta och påvisbara effekter. En period med reflektion inleddes för att 
skapa ordning i projektet.  

7.1.4 Evaluating 

Genom de projektaktiviteter och utvärderande aktiviteter som genom-
förts ökade projektgruppens förståelse för de problem de arbetade med 
att lösa. Initialt hade problemet handlat om att Arbetsförmedlingen 
inte hade tillräckliga kunskaper om vilka IT-utbildningsaktiviteter som 
främjade ett ömsesidigt intresse mellan kvinnor och IT-företag. För att 
skaffa kunskaper om vilka aktiviteter i utbildningen som medförde 
brytande effekter så utvecklades och startades en utbildning med Tek-
nikan-pedagogik. Men det brytande förhållningssättet och aktiviteterna 
visade sig svårare att införliva i kursgenomförandet än vad man hade 

                                                   
6Deltagare var: kursanordnare, kursdeltagare, Arbetsförmedlingens pro-
jektgrupp, Teknikan-pedagoger från AMS samt utvärderaren.  
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tänkt sig. Flera hinder kunde identifieras. Hindren fanns både hos den 
anlitade utbildningsanordnaren och i Arbetsförmedlingens rutiner för 
upphandling och genomförande av utbildning. En av orsakerna till att 
utbildningsanordnaren inte arbetade efter en brytande pedagogik var 
att den utbildningsansvariga samt lärare på kurserna i utbildningen 
inte hade tillräckliga kunskaper om Teknikan-konceptets innebörd. 
Utbildningsanordnaren förstod inte tillräckligt väl innebörden av de 
krav som Arbetsförmedlingen hade ställt.  

Rutinerna på Arbetsförmedlingen som nyttjats för att starta brytutbild-
ningen lyckades inte att få den tänkta utbildningsdesignen att bli verk-
sam i den praktiska utbildningssituationen där kursdeltagarna var. Pro-
blemet i projektet hade förskjutits från att vara Vilka aktiviteter är vär-
defulla som brytaktiviteter? till Hur ska vi göra för att realisera tänkta 
brytaktiviteter med hjälp av Arbetsförmedlingens rutiner för arbets-
marknadsutbildning?. Utbildningarna i projektet organiserades av pro-
jektgruppen genom att använda Arbetsförmedlingens rutiner för att 
genomföra arbetsmarknadsutbildning, figur 7.2. 

 

   Kursdesign:
     -Utbildningsmoment
     -Studieformer
     -Praktik

   LAN
   (Läns- 
   arbetsnämden) 

Utbildnings-
anordnare

Arbets- 
förmedlingen 

Bryt- 
utbildning

anlitar 

upphandlar 

utformar

vidare
utvecklar

genomför

följer och påverkar

kontrakterar

Kursdeltagare

genomför

ansvarar för

realiseras via

Praktik på IT-
företag

ingår som
 moment  i

Figur 7.2  Arbetsförmedlingens organisering av brytutbildning med hjälp av ar-
betsmarknadsutbildningens rutiner. 

Arbetsmarknadsutbildning utförs av fristående utbildningsanordnare. 
Arbetsförmedlingen anlitar länsarbetsnämnden för att upphandla ut-
bildningen. Arbetsförmedlingen ansvarar för kursinformation, rekryte-
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ring av kursdeltagare och kursdesign. De följer upp utbildningen under 
tiden den pågår.  

Brytprojektet engagerade utbildningsanordnare, kursdeltagare och 
praktikföretag. Dessa involverades i varierande grad i de målsättningar 
och visioner som Arbetsförmedlingen hade för utbildningen och för 
projektet. Det var utbildningsordnarnas ansvar att knyta praktikföretag 
till utbildningen. Utbildningsanordnaren bestod av flera lärare med 
skiftande bakgrund och förståelse för innebörden av pedagogiken och 
brytprojektets målsättningar. Det krävdes således mer organiserade 
resurser från Arbetsförmedlingen dels för att stödja utbildningsanord-
naren att införliva Teknikan-konceptet i utbildningen och dels för att 
följa upp om konceptet följdes. Detta var svårt att åstadkomma vilket 
dels berodde på att projektorganisationen (deltagare, roller och ansvar) 
var otydlig och dels på att projektets mål var oklara och flertydiga.  

7.1.5 Specifying learning  

En lärdom var att brytande utbildningsdesign inte per automatik leder 
till brytande aktiviteter. Det var svårare än förväntat att implementera 
brytande aktiviteter i det praktiska utbildningssammanhanget. Flera av 
de deltagande aktörerna var inte tillräckligt insatta i Teknikan-
pedagogiken utan agerade på ett traditionellt sätt. Utvärderingen hade 
bidragit till denna förståelse. Behovet av kunskaper från utvärderingen 
handlade om hur Arbetsförmedlingen, och handläggarna där, borde 
arbeta för att införliva brytande aktiviteter i utbildningen. AMS förvän-
tan på att utvärderingen skulle mäta effekter av genomförda brytaktivi-
teter uppfattades inte som ett primärt kunskapsbehov. Det primära 
utvärderingsbehovet hade handläggarna på Arbetsförmedlingen och 
detta behov skulle prioriteras. 

7.2 Brytprojekt Utvärdering 2 
Nästa fas i utvärderingen var att genomföra en strukturerad utvärde-
ringsprocess utifrån identifierade utvärderingsbehov.  

7.2.1 Diagnosing 

Utvärderingens syfte preciserades och omformulerades tillsammans 
med projektledaren och projektägaren. Syftet var att identifiera kun-
skaper och erfarenheter från brytprojektet som deltagare uppfattade 
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som centrala och som var angelägna att föra vidare (metodgöra) till 
handläggare i Arbetsförmedlingens utbildningsverksamhet. En utvärde-
ringsprocess skulle genomföras i enlighet med detta syfte. En central 
uppgift för utvärderingen var att identifiera och sammanställa lärdo-
mar som projektdeltagare gjort genom sitt deltagande. Jag utformade 
ett förslag till utformning av utvärderingsprocessen bestående av ett 
antal utvärderingsseminarier baserade på gruppdialog med relevanta 
projektdeltagare. Seminarierna (dialogseminarier) byggde på att en 
grupp projektdeltagare skulle ”vara aktiva i kunskapsrekonstruktion i 
projektet […] och fungera som bärare av dessa kunskaper för imple-
mentering i huvudorganisationen”7. 

7.2.2 Action planning  

Det behövde säkerställas att det fanns en grupp personer, med relevan-
ta erfarenheter från projektet, som kunde delta i ett antal strukturerade 
dialogseminarier. Beslut togs av projektägaren att en projektgrupp på 
Arbetsförmedlingen skulle avsätta tid för att delta i dialogseminarierna. 
Eftersom angreppssättet var oprövat höll vi först ett provseminarium. 
Projektgruppen bestod av 6 personer; projektledaren, den tidigare pro-
jektägaren, upphandlaren på länsarbetsnämnden, en ny projektmedar-
betare som kunde representera handläggarna, control-
lern/ställföreträdande projektägare samt utvärderaren. Seminariet och 
arbetssättet uppfattades som fruktbart av deltagarna. Det fanns ett be-
hov hos gruppen att redogöra för och diskutera olika aspekter av arbe-
tet i brytprojektet. Efter provseminariet sattes en agenda för nästkom-
mande seminarier. 

7.2.3 Action taking 

Sammanlagt genomfördes 8 dialogseminarier. Utgångspunkten var att 
söka implementeringsbara former (rutiner och arbetssätt) för den kun-
skap som vunnits genom projektet. För att strukturera seminarierna 
och för att skapa ett arbetsmaterial för gruppen gjorde jag tillsammans 
med projektledaren en inventering av frågor och angelägenheter som 
uppmärksammats under projektet dessa sammanställdes i en förteck-
ning i enlighet med tabell 7.1. 

 

                                                   
7 Underlag för avtal, Lagsten, 26/6 2002.  
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Tabell 7.1. Förteckning över frågor och angelägenheter i projektet. 

Frågor och angelägenheter (…fortsättning) 
Kursdesign, kunskap om hur man desig-
nar en kurs . 

Vikten av Teknikan nätverket. 

Hur anbudsförfrågan till kursanordnare 
ska utformas. 

Vikten av att chef/ledning förstår, bekräftar 
och aktivt stödjer jämställdhetsarbete. 

Hur man lyser ut (annonserar) en kurs. Kunskaper om jämställdhetsperspektivet. 
Hur rekrytera till kurs? Behov av att veta vad som händer med 

tjejerna efteråt. 
Homogena kurser är bra. Teknikorientering, krav på ”hands-on”. 
Hur starta upp kurs? Kunskaper om projektarbete i AF:s organi-

sation. 
Hur avsluta kurs? Kunskaper om praktiskt brytprojektarbete. 
Hur underhålla jämställdhetsperspektivet 
i en kurs? 

Behov av att använda olika AF-verktyg i 
kurserna. 

AF-handläggaren håller greppet om 
”kvinnlig pedagogik”. 

Är långa kurser bra, urval, steg 1 9 v, ge-
nomförande steg 2 50 v. Vilket resultat? 

Vad individanpassning innebär i prakti-
ken. 

Vikten av team kring kursdeltagarna. 

Vad ”kvinnlig pedagogik” innebär i 
praktiken. 

Vikten av team kring projektarbete i bryt-
uppdraget. 

Genomförande av praktik. AF-handläggaren som samordnare under 
kursen. 

Kunskaper om hur AF upprätthåller kön-
ande synsätt. 

Hur hantera individuella utvecklingsplaner? 

Svårt att hitta kvinnliga förebilder. Vikten av att sprida kunskaper från projek-
tet inom den egna organisationen. 

Krävande för AF-handläggare att orka 
driva jämställdhetssynen. 

 
 

Successivt bearbetades angelägenheterna i förteckningen i dialogsemi-
narierna. En del seminarier behandlade endast en angelägenhet grund-
ligt, ibland behandlades flera, ibland gick gruppen tillbaka till föregå-
ende angelägenheter för att diskutera dessa i ljuset av ny kunskap. Pro-
cessen kan beskrivas som att skapa en gemensam förståelse och ett 
sammanhang genom att växla mellan frågor om helhet och delar som 
t.ex. Är det stödjande för kvinnornas kunskapsutveckling att kursdelta-
garna är en homogen grupp endast bestående av kvinnor? Vilka effek-
ter får det att inte upphandlaren och AF-handläggaren samarbetar ti-
digt i processen för att utveckla designen i utbildningen? eller Hur bor-
de den ideala arbetsprocessen se ut från en kursidé till fram till kurs-
start? 

För att strukturera seminarierna användes förteckningen i tabell 7.1 
och för dokumentation använde gruppen ett arbetsdokument där 
gruppens bearbetade uppfattning om angelägenheterna sammanställ-
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des efter varje seminarium. Dialogen och dokumentationen var inrik-
tad på att identifiera brytande aktiviteter och former för hur dessa bor-
de implementeras i utbildningsverksamheten. Resultatet av dialogse-
minarierna var en sammanställd åtgärdslista, tabell 7.2, grupperad efter 
kärnområden. 

Tabell 7.2. Åtgärdslista grupperad efter kärnområden 

Område Åtgärder 
Samordnad   
upphandling 

Utforma rutiner för samordningsprocessen upphandling. 
Anordna utbildningsseminarium (länet) 1 gång/termin för beställare (AF) och 
upphandlare (LAN). 
Ökad fokusering på pedagogik vid upphandling. 
”Skallkrav” på individuella CV för undervisande lärare i anbudsinbjudan. 
Krav på att i anbudet angivna lärare är de lärare som också undervisar på 
kursen. 
Definiera ansvarsfördelningen mellan LAN-upphandlare, beställargrupp och 
kurssamordnare. 

Jämställdhets-
utbildning 
 

Utforma jämställdhetsutbildning för kursdeltagare som ingår som moment i 
alla AF-kurser. Kursen ges av särskild utbildningsanordnare. 
Utforma jämställdhetsutbildning för kursanordnare. Denna kurs krävs för att 
man ska få undervisa på Arbetsförmedlingens kurser. 
Utveckla beskrivning av innebörden i ”en jämställdhetssyn genomsyrar kur-
sens innehåll och form.” 

Jämställdhets- 
perspektiv 
 

Utöka dialogen internt om vad jämställdhetssyn innebär i praktiken.  
Utveckla en definition av vad AF-kontoret menar med jämställdhetsperspektiv 
(illustrera med exempel från verksamheten).  
Utveckla en beskrivning av vad AF-kontoret menar med jämställdhetsperspek-
tiv i kursverksamheten.  

Beställargrupp 
 

Kursregistret ska användas aktivt. Planerad kurs registreras alltid på tidigt 
stadium i kursregistret. 
Tillsätta särskild grupp inom AF med specialistkompetens om kursbeställ-
ning/upphandling. Gruppen ska ha god kontakt med LAN-upphandlarna. 
Utveckla ”instruktion” till kursbeställningsgruppen. 
Varje kurs ska tilldelas en ansvarig kurssamordnare.  

Grad av bryt-
ambition 
 

Utveckla särskild upphandlingsmall för orienteringskurser (med brytmål) med 
”skallkrav” på strategi för att utbilda underrepresenterat kön. 
Definiera vilka olika typer av kurser som ges inom AF:s regi. 
Homogena grupper är att föredra vid brytkurser. 
70%-målet ska ej följas upp vid brytkurs. 
Verktyget ”att orientera” ska alltid användas. 

Funktionen 
kurs-
samordnare 
 

Varje kurs ska tilldelas en ansvarig kurssamordnare.  
Utveckla instruktion till kurssamordnare. (Definiera vad som ingår i kurssam-
ordning). 
Utveckla riktlinjer för kursannonsering. 
Utforma mall för ansökningsblankett. 
Utforma mall för informationsträff. 
Utforma mall för urval av deltagare – rekrytering. 
Initiera ”efterstudier” av de 4 kurser som genomförts för att förstå vilket 

 127 



”efterstöd” som är lämpligt efter avslutad brytkurs. 
Vid brytkurser ansvarar kurssamordnaren för att en jämställdhetssyn genom-
syrar kursens innehåll och form. 
Utveckla rutiner/mall för kursråd.  
Kurssamordnaren har en kontinuerlig dialog med operativa lärare under 
kursen. 
Kompetensutveckla AF-handläggare i den nya rollen kurssamordnare. 
Riktlinjer för praktik. 
Arbetsformer för projektarbete. 
Utveckla riktlinjer för projektarbete i AF:s organisation. 
Utveckla arbetsformer för brytprojekt (ex. målrevidering vid fastlagda revi-
sionstillfällen). AF och Brytsamordnare tillsammans. 

Det avslutande arbetet i utvärderingen innebar att omformulera lärdo-
marna och åtgärderna till en metod för att integrera och koordinera 
bryt i utbildningsverksamheten. Själva arbetet med att konstruera och 
formulera arbetsmetoden utförde jag i rollen som utvärderare enskilt. 
Ambitionen var att täcka så stor del av åtgärdslistan som möjligt. Den 
övergripande målsättningen som var vägledande under arbetsmetod-
konstruktionen var att bryt ska genomsyra all arbetsmarknadsutbildning. 
Denna målsättning hade tydliggjorts under dialogseminarierna. 

Arbetsmetoden som utvecklades bestod av en process med två delpro-
cesser Samordnad upphandling och Kurssamordning, figur 7.2. Processen 
Samordnad upphandling beskriver aktiviteterna från dess att en handläg-
gare får en kursidé till dess att upphandlaren på LAN färdigställt an-
budsinbjudan. Kurssamordning beskriver kurssamordnarens övergripan-
de aktiviteter och ansvar under en pågående kurs.  

K u r s s a m o r d n i n gS a m o r d n a d  u p p h a n d l i n g

K u r s i d é                                                            K u r s a v s l u t n i n g

Figur 7.3. Tvådelad process för brytande genomslag i arbetsmarknadsutbildningen 
(Lagsten 2002). 

Metoden innehåller detaljerade processbeskrivningar samt ett antal 
rutinbeskrivningar för hur handläggare bör hantera vissa standardsitua-
tioner (t.ex. annonsering av kurs och rekrytering till kurs). Utvärde-
ringen sammanfattades i två rapporter, Metod för brytperspektiv i ar-
betsmarknadsutbildningen (Lagsten 2002) samt Slutrapport från bryt-
projektet "Tjejerna i fokus" (Lagsten 2003a) som presenterades vid ett 
avslutande möte på Arbetsförmedlingen.  
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7.2.4 Evaluating 

Vid det avslutande mötet där metoden presenterades uttryckte delta-
garna från Arbetsförmedlingen samt Teknikan-pedagogerna från AMS 
att de var nöjda med utvärderingsprocessen. De förväntade sig att me-
toden skulle bli ett praktiskt verktyg i arbetet med att uppnå brytande 
genomslag i utbildningsverksamheten. I en avslutande diskussion om 
utvärderingsprocessen med Arbetsförmedlingens verksamhetscontroller 
konstaterade han att ”de önskemål vi hade i samband med utvärde-
ringen var just ökad förståelse hos gemene man vilket utvärderingen 
lyckats utmärkt med”.  

7.2.5 Specifying learning 

Vid de avslutande mötena hade vi konstaterat att utvärderingsproces-
sen, i form av lärande dialog, hade fungerat väl och motsvarat utvärde-
ringsbehoven. De lärdomar som jag gjort om utvärderingsprocessen i 
min roll som forskare redovisas i nästa kapitel.  

 129 



 130 



8  Metodutveckling i samband 
med utvärderingen på 
Arbetsförmedlingen  

I detta kapitel beskrivs tre kronologiska metodutvecklingsavsnitt som 
genomförts parallellt med utvärderingen av brytprojektet på AF som 
beskrivs i kapitel 7 (se också figur 3.3 samt tabell 3.1 i avsnitt 3.2). Ka-
pitlet bygger på Lagsten (2005) där en mer omfattande redogörelse 
finns. Metodutvecklingsavsnitten redogör för den successiva utveck-
lingen av utvärderingsmetoden VISU. Metodutvecklingsavsnitten har 
genomförts i form av 3 AR-cykler och redogörelsen följer modellen för 
CAR (se tabell 3.4). En sammanställning över datainsamlingstillfällen 
på Arbetsförmedlingen finns i bilaga 1. 

I det första metodutvecklingsavsnittet identifieras behovet av en ny 
utvärderingsmodell för att motsvara verksamhetens utvärderingsbehov, 
utvecklingsavsnittet genomfördes parallellt med Utvärdering 1 (avsnitt 
7.1). I den andra AR-cykeln, metodutvecklingsavsnitt 2, genereras en 
metodskiss samt principer för VISU utifrån den genomförda processen i 
Utvärdering 2 (avsnitt 7.2). I metodutvecklingsavsnitt 3 genomförs 
teori och perspektivgrundning av metodskissen som resulterar i en me-
todhypotes för VISU. Det tredje metodutvecklingsavsnittet genomför-
des efter att utvärderingen på AF avslutats.  

8.1 Metodutvecklingsavsnitt 1: 
Utvärderingsmodell  
Metodutvecklingsavsnitt 1 har utvärderingsmodellen som undersök-
ningstema. Frågan som undersöktes var vilken utvärderingsmodell som 
motsvarade utvärderingsbehovet i verksamheten.  
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8.1.1 Diagnosing  

Utvärderingen av brytprojektet förutsattes att följa en traditionell mål-
uppfyllelsemodell för utvärdering. Utvärderaren och projektgruppen 
arbetade initialt utifrån att en utvärdering i enlighet med måluppfyllel-
semodellen skulle tillfredställa verksamhetens behov av kunskaper från 
utvärderingen. 

I tabell 8.1 är de initiala arbetshypoteserna sammanställda för utform-
ningen av utvärderingsdesignen i kolumn 1. I kolumn 2 redovisas de 
argument som arbetshypoteserna bygger på, argumenten kan vara em-
piriskt grundade (E) eller teoretiskt grundade (T).  

Tabell 8.1. Arbetshypoteser i metodutvecklingsavsnitt 1. 

N Arbetshypotes Empiriska (E) eller teorigrundade (T) argument 

1 Designen av utvärderingsprocessen 
ska göras utifrån måluppfyllelse-
modellen.  

T. ”En utvärdering kännetecknas av att man i efter-
hand försöker fastställa resultat, effekter och konse-
kvenser av vidtagna åtgärder. Utvärderingen görs 
mot någon form av mål eller bedömningskriterier. 
Därför används ofta utvärdering synonymt med 
”måluppfyllelseanalys” (Lundahl och Skärvad 1992).  

E. ”Samtliga Brytprojekt som beviljas medel skall, 
inom ramen för tilldelade resurser, genomföra en 
utvärdering av resultaten i förhållande till uppställda 
hypoteser och mål. Utvärderingen bör också grans-
ka projektägarens/styrgruppens roll i projektet.” 
(AMS 2001). 

2 Projektets mål går entydigt att 
identifiera.  

T. Antagande i måluppfyllelsemodellen (Vedung 
1998). 

E. Antagande enligt AMS (AMS 2001). 

3 Projektets aktörer har en samsyn 
kring utvärderingsprocessen och 
dess roll.  

E. Utvärderarens antagande.  

4 Organisationen har en strategi för 
att nyttja utvärderingsresultaten.  

E. Utvärderarens antagande.  

5 Utvärderingen bidrar till förändring 
genom redovisning av utvärde-
ringsresultat i en rapport.   

T. Traditionell syn på förändring via utvärdering i en 
målmätande strategi.  

E. Utvärderingsbeställarens utgångspunkt (Både 
AMS och AF). 

E. Utvärderarens antagande.  

6 Det fungerar väl att kombinera en 
formativ utvärderingsansats med 
en summativ utvärderingsansats.   

E. Beställarens önskemål.  

E. Utvärderarens antagande.  
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8.1.2 Action planning  

I förutsättningsdokumentet specificerades inte hur genomförandet av 
utvärderingen skulle gå till i detalj, både uppdragsgivaren och jag i 
rollen som utvärderare uppfattade att vi hade för litet underlag för att 
göra detta.  

I projektets ansökan var utvärderingsobjektet formulerat som ”projek-
tet”. I detta skede var det otydligt hur utvärderingsobjektet skulle defi-
nieras, olika personer i projektet verkade ha olika föreställningar om 
vad projektet skulle realisera och därmed också vad som skulle utvärde-
ras.  

Min strategi i rollen som utvärderare var att börja med att följa projek-
tet genom att delta i aktiviteter och arbetsmöten samt läsa den doku-
mentation som rörde projektet. Därefter skulle utvärderingsprocessen 
designas i enlighet med en måluppfyllelsemodell. Den påtänkta desig-
nen skulle innebära att först definiera utvärderingsobjektet och att 
identifiera centrala mål. Därefter skulle kriterier för att mäta måluppfyl-
lelse definieras samt aktiviteter för att undersöka och mäta dessa krite-
rier utformas.  

8.1.3 Action taking 

Forskningsproblemet handlade om vilken utvärderingsmodell som 
motsvarade utvärderingsbehovet i verksamheten. Inledningsvis hade 
utvärderarrollen handlat om att vara ett kritiskt bollplank, genom att 
mana till eftertänksamhet och reflektion om de aktiviteter som plane-
rades och om konsekvenser vid genomförande av projektaktiviteter. I 
arbetsmöten hade jag tagit rollen som den kritiskt ifrågasättande och 
ställde frågor av typen: Varför? Hur hänger det ihop? Vilka effekter får 
det? Är det så här ni menar? Att ställa kritiska reflektionsfrågor var legi-
timt för mig i rollen som utvärderare, förhållningssättet uppskattades 
och gav fruktbara diskussioner som ledde till insikter om orsaker till 
problem, tydliggörande av målsättningar och utformning av aktivite-
ter. Jag observerade också att deltagare agerade, både i och utanför pro-
jektet, efter nya kunskaper som utvecklades i diskussioner vid arbets-
möten. Projektgruppens deltagare blev personliga bärare av nya kun-
skaper om utvärderingsobjektet. Jag uppfattade förhållningssätt som 
fruktbart och att det bidrog till det övergripande målet för projektet – 
att utveckla kunskaper om brytande aktiviteter.  

Utifrån de olika intressenterna i projektet kunde flera möjliga syften 
med utvärderingen identifieras utifrån deras olika målsättningar. Kurs-
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deltagarna ville ha en bra utbildning som bidrog till att de fick jobb, 
utbildningsanordnaren ville ge en relevant utbildning inom ämnesom-
rådet, Arbetsförmedlingen ville öka sina kunskaper om brytande effek-
ter, Arbetsförmedlingen önskade också öka andelen kvinnor inom IT-
/teknikyrken, Teknikan-pedagogerna ville förmedla förståelse för kvin-
nors förutsättningar inom en mansdominerad bransch till utbildnings-
anordnare, IT-företag och handläggare på AF, AMS ville veta om bryt-
projektet gav påvisbara brytande effekter.  

Det fanns huvudsakligen två olika uppfattningar om utvärderingens 
funktion i brytprojektet. Arbetsförmedlingens projektgrupp såg utvär-
deringen som en parallell process i projektet som skulle bidra till att 
tydliggöra och dokumentera användbara kunskaper om brytaktiviteter. 
Utvärderarrollen innebar då att fungera som uttolkare och förändrings-
agent. AMS, och till en början också den andra projektägaren, såg på 
utvärderingen som en extern kontroll av projektet och att utvärderaren 
hade en granskande roll. Identifieringen av dessa delvis motstridiga 
uppfattningar om utvärderingen medförde att jag inledde en diskus-
sion om utvärderingens funktion. Arbetsförmedlingen och AMS stod 
inför ett vägval och behövde ta ställning till hur de ville nyttja utvärde-
ringsprocessen och vad utvärderingsresultaten skulle användas till samt 
vilken grupp som var de primära mottagarna av utvärderingsresultaten.  

I brytprojektets arbetsgrupp beslutades att det var arbetsförmedlings-
kontoret som i första hand skulle använda utvärderingsresultaten. Re-
sultaten av utvärderingen skulle användas till att etablera rutiner och 
arbetssätt för handläggare vid utformning och genomförande av bry-
tande aktiviteter i utbildningsverksamheten. Resultaten från brytpro-
jektet, som var relevanta för detta syfte existerade i form av kunskaper 
om bytande utvärderingsdesign, interna rutiner för realisering av bry-
tande utbildningsdesign samt kunskaper om realisering av brytande 
utbildningsdesign vid genomförande av en utbildning. Dessa kunska-
per fanns, i form av personliga kunskaper och erfarenheter, hos hand-
läggare på Arbetsförmedlingen som deltagit i brytprojekt. Utvärdering-
ens uppgift innebar att definiera och sammanställa dessa kunskaper 
och erfarenheter som upparbetats genom deltagande i projektet. Ut-
värderingens uppgift blev nu således delvis omformulerad och en ny 
plan för utvärderingsprocessen utformades. Den arbetsform som jag 
uppfattade kunde åstadkomma den eftersträvade rekonstruktionen av 
kunskaper innebar dialogbaserade seminarier. I seminarierna kunde 
representanter från olika kunskapsområden i projektet hjälpas åt att 
formulera och rekonstruera centrala kunskaper och lärdomar. En ny 
utvärderingsgrupp sattes samman för de kommande seminarierna.  
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8.1.4 Evaluating  

Om vi går tillbaka till de arbetshypoteser som formulerades i diagnosen 
så kan vi se att de flesta av dessa behöver revideras i ganska hög om-
fattning.  

1. Designen av utvärderingsprocessen ska göras utifrån måluppfyllelsemodel-
len. Måluppfyllelsemodellen motsvarade inte utvärderingsbehovet hos 
Arbetsförmedlingen. Dels var inte utvärderingsobjektet väl definierat, 
det fanns heller inte tydliga mål och för utvärderingsobjektet, olika 
intressenter i projektet hade olika mål för sitt deltagande. Att definiera 
kriterier för att mäta måluppfyllelse uppfattades inte som meningsfullt.  

2. Projektets mål går entydigt att identifiera. Så var inte fallet.  

3. Projektets aktörer har en samsyn kring utvärderingsprocessen och dess roll. 
Så var inte fallet, uppfattningarna om utvärderingens syfte och funk-
tion skilde sig väsentligt åt mellan AMS, AF samt utbildningsanordna-
ren. 

4. Organisationen har en strategi för att nyttja utvärderingsresultaten. AF 
hade en tydlig målsättning att utvärderingsresultaten skulle formuleras 
som en arbetsmetod för handläggare. AMS saknade en plan för vad de 
skulle använda utvärderingsresultaten till.  

5. Utvärderingen bidrar till förändring genom redovisning av utvärderingsre-
sultaten i en rapport. Den utvärderande dialogen som initierats i projekt-
arbetsmöten bidrog vid flera tillfällen till direkta åtgärder i projektet 
och även i den ordinarie verksamheten utanför projektet.  

6. Det fungerar väl att kombinera en formativ utvärderingsansats med en 
summativ utvärderingsansats. Detta var fortfarande tanken även om an-
greppssättet för utvärderingen hade ändrats. Men betydelsen av att 
typifiera utvärdering som antingen formativ eller summativ var oklar.  

8.1.5 Specifying learning 

Många lärdomar gjordes i det första metodutvecklingsavsnittet. Den 
mest centrala kunskapen som vanns rörde målen i projektet. Målupp-
fyllelsemodellen gav inte stöd för att organisera utvärderingsprocessen i 
den utvärderingssituation som tydliggjorts där målen var både förän-
derliga, motstridiga och vaga. De initiala mål som satts för projektet 
hade varit preliminära och förändrats dels beroende på nya kunskaper 
men också beroende på att nya deltagare med andra intressen kommit 
in i projektet. Olika projektdeltagare, eller intressenter i projektet, arbe-
tade för att realisera uttalade mål samt nyttja de möjligheter som dök 
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upp genom projektet utifrån sina förutsättningar och perspektiv. Pro-
jektdeltagare hade olika uppfattningar om vad projektet skulle realise-
ra. Målsättningar och därmed också kriterier för vad som uppfattades 
som framgångsrikt skilde sig åt för olika intressentgrupper.  

För att utvärderingen skulle bli meningsfull så krävdes ett uttalat ställ-
ningstagande om vilka intressenters perspektiv som skulle representeras 
i utvärderingen. Utvärderingens syfte och perspektiv behövde tydliggö-
ras för dem som berördes av utvärderingen. Detta var viktigt för att få 
access till undersökningsdata och legitimitet i utvärderingsarbetet.  

Utvärderingsresultat ska vara användbara. Under utvärderingen så tyd-
liggjordes det att AMS saknade en plan för hur utvärderingsresultaten 
skulle användas, AF hade ett tydligt mål med vem som skulle använda 
utvärderingsresultaten och till vad, vilket bidrog till att AFs perspektiv 
valdes för utvärderingen.  

Utifrån AFs utvärderingsbehov var projektdeltagares erfarenheter och 
lärdomar om brytaktiviteter i utbildningsverksamheten centrala att 
undersöka, definiera och föra vidare. I den utvärdering som gjorts hit-
tills hade värderande gruppdialog visat sig vara en fruktbar arbetsform 
som bidragit till tydliggjorda kunskaper om brytaktiviteter som delta-
garna sedan agerat på.  

Lärdomarna från Utvärdering 1 som jag uppfattade var viktiga att ta till 
vara för att formulera en utvärderingsprocess som bättre motsvarade 
utvärderingsbehovet sammanfattas enligt nedan.  

Initiala mål är tentativa.  
 Projektet beskrevs av deltagare som ett ”sökande projekt” man sök-

te ”hitta de rätta formerna för brytutbildning”.   
 Nya mål adderades i en förnyad projekt ansökan. 
 Utvärderingsobjektet definierades inte initialt då det ej fanns till-

räckligt med kunskap för detta. 
 Projekt innebär en process där en initial vision av projektresultatet 

guidar deltagarnas arbete. De initiala målsättningarna är tentativa 
beroende på bristfälligt kunskapsunderlag vid designtillfället. Vi-
sionen är projektets utvecklingsmål, projektmålen eller de latenta 
målen ses som tentativa, tidsberoende konkretiseringar av visionen 
(Christensen och Kreiner 1998). 

Projekt realiserar deltagares latenta mål.  
 I en turbulent värld är det inte säkert att det som uppfattas som 

önskvärt och optimalt vid designtillfället också är det vid realise-
ringstillfället. Genom att inte låsa sig vid latenta mål utan fånga 
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dem och använda dem under projektets gång vinner man relevans, 
nytta, mening och optimalitet hos det projektresultat som till slut 
tar form (Christensen och Kreiner 1998). 

Olika intressenter guidas av olika målsättningar. 
 Projektdeltagare hade olika uppfattningar om vad projektet skulle 

realisera. Målsättningar och därmed också kriterier för vad som 
uppfattades som framgångsrikt skilde sig åt för olika intressent-
grupper. 

Ställningstagande om vilka intressenters perspektiv som ska represente-
ras i utvärderingen krävs.  
 För att utvärderingen ska bli meningsfull måste man ta ställning till 

vems kriterier och därmed vilka intressenters perspektiv som ska 
representeras i utvärderingen. 

Utvärderingsresultat ska vara användbara.  
 För att kunna använda utvärderingsresultaten på ett effektivt sätt 

behövs identifiering av vem, på vilket sätt samt till vad de ska an-
vändas. 

Projektdeltagares erfarenheter och lärdomar är centrala undersöknings-
data för utvärderingen. 
 Kunskaperna om brytaktiviteter existerade i form av personliga 

kunskaper och erfarenheter hos de personer som på olika sätt del-
tagit i brytprojektets aktiviteter. 

En värderande gruppdialog är fruktbar som utvärderingsverktyg. 
 Deltagare agerade, både i och utanför projektet, efter de nya kun-

skaper som skapades gemensamt på arbetsmöten i projektet. 
 Deltagare tänkte bättre i grupp för att identifiera vad som fungera-

de bra, vad som var problematiskt och vad som var orsaker till pro-
blem. 

 Erfarenheter kan explicitgöras till handlingsbar kunskap genom en 
process där konkreta erfarenheter reflektivt observeras och inten-
tionellt transformeras till abstrakta konceptualiseringar som funge-
rar som utgångspunkt för att ånyo agera på vilket ger nya erfaren-
heter (Kolb 1984). 

8.2 Metodutvecklingsavsnitt 2: Process 
Metodutvecklingsavsnitt 2 har utvärderingsprocessen som undersök-
ningstema. Frågan som undersöktes var hur processen skulle konstrue-
ras för att motsvara utvärderingsbehovet och för att ta vara på förut-
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sättningarna i utvärderingssituationen och de lärdomar som gjorts om 
denna.  

8.2.1 Diagnosing  

En viktig lärdom från det inledande utvärderingsarbetet var att den 
värderande dialogen som hade förts i arbetsgruppsmöten varit fruktbar. 
Deltagare blev personliga bärare av nya kunskaper som de utvecklat i 
dialogen och agerade utifrån nya kunskaper i projektet men också i den 
ordinarie verksamheten. Utvärderingsprocessen genererade direkt för-
ändring under tiden som den pågick. Detta uppfattade jag som positivt 
och jag ville ta tillvara på denna direkta påverkan från utvärderings-
processen. Jag uppfattade en möjlighet för utvärderingen att fungera 
konkret och direkt för att skapa förändring och förbättring. Jag uppfat-
tade också en förväntan från deltagare att det riktiga utvärderingsresul-
tatet var utvärderingsrapporten och den arbetsmetod som skulle formu-
leras. Själv var jag bekymrad för att rapporten skulle bli en papperspro-
dukt som var svår för handläggare att tillgodogöra sig och agera på. 
Spridning och användning av den kommande utvärderingsrapporten 
låg dessutom utanför min kontroll i rollen som extern utvärderare.  

Den utvärderingsprocess som borde fungera väl för utvärderingsbeho-
vet var fokuserade gruppdialoger med personer som hade relevanta 
erfarenheter från projektet. Utgångspunkten för kunskapsutvecklings-
processen i gruppdialogen var Kolbs (1984) modell över erfarenhetsba-
serat lärande. Modellen kan kort beskrivas som att abstrakt kunskap 
(t.ex. en arbetsmetod) kan utvecklas genom att utgå från erfarenheter 
från de aktiviteter som utförts genom att reflektera över dessa samt 
föreslå förbättringar utifrån egen reflektion och andras tidigare lärdo-
mar (t.ex. Teknikan-pedagogiken). Rollen som utvärderare skulle fram-
förallt innebära att guida och organisera gruppdialogen. Jag utformade 
ett förslag till en utvärderingsprocess i enlighet med Kolbs modell. För-
slaget innebar en process med utvärderingsseminarier i form av grupp-
dialog, kallade dialogseminarier.  

Genom att konstruera utvärderingen som en gruppdialog ville jag upp-
nå flera saker. Dels att definiera relevanta kunskaper och erfarenheter 
från projektet utifrån, framförallt, handläggarnas perspektiv och dels 
avgöra hur, och i vilket format, dessa kunskaper kunde implementeras i 
ordinarie rutiner. Jag ville också att ett antal handläggare skulle bli per-
sonliga bärare av kunskaper från projektet, genom det reflektiva arbetet 
med att formulera dessa. På så sätt skulle inte kunskaperna fastna hos 
mig som utvärderare. I tabell 8.2 sammanfattas arbetshypoteserna om 
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utvärderingsprocessen i metodutvecklingsavsnittet samt argument för 
dessa.  

Tabell 8.2. Arbetshypoteser i metodutvecklingsavsnitt 2. 

N Kategori/arbetshypotes Empiriska (E) eller teorigrundade (T) argument 

1 

 

 

 
 

 

En utvärderingsprocess med 
dialogseminarier motsvarar 
AFs utvärderingsbehov.    

 

 

 

E. Värderande gruppdialog var en fruktbar arbetsform i den 
hittills genomförda utvärderingen. 

T. Erfarenheter kan explicitgöras till handlingsbar kunskap 
genom en process där konkreta erfarenheter reflektivt observe-
ras och intentionellt transformeras till abstrakta konceptualise-
ringar som fungerar som utgångspunkt för att ånyo agera på 
vilket ger nya erfarenheter (Kolb 1984). 

2 I dialogseminarier artikuleras 
deltagarnas personliga kun-
skaper, dessa rekonstrueras i 
dialog till gemensamma 
lärdomar.  

E. Min erfarenhet från den värderande gruppdialogen tidigare 
i utvärderingen. 

3 
 
 

 

I dialogseminariet värderas 
objektet utefter mål som är 
aktuella för deltagande 
intressenter. 

E. Målsättningar och kriterier för vad som uppfattas som 
framgångsrikt skiljer sig åt för olika intressentgrupper.  
 

 
4 
 
 
 
 

 
 
 

 

Utvärderingsprocessen ska 
generera användbara utvär-
deringsresultat.  

 

 

 

E. Uttalat behov hos Arbetsförmedlingen.  

E. Utvärderingsresultat i form av nya personliga kunskaper 
hade visats sig användbara genom att omsättas direkt i prak-
tiska aktiviteter. 

T. Problem som diskuteras i samband med utvärderingar är att 
resultaten inte kommer till användning utan fastnar i besluts-
fattares bokhyllor. Detta kan bero på att utredare arbetat i 
isolering utan förbindelse med användare av utredningsresul-
taten och därför penetrerat problem som intressenter inte 
känner något behov av att få utredda (Vedung 1998). 

8.2.2 Action planning  

Undersökningen gjordes genom att genomföra en process med åtta 
dialogseminarier. Under processen fick jag feedback på designade och 
improviserade utvärderingsaktiviteter dels i form av reaktioner från 
deltagarna och dels genom att ställa frågor.  

Eftersom arbetssättet med dialogseminarier var oprövat hölls först ett 
provseminarium. Vid detta tillfälle diskuterades utvärderingens syfte 
och arbetssätt. Sedan påbörjades diskussionen om vilka kunskaper från 
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projektet som var viktiga att dokumentera och föra vidare till andra 
handläggare. Det fanns ett tydligt behov hos gruppmedlemmarna att 
redogöra för, diskutera och konkretisera olika aspekter av brytprojektet. 
Dialogseminariet som utvärderingsprocess uppfattades som fruktbart av 
deltagarna och en plan för nästkommande seminarier gjordes.  

Den enda av deltagarna som hade deltagit i samtliga projektaktiviteter 
var projektledaren. För att inte förbise frågor, problem och insikter som 
varit föremål för diskussion under projekttiden så gjorde jag och pro-
jektledaren en inventering och förteckning över frågor och angelägen-
heter i projektet, se tabell 7.1. Syftet med förteckningen var att den 
skulle stimulera och strukturera diskussionen i dialogseminarierna.  

8.2.3 Action taking  

En förutsättning för att dialogseminarierna skulle bli fruktbara var att 
personer på förmedlingen med olika roller och uppgifter i projektet 
deltog i seminarierna. En grupp från Arbetsförmedlingen valdes ut be-
stående av 6 personer; projektledaren, den initiativtagande projektäga-
ren, upphandlaren på länsarbetsnämnden, en ny projektmedarbetare 
som kunde representera handläggarna, controllern/ställföreträdande 
projektägare samt utvärderaren. Utvärderingen skulle rent teoretiskt 
kunnat involvera samtliga intressentgrupper i projektet. De intressenter 
som identifierats var utbildningsanordnare, kursdeltagare och praktik-
företag, dessa skulle ha kunnat delta i dialogseminarierna eller ha haft 
separata dialogseminarier. Vi valde att enbart bearbeta Arbetsförmed-
lingens handläggares perspektiv eftersom vi inte skapat förutsättningar 
för att de övriga intressentgrupperna skulle delta i utvärderingen. Vi 
hade t.ex. inte informerat dem tillräckligt om utvärderingens inrikt-
ning och hade inte möjlighet att ta deras tid i anspråk.  

I dialogseminarierna uppmuntrades deltagarna att grundligt formulera 
och artikulera sina erfarenheter och lärdomar utifrån förteckningen 
över frågor och angelägenheter i projektet (tabell 7.1).  

Dialogseminarierna fungerade som en lärande process där gruppen tog 
ställning till vad de lärt sig under projekttiden genom att berätta för 
varandra och kontrastera sina erfarenheter, figur 8.1. I seminariet arti-
kulerade deltagarna sina kunskaper och erfarenheter och hjälptes åt att 
samtala sig fram till gemensamma och mer precisa formuleringar och 
ställningstaganden. Något som ofta uppfattades som angeläget att dis-
kutera var olika typer av problem som upplevts samt aspekter där del-
tagare hade motstridiga uppfattningar. 
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Figur 8.1 Processen i ett dialogseminarium. 

Att ta ställning i en angelägenhet handlade ofta om att enas om ett 
arbetssätt eller ett förhållningssätt för att komma tillrätta med något 
som uppfattats som problematiskt. De angelägenheter där gruppen 
nådde konsensus dokumenteras och lämnas efterhand. 

Att gemensamt artikulera lärdomar var en iterativ process. En del semi-
narier behandlade kanske bara en angelägenhet grundligt, ibland flera, 
ibland behövde vi gå tillbaka till föregående angelägenheter i ljuset av 
ny kunskap. Efter varje seminarium hade jag som utvärderare ett rikt 
material av diskussionsanteckningar. För att hantera det rika materialet 
från seminarierna så användes FA/SIMMs (Goldkuhl och Röstlinger 
1988) analysverktyg målanalys, problemanalys samt aktivitetsanalys 
(avsnitt 4.3.1). Mellan seminarierna analyserade och dokumenterade 
jag dialogerna utifrån de problem, mål och aktiviteter som tydliggjorts. 
Bearbetningen bidrog till att identifiera olika grundproblem och kärn-
frågor. Begreppen mål, problem och aktiviteter var också användbara 
verktyg för att formulera frågor under dialogseminarierna såsom t.ex. 
Vad är orsaken till detta problem? Hur menar du att man borde göra 
istället? Om det här är problemet menar du då att målsättningen är 
denna? Min uppgift som utvärderare var att stimulera dialogen genom 
frågor men också att fokusera deltagarna för att komma fram till ställ-
ningstaganden och föra processen framåt.  

8.2.4 Evaluating  

Om vi går tillbaka till de arbetshypoteser som formulerades i diagnosen 
så menar jag att de bekräftats men att de också behöver preciseras.  

1. En utvärderingsprocess med dialogseminarier motsvarar AFs utvärderings-
behov. Den värderande gruppdialogen visade sig vara fruktbar som ut-
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värderingsverktyg. Seminariedeltagarna tänkte bättre i grupp, gruppen 
hjälptes åt att identifiera, precisera och ta ställning till vilka lärdomar 
som var väsentliga. Dialogseminarierna följde väl Kolbs (1984) modell 
för erfarenhetsbaserat lärande. Utvärderingsprocessen uppfattades som 
framgångsrik av deltagare och uppdragsgivare på AF och Teknikan-
pedagogerna på AMS (se avsnitt 7.2.4).  

2. I dialogseminarier artikuleras deltagarnas personliga kunskaper, dessa 
rekonstrueras i dialog till gemensamma lärdomar. Artikulering var ett ef-
fektivt sätt att komma åt den tysta kunskap som utvecklats hos deltaga-
re under projektets gång. Dialogen om lärdomar uppfattades som me-
ningsfull och medförde gemensam förståelse för centrala frågor.  

3. I dialogseminariet värderas objektet utefter mål som är aktuella för olika 
intressenter. Seminariedeltagarnas angelägenheter utgjorde kriterier för 
bedömning av brytprojektets aktiviteter. Utvärderingsresultatet spegla-
de de perspektiv och frågor som fördes fram i dialogseminarierna. Valet 
av deltagande intressenter är kritiskt för utvärderingen. Om utbild-
ningsanordnare, kursdeltagare och praktikföretag deltagit i dialogsemi-
narierna, eller haft egna dialogseminarier, så hade troligtvis ytterliggare 
frågor och angelägenheter blivit belysta. Jag ser flera fördelar med att 
involvera fler intressenter i utvärderingen, det ger möjlighet att ta hän-
syn till fler frågor och angelägenheter samt grundligare reda ut oklarhe-
ter. Deltagande måste förankras hos de intressenter som är berörda, 
bredare deltagande tar mer tid i anspråk som också medför kostnader. 

4. Utvärderingsprocessen ska generera användbara utvärderingsresultat. Ut-
värderingens resultat dokumenterades i en traditionell utvärderings-
rapport och i en metodbeskrivning för handläggare på AF. Ett väsent-
ligt resultat från utvärderingen var också nya personliga kunskaper hos 
dem som deltagit i seminarierna. Att utvärderingsresultaten i form av 
personliga kunskaper var användbara bekräftades genom att deltagarna 
direkt agerade på dessa. Ett exempel är att upphandlaren från Länsar-
betsnämnden började värdera anbud från kursanordnare på ett annor-
lunda sätt samt även börjat formulera anbudsförfrågan till kursanord-
nare utifrån vissa krav som vi formulerat i dialogseminarierna. Upp-
handlaren hade även berättat om dessa förändringar i det nätverk för 
upphandlare från Länsarbetsnämnderna i Sverige som han deltog i. För 
att utvärderingsrapporterna skulle bli användbara hade utvärderings-
processen utgått från de frågor som ansågs relevanta för handläggare 
genom att handläggare deltog i processen. Den ena rapportens syfte var 
att beskriva implementeringsbara former för utvärderingsresultatet i 
form av en arbetsmetod. Jag ansträngde mig också för att anpassa 
språkbruket i rapporterna till verksamhetens språk.  
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Om utvärderingsrapporterna sedan var praktiskt användbara stod utan-
för min kontroll som utvärderare. Ett förutsättningsdokument hade 
fungerat som kontrakt och styrdokument för utvärderingen, i doku-
mentet hade vi inte i detalj beskrivit utvärderingsprocessen. En mer 
detaljerad beskrivning skulle ha möjliggjort att även aktiviteter och 
former för nyttjande av utvärderingsresultaten hade kunnat planeras, 
sådana aktiviteter kräver också tid och resurser.  

8.2.5 Specifying learning  

Lärdomarna från metodutvecklingsavsnittet rör principer för en dialog-
seminariebaserad utvärderingsprocess samt en metodskiss för proces-
sen. Kunskaper om den gemensamma kunskapsutvecklingsprocessen i 
dialogseminariet utvanns under utvecklingsavsnittet, se figur 8.1. Vik-
tiga lärdomar gjordes också om olika typer av resultat som utvärde-
ringsprocessen genererar och då särskilt om processeffekter.  

Resultaten av utvärderingen som ska bidra till utveckling och förbätt-
ring har olika karaktär och kan delas in i följande kategorier.  

 Produktresultat - Utvärderingens produkt är den slutliga beskriv-
ningen, ofta i form av en utvärderingsrapport. 

 Processresultat - Processresultat är den operationella kunskapen som 
varje deltagare i dialogseminarierna utvecklar genom deltagande i 
den utvärderande dialogen.  

 Förväntade produkteffekter. Förväntade produkteffekterna innebär 
den verkan som t.ex. beslutsfattare vill åstadkomma genom att 
genomföra åtgärderna som föreslagits i utvärderingsrapporten.   

 Förväntade processeffekter. Deltagare i utvärderingsprocessen agerar 
troligtvis under utvärderingsprocessens gång på bas av nya person-
liga kunskaper och insikter som de förvärvat genom deltagande.  

Under arbetet med att utvärdera brytprojektet och att utforma utvärde-
ringsmetoden har ett antal principer guidat arbetet och vuxit fram ge-
nom det. Principerna beskrivs relaterat till utvärderingens kontext, 
innehåll, process samt resultat utifrån ramverket ”Context, Content 
and Process” (CC&P) (se avsnitt 6.2.2). 

Kontext  
• Utvärdering syftar till att vägleda kommande aktiviteter. 
• Människor och därmed organisationer befinner sig i ständig för-

ändring och utveckling. 
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• Utvärdering bör ses som en kontinuerlig process som ska bidra till 
god förändring och utveckling. 

• Ett projekt är en container för människors och organisationers la-
tenta målsättningar. 

Innehåll 
• Utvärderingen organiseras kring de angelägenheter som olika in-

tressenter finner relevanta. 
• Att kategorisera angelägenheter som mål, problem och handlingar 

bidrar till att konkretisera och fokusera praktiska konsekvenser. 

Process 
• Utvärderingen jämför hur designade aktiviteter bidrar till att upp-

fylla de mål som olika intressenter har i aktiviteterna. 
• Utvärderingsprocessen är utformad för att lyfta fram tyst kunskap 

hos intressenter. 
• Utvärderingsprocessen är utformad utifrån att skapa handlingsbara 

utvärderingsresultat. 
• Gemensam förståelse för problem, mål och handlingar ger en 

grund för att utveckla gemensamma framtida handlingsdispositio-
ner. 

• Organiserad dialog i grupp ger gemensam förståelse. 
• Dialogseminariet bidrar till en experimentell undersökning av ut-

värderingsobjektet, gruppens deltagare arbetar gemensamt med att 
pröva erfarenheter och implikationer av dessa. 

• Gemensam konstruktion blir en sofistikerad konstruktion då flera 
aspekter av ett fenomen kan tydliggöras och förhandlas. 

• Utvärdering är en social process. 
• Utvärdering är en skapande process. 

Resultat 
• Resultaten av utvärderingen ska vägleda handling för olika intres-

senter.  
• Utveckling startar inifrån den enskilde individen, om individen 

deltar i att utforma en handlingsagenda är det också troligare att 
hon deltar i att realisera den.  

• Utvärderingens resultat har flera former dels en utvärderingspro-
dukt (en textuell beskrivning), dels förväntade produkteffekter samt 
dels processeffekter (operationell kunskap).  

Utvärderingen genomfördes i fyra faser, figur 8.2. I initieringsfasen 
upprättades ett förutsättningsdokument, dokumentet fungerade som 
ett kontrakt mellan uppdragsgivaren och utvärderaren. Den andra fa-
sen kan beskrivas som en preciseringsfas där utvärderingsaktiviteterna 

 144 



handlade om att förstå och definiera utvärderingsobjektet, förstå ut-
värderingskontexten, identifiera intressentgrupper samt att besluta om 
vilken typ av resultat, och till vem, som utvärderingen skulle leverera. I 
den tredje fasen deltog en grupp intressenter i dialogseminarier med att 
gemensamt formulera de angelägenheter som uppkommit genom pro-
jektarbetet. I den avslutande fjärde fasen utvecklades en beskrivning av 
framtida arbetssätt och rutiner utifrån de åtgärder som formulerades 
genom dialogseminarierna.  

Figur 8.2. Metodskiss för VISU. Utvärderingen beskrivs i fyra faser; Initiera, Precisera, 
Utvärdera samt Utveckla (Lagsten 2005).   

Utvärderingen på Arbetsförmedlingen var färdig, men jag hade ett be-
hov av att relatera utvärderingsmodellen som metodskissen uttryckte 
till generella utvärderingsmodeller. Jag ville också överföra utvärde-
ringsmodellen och anpassa den till IS-området. 

8.3 Metodutvecklingsavsnitt 3: Metodhypotes 
I detta metodutvecklingsavsnitt utvecklar jag en metodhypotes för 
VISU genom att teorigrunda den empiriskt genererade metodskissen.  

8.3.1 Diagnosing 

Eftersom utvärderingsprocessen på AF uppfattats som framgångsrik så 
ville jag vidareutveckla metodskissen till en mer välgrundad utvärde-
ringsmetod, en metodhypotes. Eftersom min vetenskapliga hemvist är 
informationssystemutveckling så såg jag också möjligheten att anpassa 
metodhypotesen till IS-området.  

Problemet med metodskissen var att den alltför grunt relaterade till 
teorier om utvärdering och om IS-utvärdering samt att kunskapssynen 
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som ansatsen byggde på inte var genomlyst och explicitgjord. Metod-
skissen var heller inte relaterad till andra metoder.  

I arbetet med att konstruera metodskissen hade jag kommit till insikt 
om att utvärderingsprocessen på AF delvis var grundad på den kun-
skapssyn som representeras av den amerikanska pragmatismen. Syftet 
med metodutvecklingsavsnitt 3 var att förfina och tydliggöra den em-
piriskt grundade metodskissen genom att relatera den till samt förankra 
den i relevanta teorier och litteratur. Teorigrundningen syftade dels till 
att positionera metodskissen i relation till andra utvärderingsmodeller 
och dels till att tydliggöra och förfina innehållet i metodhypotesen.  

I tabell 8.3 sammanfattas arbetshypoteserna om metodhypotesen i 
metodutvecklingsavsnittet samt argument för dessa.  

Tabell 8.3. Arbetshypoteser i metodutvecklingsavsnitt 3. 

N Kategori/arbetshypotes Empiriska (E) eller teorigrundade (T) argument 
 
1 

 
Metodskissen kan utvecklas till en 
metod för utvärdering i IS-projekt. 

 
E. Utvärderarens antagande. 

2 Utvärderingsmodeller bottnar i en 
kunskapssyn. 

E. Synen på kunskap i utvärderingen på AF skilde sig 
väsentligt från kunskapssynen i måluppfyllelsemodellen. 

3 Metodskissen realiserar ett prag-
matiskt synsätt.  

E. Metodkomponenter från FA/SIMM gav gott stöd i 
utvärderingen på AF. 

T. FA/SIMM bygger på ett pragmatiskt synsätt 
(Goldkuhl och Röstlinger 2003a).  

8.3.2 Action planning  

I teorigrundningen av metodskissen behövde jag göra litteraturstudier 
inom flera områden. Litteraturstudierna var delvis redan påbörjade 
eftersom jag under utvärderingen på AF hade sökt stöd i litteraturen för 
att konstruera processen och för att hantera problematik i det praktiska 
utvärderingsarbetet. De påbörjade litteraturstudierna hade bidragit till 
att uppmärksamma aspekter och skeenden i den praktiska situationen. 
Litteraturen valdes således utifrån det praktiska händelseförloppet. De 
områden för fördjupade litteraturstudier som uppfattades som relevan-
ta utifrån den praktiska problematiken som jag arbetat med i utvärde-
ringen var utvärderingsteori, IS-utvärderingsteori samt pragmatiska 
kunskapsteorier.  
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8.3.3 Action taking  

Teorigrundningen genomfördes i tre separata men också överlappande 
litteraturstudier. 

8.3.3.1 Teorigrundning i utvärderingsteori 

Grundning i utvärderingsteori gjordes genom att studera och redogöra 
för olika utvärderingsmodeller och dessas kunskapsmässiga grunder 
(kapitel 5). Metodskissen har sedan jämförts med dessa och identifie-
rats som tillhörande en intressentmodell för utvärdering. Utvärde-
ringsbegreppet har sedan undersökts och definierats. I metodskissen 
uppfattas utvärdering som en process som i sig bidrar till utveckling 
och förändring. Metodskissen avser att täcka hela utvärderingsproces-
sen från initiering till utveckling utifrån insikten om att fler faser än 
utvärderingsmomentet i utvärderingsprocessen påverkar utvärdering-
ens möjligheter till förändring och utveckling. Denna syn på utvärde-
ringsprocessen som en intervention i sig grundas i Mark och Henrys 
(2004) teori om påverkan från utvärdering (avsnitt 5.3 och 5.4).  

Vidare identifieras att utvärderingsmetoden, Fourth Generation Evalua-
tion (FGE) (Guba och Lincoln, 1989), överensstämmer med kunskaps-
synen i metodskissen och dess övergripande process (avsnitt 4.3.3). En 
teori kan användas på en generell och abstrakt nivå som en match-
ningsbas för en framväxande teori (Goldkuhl och Cronholm 2003). Jag 
har använt FGE som en basmetod för matchning mot metodskissen, 
två ytterliggare basmetoder har identifierats, dessa är FA/SIMM som 
bidrar med metodkomponenterna aktivitetsanalys, problemanalys och 
målanalys (avsnitt 4.3.1) och BoU som bidrar med att tydliggöra kun-
skapsutvecklingsprocessen i dialogseminariet (avsnitt 4.3.2). Metodskis-
sen har matchats mot basmetoderna, matchningen har givit argument 
för utformningen av metodhypotesen, stärkt dess validitet och bidragit 
till att identifiera styrkor, svagheter och kvalitetskriterier. Kvaliteter för 
intressentmodellen diskuterats i avsnitt 5.5.  

8.3.3.2 Teorigrundning i IS-utvärderingsteori 

Grundningen i IS-utvärderingsteori inleddes med en litteraturstudie 
(kapitel 6) där artiklar inom området IS-utvärdering valdes ut. Artiklar-
na valdes genom diskussion med kollegor och genom sökning i artikel-
databaser, sökningen har gjorts både utifrån nyckelbegrepp och utifrån 
referenser i redan utvalda artiklar. Den inledande analysen av IS-
utvärderingslitteraturen var öppen och explorativ. Nästa steg i analysen 
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var att undersöka fenomenet IS-utvärdering utifrån framträdande para-
digm inom IS-området. Valet av en metaparadigmatisk analys (Lewis 
och Grimes 1999) gjordes utifrån resultatet av den första läsningen av 
IS-utvärderingslitteraturen som utvecklade en förståelse för hur skillna-
der i paradigmatiska utgångspunkter påverkar forskares sätt att angripa 
IS-utvärdering. Studiet av modeller från utvärderingsområdet stärkte 
det metaparadigmatiska angreppssättet.  

Den analytiska processen multiparadigmanalys som Lewis och Grimes 
(1999) föreslår stödjer arbetet med att analysera ett fenomen genom att 
använda sig av litteratur och data vilka har sitt ursprung i olika para-
digmatiska föreställningar om världen som representeras i olika forska-
res studier och artiklar. Den analys som jag har genomfört är en multi-
paradigmatisk litteraturstudie med en sammanfattningsteknik (bracke-
ting) som är en teknik för att sammanställa och gruppera forskning 
utifrån olika vetenskapliga perspektiv för att på så sätt tydliggöra skill-
nader. Sammanfattningstekniken möjliggör för forskaren att gömma 
detaljer och erhålla större och tydligare mönster (Lewis och Grimes 
1999). Målsättningen med att använda multiparadigmanalysen var att 
utveckla en bas, utifrån kunskapssynen i litteraturen om IS-utvärdering, 
för att göra studier jämförbara och relaterbara. En ytterliggare målsätt-
ning var att tydliggöra ett pragmatiskt perspektiv på IS-utvärdering.  

8.3.3.3 Perspektivgrundning i pragmatismen 

Ett genomgående arbete i de teoretiska grundningsprocesserna är en 
perspektivgrundning genom att jag förhåller mig till ett artikulerat 
pragmatiskt perspektiv (kapitel 3). Perspektivgrundningen syftar till att 
styrka att VISU realiserar ett pragmatiskt synsätt. Perspektivgrundning-
en fungerar också som en interngrundning av VISU som innebär en 
systematisk undersökning av metodens konceptuella struktur 
(Goldkuhl och Cronholm 2003). Här har jag arbetat med utvärde-
ringsmetodens uppbyggnad och de språkliga begrepp som används. Jag 
har granskat metodens olika delar avseende dess språkliga och be-
greppsmässiga konstruktion. Syftet är att metodens olika delar är kon-
gruenta och harmonierar samt att delarna är explicit formulerade och 
att inte interna metodkonflikter föreligger.  

8.3.4 Evaluating 

Om vi går tillbaka till de arbetshypoteser som formulerades i diagnosen 
så menar jag att de bekräftats på följande sätt. 
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1. Metodskissen kan utvecklas till en metod för utvärdering i IS-projekt. Ge-
nom grundningen i teori och matchningen mot basmetoderna FGE, 
BoU samt FA/SIMM utvecklades en metodbeskrivning för VISU, en 
metodhypotes. Metodhypotesen har presenterats på flera forsknings-
seminarier och i en licentiatavhandling och har erhållit ett gott motta-
gande hos forskarkollegor och granskare. Metodhypotesen bör vidare 
prövas i praktiska utvärderingsprojekt och av andra utvärderare än me-
todutvecklaren. 

2. Utvärderingsmodeller bottnar i en kunskapssyn. Jag menar att så är fal-
let. Genom analysen av olika utvärderingsmodeller i kapitel 5 tydlig-
gjordes modellernas ursprung i olika vetenskapliga skolor och para-
digm. Både House (1980) och Guba och Lincoln (1989) redogör explicit 
för utvärderingsmodellers relation till vetenskapliga kunskapsparadigm. 
Efter en bearbetning av House identifierades fyra övergripande model-
ler för utvärdering (tabell 5.3) målbaserad, målfri, professionell samt 
deltagande. Det framgår att VISU tillhör den deltagande modellen för 
utvärdering i denna kategorisering.   

3. Metodskissen realiserar ett pragmatiskt synsätt. Jag menar att så är fallet. 
Genom bearbetningen av pragmatiska grundtexter i kapitel 3, multipa-
radigmanalys av IS-utvärderingslitteraturen samt precisering av prag-
matiska kvalitetskriterier för utvärdering har den pragmatiska kun-
skapssynen tydliggjorts. Metodföreskrifter i metodhypotesen för VISU 
har bearbetats och formulerats för att stå i samklang med den pragma-
tiska kunskapssynen. Den pragmatiska modellen för IS-utvärdering bör 
vidare analyseras och preciseras.   

8.3.5 Specifying learning 

Lärdomarna från detta metodutvecklingsavsnitt redovisas utförligt som 
kunskapsbidrag i min licentiatavhandling (Lagsten 2005). Dessa bidrag 
är uttryckta i fem delar som är avsedda att komplettera varandra, en 
utförlig metodbeskrivning för VISU (en metodhypotes), kvalitetsmål 
för processen, användning av VISU relaterat till olika faser i ett SU-
projekt, problem och förtjänster med VISU samt en multiparadigmmo-
dell för IS-utvärdering. I doktorsavhandlingen bygger jag vidare på re-
sultaten i licentiatavhandlingen och vidareutvecklar dessa. Jag finner 
det därför relevant att sammanfatta tre lärdomar från metodutveck-
lingsavsnittet här: 1) Multiparadigmmodell för IS-utvärdering 2) Pro-
cessmodell för metodhypotesen VISU samt 3) Kvalitetskriterier för ut-
värderingsprocessen.   
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Multiparadigmmodell för IS-utvärdering 

Modellen för ett multiparadigm för IS-utvärdering beskrivs i figur 6.3 i 
avsnitt 6.3. Modellen har fungerat som ett hjälpmedel för att bättre 
förstå och hantera litteraturen om IS-utvärdering. Avsikten med multi-
paradigmmodellen är att tydliggöra skillnader genom att karikatyrmäs-
sigt beskriva särdrag om IS-utvärdering utifrån de fyra paradigmen. Vid 
undersökningen av litteraturen inom IS-utvärderingsområdet är det 
uppenbart att paradigmen samexisterar och befruktar varandra. Jag vill 
poängtera att modellen tjänar ett praktiskt syfte genom att tydliggöra 
särdrag i ett pragmatiskt perspektiv. Det pragmatiska perspektivet är en 
bas för att utveckla en sammanhängande utvärderingsmetod där olika 
metodaspekter har en övergripande logik. Jag menar inte att de olika 
paradigmen är varandra uteslutande. I en utvärdering utifrån VISU kan 
det finnas anledningar att göra delstudier av skilda slag av både mer 
kvalitativ och mer kvantitativ karaktär för att komma till klargöranden 
om frågor som intressenter i utvärderingen rest. Multiparadigmmodel-
len har också en potential att bidra i diskussionen om IS-
utvärderingsområdets centrala begrepp genom att poängtera begrep-
pens kunskapsmässiga grunder.  

Metodhypotes: Verksamhetsutvecklande IS-Utvärdering 

Faser och uppgifter i VISU sammanfattas i en processmodell, figur 8.3. 

 

INITIERA PRECISERA UTVÄRDERA UTVECKLA 

Upprätta förut-
sättningsdoku-
ment 

Skapa en arena för 
utvärderingen 

Entré och etablering 
Skapa förtroende 
Förstå verksamheten 
Utveckla en initial bild 

Identifiera  
intressenter 

Definiera intressent-
grupper 
Identifiera utvärde-
ringsanvändning  

Planera dialogse-
minarier 

Genomföra dialog-
seminarier 

Infoga fler dialogse-
minarium 
Studera litteratur, 
dokument 
Avslutande förhand-
ling 

Åstadkomma 
förändring 

Använda utvärde-
ringsresultat 
Rapportera utvär-
deringen 

 

Figur 8.3. Processmodell för VISU (Lagsten 2005) 
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Kvalitetskriterier 

De kvalitetskriterier som vägleder VISU följer övergripande kvalitetsmål 
för en intressentmodell för utvärdering. I intressentmodellen uppfattas 
utvärderingsobjektets kvalitet i termer av deltagarnas uppfattningar 
och angelägenheter. Mål och kriterier för utvärderingsobjektet genere-
ras av utvärderingsobjektets intressenter genom utvärderingsprocessen. 
Utvärderingens kvalitet ligger i hur autentiskt utvärderingsprocessen 
tydliggör intressenters angelägenheter samt i hur väl processen genere-
rar förståelse för utvärderingsobjektet. I VISU poängteras starkare än i 
intressentmodellen vikten av att åstadkomma förändring genom hand-
ling utifrån den gemensamgjorda förståelsen. I tabell 8.4 sammanfattas 
kvalitetsmål för verksamhetsutvecklande IS-utvärdering. Jag utgår ifrån 
de kategorier och kriterier som Guba och Lincoln (1989) tillhandahål-
ler för intressentmodellen (se avsnitt 5.5) och gör klarlägganden för 
kriterierna utifrån det pragmatiska paradigmet. Trovärdighetsmålet 
motsvarar generella vetenskapliga kriterier för kvalitativa undersök-
ningar. Autenticitetsmålet motsvarar kriterier för det paradigm som 
utvärderingen bottnar i.  

Tabell 8.4. Kvalitetsmål för VISU 

Kvalitetsmål 
/Kriterier 

Förtydligande 

Trovärdig (generella vetenskapliga kriterier för kvalitativa undersökningar) 

Tillförlitlig 

(intern vali-
ditet) 

 

Tillförlitlighet handlar om överensstämmelsen mellan tolkningar och beskriv-
ningar av individers uppfattningar och uppfattningarna i sig själva. Utvärdera-
ren bör sätta sig in i verksamheten för att förstå kulturen och skapa tillit. Utvär-
deraren ska vara öppen för omtolkningar och inte fixera dem. Hypoteser, data, 
kategorier och tolkningar testas med hjälp av de intressenter som arbetat i 
processen. 

Överförbar  

(extern 
validitet) 

I denna typ av studier är det mottagaren som ansvarar för att överföra (och 
därmed generalisera) resultaten till sin kontext. Det ställer krav på att utvärde-
ringen noggrant redogör för tid, plats, kontext, kultur och andra förhållanden i 
vilka utvärderingens slutsatser utformades.   

Pålitlig  

(reliabilitet) 

Utvärderingens beskrivningar och bedömningar växer fram under processen. 
För att dessa framväxande resultat ska kunna ses som pålitliga krävs det att 
utvärderaren tydligt redovisar den process och de metodbeslut som skapat 
utvärderingsresultatet. På så vis kan läsare och mottagare av rapportering från 
utvärderingen själva bedöma processen och de resultat som skapats.  

En ytterliggare aspekt av pålitlighet aktualiseras i samband med dialogseminari-
et. I dialogseminariet förväntas deltagarna vara begripliga, trovärdiga, legitima 
samt uppriktiga. Utvärderaren arbetar pedagogiskt för att åstadkomma ett 
klimat som möjliggör sådan genuin dialog. 
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Verifierbar 

(objektivitet)

Verifierbarhet handlar om att data och tolkningar ska kunna bedömas härröra 
från den konkreta kontexten och de deltagande individerna och inte från ut-
värderarens egna fantasier. Data och tolkningar ska göras spårbara.  

Användningen av metodkomponenter från FA/SIMM ger stöd för spårbarhet. 

Autentisk (enligt det pragmatiska paradigmet) 

Rättvis Alla intressentgrupper identifieras. Deltagande i utvärderingsprocessen görs 
utifrån en avvägning om vad som är praktiskt genomförbart. Avvägningen ska 
redovisas.  

Ontologisk Utvärderingsobjektet beskrivs utifrån intressenters personliga erfarenheter med 
särskilt fokus på aktiviteter och handlingar och de konsekvenser de ger upphov 
till. Problem, styrkor och mål för aktiviteter undersöks. Framtida handlingsdis-
positioner gemensamgörs.  

Lärande  

 

Utvärderingsprocessen breddar individens (och gruppens) kunskaper och er-
känsla för andra individers och gruppers uppfattningar om utvärderingsobjek-
tet. Processen utvecklar personliga kunskaper om egna och andra individers 
handlingsdispositioner.  

Katalytisk 

 

Processen katalyserar handlingsåtgärder. Dels via formella (och genom proces-
sen välinformerade) beslut. Dels direkt genom individers ökade operationella 
kunskap samt legitimerade målsättningar som utvecklas i utvärderingsproces-
sen.  

Taktisk  I utvärderingsprocessen tydliggörs kontinuerligt handlingsåtgärder. Dessa bör 
under utvärderingsprocessen ageras på, roller, ansvar och befogenheter bör 
tydliggöras och tilldelas. Under utvärderingens förlopp kan testade handlings-
åtgärders konsekvenser återkomma som föremål för värdering.  
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9  Utvärdering av Procapita på 
Socialtjänsten  

I detta kapitel beskrivs utvärderingen av informationssystemet Procapi-
ta på Socialtjänsten i Örebro. Socialtjänsten utgör en del av den kom-
munala verksamheten och Procapita ger stöd till handläggare för hand-
läggning av socialtjänstärenden. Utvärderingen av Procapita genom-
fördes i två etapper som jag här benämner som Procapita utvärdering 1 
samt Procapita utvärdering 2. Varje etapp beskrivs utifrån AR-cyklerna i 
enlighet med CAR. 

9.1 Procapita Utvärdering 1 
Utvärderingen av Procapita inleddes i december 2005 och pågick fram 
till mars 2007. Utvärderingen genomfördes i två etapper. Den första 
etappen utfördes av studenter på systemvetenskapliga programmet, i 
den etappen hade jag rollen som utvärderingsledare och som lärare för 
studenterna. Den första etappen fungerade som en förstudie för en 
andra längre etapp där jag själv hade rollen som utvärderare.   

På Örebro kommun arbetar ca 350 handläggare inom Socialtjänsten. 
Handläggarna tillhör programnämnd Social Välfärd och är indelade i 
olika grupper såsom familjerätt, familjehem, försörjningsstöd, myndig-
hetsutövning och socialjour. Handläggarna arbetar för att personer 
med behov ska få tak över huvudet, tryggare boende, bättre social situ-
ation, få mat, bli fri från missbruk, få skydd eller få en bättre familjesi-
tuation. Socialhandläggarna utreder personers behov, föreslår, beslutar 
om och följer upp insatser samt genomför akuta åtgärder. En viktig 
uppgift för handläggarna är att dokumentera ärenden inom Socialtjäns-
ten. Verksamheten regleras av lagar och föreskrifter, centrala lagar är 
socialtjänstlagen (SoL), lagen om vård av missbrukare (LVM), lagen om 
vård av unga (LVU), förvaltningslagen, sekretesslagen samt socialstyrel-
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sens föreskrifter. Även lokala riktlinjer, policys och praxis påverkar 
handläggningen av ärenden.   

Som stöd för att handlägga ärenden använder merparten av handläg-
garna informationssystemet Procapita. Enheten Social Välfärd på Öre-
bro kommun har använt Procapita sedan 1999 (IT Drift & Teknik 
2004). Procapita är ett standardsystem som är utvecklat av en extern 
leverantör. Leverantören levererar systemuppgraderingar och teknisk 
support till enheten för verksamhetsstöd som förvaltar systemet i 
kommunens verksamhet. Procapita används av cirka 150 kommuner i 
Sverige8. Procapita innefattar en grundmodul samt ett antal tilläggs-
moduler. Grundmodulen täcker bl.a. följande funktioner: per-
son/hushåll, klient, akt/dossié, beslut, journal, beräkning, behörighets-
administration, dokumenthantering.  

                                                  

En sammanställning över datainsamlingstillfällen på Socialtjänsten 
återfinns i bilaga 2.  

9.1.1 Diagnosing 

Från kommunens sida var det angeläget att utvärdera Procapita av flera 
orsaker. En angelägen fråga var varför ännu inte all dokumentation om 
socialtjänstärenden utfördes med hjälp av Procapita. Detta hade varit 
en viktig punkt i kommunstyrelsebeslutet om systeminförandet 1998. 
Procapitas systemägare och den systemansvariga ville också bättre för-
stå hur användarna uppfattade systemet. Varje år genomfördes en an-
vändarundersökning som undersökte hur nöjda/missnöjda användare 
var med systemet men den undersökningen uppfattades inte ge till-
räckligt detaljerad information. Systemägaren samt den systemansvari-
ga ville också förstå hur handläggarnas chefer uppfattade sitt ansvar för 
användningen och innehållet i Procapita. En central fråga för system-
ägaren var om det var dags att skrota Procapita, vilket skulle innebära 
en ny upphandling. Det fanns också mer politiska incitament för att 
göra en utvärdering. Den politiska och administrativa verksamheten 
inom Socialtjänsten var präglade av krav på ökad användning av sys-
tematiskt genererade kunskaper om det praktiska sociala arbetet 
(Socialstyrelsen 2004).  

Genom ett antal möten med systemägaren och den systemansvariga 
diskuterades problematiken och hur utvärderingsmetoden VISU kunde 
användas för att skapa en bättre situation. Systemägaren, tillika upp-

 
8 Enligt Procapitas systemägare på Örebro kommun.  
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dragsgivare för utvärderingen, var väl insatt i VISU efter att ha läst li-
centiatavhandlingen (Lagsten 2005) där VISU beskrivits. En betydelse-
full aspekt för systemägaren var att i VISU uppfattas informationssy-
stemet som en integrerad del av verksamheten. Synsättet stämde över-
ens med synsättet i systemförvaltningen av Procapita där de hade arbe-
tat fram rutiner och arbetssätt för att Procapita skulle fungera som en 
del av kärnverksamheten. En ytterliggare princip i VISU som var i över-
ensstämmelse med systemförvaltningens synsätt var den nära förbin-
delsen mellan utvärdering och verksamhetsutveckling.  

Genom att genomföra en utvärdering med hjälp av VISU förväntade sig 
systemägaren och systemansvarig att få svar på sina övergripande frå-
gor. De förväntade sig också att åstadkomma konkret utveckling av 
verksamheten samt att få hjälp med att implementera ett förhållnings-
sätt till utvärdering som kunde användas mer generellt i systemförvalt-
ningsverksamheten.  

9.1.2 Action planning 

Tillsammans med systemägare och systemansvarig för Procapita formu-
lerades utvärderingsuppdraget och att utvärderingen skulle genomföras 
i två etapper. Den första utvärderingsetappen skulle genomföras av 
studenter på systemvetenskapliga programmet inom ramen för en 5 
veckor lång kurs om IS-utvärdering vid Örebro universitet (januari och 
februari 2006). Den andra utvärderingsetappen skulle vara mer omfat-
tande och skulle genomföras enbart av mig som utvärderare (redovisas 
i avsnitt 9.2). I den första etappen hade jag ansvaret för att utbilda stu-
denterna till utvärderare och i VISU samt för att samordna deras utvär-
deringsarbete gentemot kommunen. Studenternas utvärderingar skulle 
fungera som en förstudie inför den mer omfattande utvärderingen.  

Studenterna var insatta i att de utöver kursmomenten också deltog i 
prövning av VISU. Studenterna var införstådda med, och positiva till, 
att jag hade flera roller både som lärare, som utvärderingsledare och 
som utvärderingsmetodforskare. Överenskommelsen med studenterna 
var att de blev utbildade i utvärdering (teorier om utvärdering, IS-
utvärdering, VISU) för att sedan använda VISU för att genomföra en 
avgränsad utvärdering av Procapita. Studenterna delades in i tre grup-
per som skulle genomföra separata utvärderingar. Utvärderingsobjektet 
formulerades till ”bruket av Procapita i kommunens verksamhet”.  Syf-
tet med utvärderingen var att identifiera och beskriva användarnas 
uppfattningar om centrala styrkor, problem och målsättningar i bruket 
av Procapita. Varje utvärderargrupp skulle intervjua 5 handläggare från 
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olika användargrupper9, användarna valdes ut av respektive enhets-
chef.  

I VISU utgör dialogseminarium en central datainsamlingsmetod. Vi 
valde att använda intervjuer istället dels beroende på att det skulle vara 
svårt rent administrativt att samla grupper under den korta utvärde-
ringsperioden. Och dels beroende på att jag bedömde det vara svårare 
för de nyutbildade utvärderarna (studenterna) att hantera dialogsemi-
narier än intervjuer. Utvärderarna (jag kallar studenterna hädanefter 
för utvärderarna eftersom det är den rollen de hade i sammanhanget) 
skulle få utbildning i Procapita på kommunen och ett seminarium till-
sammans med systemägaren. Utvärderarna skulle också få tillgång till 
dokument rörande Procapita såsom kravspecifikation, kommunstyrel-
sens beslut, beslutsunderlag samt användarmanualer. 

Genomförandet av Utvärdering 1 formulerades tillsammans med sy-
stemägaren enligt följande. 

1) Genom intervjuer identifiera användares angelägenheter i form av 
problem, styrkor och mål rörande utvärderingsobjektet.  

2) Analysera problem, styrkor och mål. 

3) Formulera förändringsåtgärder utifrån identifierade problem, styr-
kor och mål.  

Utvärderingens resultat skulle presenteras genom separata rapporter 
från de tre utvärderingsgrupperna.  

9.1.3 Action taking 

I utvärderingen användes VISU i överensstämmelse med de faser och 
aktiviteter som redovisats i kapitel 8 (Lagsten 2005) (se figur 8.2) med 
vissa anpassningar till den aktuella situationen. Anpassningarna inne-
bar att intervjuer användes istället för dialogseminarium. En aktivitet 
som uteslöts var att utveckla en initial bild av utvärderingsobjektet, 
den initiala föreställningen om utvärderingsobjektet formulerades som 
”bruket av Procapita i kommunens verksamhet”. Initierafasen genom-
fördes både av utvärderingsledaren (mig) och av utvärderarna. Precise-
rafasen utfördes huvudsakligen av utvärderingsledaren. Utvärderingsfa-

                                                   
9 Användargrupperna försörjningsstöd, myndighetsutövning samt soci-
aljouren valdes ut av systemansvarig och systemägare.  
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sen utfördes av utvärderarna. Utvecklingsfasen överlämnades till upp-
dragsgivaren att hantera.  

Utvärderarna formulerade ett förutsättningsdokument för att skapa en 
utvärderingsdesign och genomförde sedan utvärderingen utifrån de 
förutsättningar som de formulerat. Intervjuerna genomfördes i de flesta 
fall i handläggarnas arbetsrum. Utvärderarna ställde frågor som rörde 
problem, styrkor och målsättningar som användare upplevde i det dag-
liga bruket av Procapita. Varje utvärderargrupp konstruerade en egen 
intervjumall som de använde vid intervjuerna. Därefter analyserade de 
intervjuerna, utifrån mål, styrkor och problem. Utifrån analysen for-
mulerades förändringsbehov samt förändringsåtgärder.  

Varje utvärderargrupp dokumenterade sin utvärdering i en utvärde-
ringsrapport. Rapporterna beskrev syftet med utvärderingen, metod för 
datainsamling och analys. Utvärderingsresultatet presenterades genom 
att användarnas uppfattningar om mål, problem och styrkor redovisa-
des tillsammans med en övergripande analys av dessa. Vidare presente-
rade rapporterna förändringsbehov och förslag till åtgärder baserade på 
analysen. 

Utvärderingsrapporterna överlämnades till kommunen och publicera-
des på kommunens intranät. Ett arbetsseminarium genomfördes där 
utvärderarna lämnade över utvärderingsresultatet till Procapitas sam-
ordningsgrupp. På seminariet deltog tre utvärderare, tre systemförvalta-
re, systemägaren samt jag själv. Under seminariet diskuterades problem 
som rörde användares bristande kunskaper i Procapita, organiseringen 
av utbildningen, databaskopplingen till folkbokföringsregistret, doku-
mentation utanför systemet, otydliga felmeddelanden, klickigt gräns-
snitt, datumhantering, hantering av beslut i systemet, begreppsförvir-
ring, mallar och avtal, kommunikationen mellan användare och sy-
stemförvaltning. 

Slutligen rapporterade utvärderarna och utvärderingsledaren utvärde-
ringsresultatet samt fortsättningen på utvärderingen för ledningsgrup-
pen för Socialtjänsten i Örebro kommun. 

9.1.4 Evaluating 

Frågan var om den utvärdering som genomförts tillgodosett kunskaps-
behoven som utvärderingen avsett att tillfredsställa. Problemen var att 
systemförvaltarna var osäkra på hur användarna uppfattade Procapita 
som verktyg för handläggning och saknade dessa kunskaper som grund 
för konkreta förändringsåtgärder. Ett mer övergripande problem var 
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också att de saknade ett angreppssätt för att utvärdera Procapita som 
tillfredställde deras kunskapsbehov.  

Arbetsseminariet där utvärderarna redogjorde för utvärderingen och 
lämnade över resultaten till samordningsgruppen fungerade som av-
stämning för hur processen hade fungerat och hur meningsfulla resul-
taten var.  

Systemförvaltarna var mycket nyfikna på hur de olika användargrup-
perna uppfattade Procapita. De hade lätt att förstå och ta till sig utvär-
derarnas resultat både genom rapporterna de fått innan seminariet 
samt under diskussionen vid mötet. Det var ett engagerande samtal 
och systemförvaltarna ställde frågor som vittnade om att relevanta 
aspekter togs upp i rapporterna och att ny kunskap utvecklades om 
Procapita. Det fanns också ett tydligt behov hos systemförvaltarna att 
oberoende utvärderare identifierade användaruppfattningar om Procapi-
ta.  

Systemförvaltarna började genast tolka beskrivningarna av problem vid 
användningen av Procapita för de olika användargrupperna. De värde-
rade problemen och började diskutera förbättringsåtgärder utifrån sin 
tolkning av situationen och de åtgärder som föreslagits av utvärderar-
na. Systemförvaltarna drog också egna slutsatser utifrån problembe-
skrivningarna och sina kunskaper och erfarenheter. Jag uppfattade att 
påpekanden i rapporterna stärkte förvaltarna i att fatta beslut om vissa 
åtgärder direkt. Utvärderingen skapade god dialog om förändring och 
genererade direkta åtgärder.  

Ytterliggare en aspekt som jag noterade under seminariet var att ibland 
tenderade systemförvaltarna att gå i försvarsställning (utvärderarna tog 
på ett självklart sätt parti för användarna) då var det viktigt att balanse-
ra problemdiskussionen med de styrkor som framkommit i intervjuer-
na. 

Jag konstaterade att etapp 1 av utvärderingen av Procapita besvarade de 
frågor som hade specificerats för utvärderingen. Kunskap om använ-
darnas uppfattningar hade erhållits, dessa var välgrundade och välfor-
mulerade och utvärderingsmottagarna kunde identifiera förändrings-
behov och förändringsåtgärder. Angreppssättet i utvärderingsprocessen 
fungerade väl för samordningsgruppen. Utvärderingsformen och typen 
av utvärderingsresultat motsvarade deras behov och de var angelägna 
om att fortsätta utvärderingen med samma angreppssätt.  
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9.1.5 Specifying learning 

Utifrån den första utvärderingsetappen identifierades ett antal lärdo-
mar om hur utvärderingen fungerat som var viktiga att ta med i plane-
ringen av nästa etapp. Dessa lärdomar kan sammanfattas enlig följan-
de. 

• Analyskomponenterna från FA/SIMM (Aktiviteter, Problem, 
Mål, Styrkor (APSM) samt förändringsbehov och förändringsåt-
gärder) var lätta att förstå och ta till sig för alla parter. APSM 
fungerade väl för att strukturera och organisera utvärderingen. 
APSM var en god grund för att formulera förändringsbehov och 
åtgärder.  

• Beskrivningsformatet som utvärderingsresultaten presenterades 
i (i rapporter och under arbetsseminariet) fungerade väl. 

• Förändringsbehov och förändringsåtgärder grundades i analy-
sen av APSM, det är viktigt att kunna spåra APSM som grunder 
för behov och åtgärder vid presentation av utvärderingsresultat.  

• Systemförvaltarna tyckte att den grafiska notationen var svår 
att ta till sig.  

• Problemanalysen var enklare och naturligare som drivkraft i ut-
värderingen än målanalysen. Målanalysen nyttjades inte fullt 
ut och var lite svår. 

• Det är viktigt att samla in uppfattningar om styrkor, för att ba-
lansera diskussionen om problem.  

• Gruppen som deltog i arbetsseminariet, systemförvaltare samt 
systemägare, även kallad samordningsgruppen, där också sy-
stemansvarig ingick, var en bra grupp för att ta emot utvärde-
ringsresultatet. De hade kunskaper och mandat för att kunna 
agera direkt på kunskaper från utvärderingen. Det fanns ett en-
gagemang kring utvärderingsresultaten, gruppen väntade på re-
sultaten och hade ett genuint intresse av att förstå hur använ-
darna uppfattade systemet.  

• Systemförvaltarna började automatiskt tolka problemformule-
ringar utifrån sina kunskaper om den användargrupp som for-
mulerat problemen. 

• Utvärderingsresultaten förstås bäst om de presenteras separat 
för varje användargrupp. (En av utvärderingsrapporterna redo-
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visade sammanvägda resultat utan att det gick att spåra använ-
dargrupp, detta gillades sämre av systemförvaltarna).  

• Samordningsgruppen menade att de själva inte skulle kunna 
fråga användarna och få samma information eftersom deras roll 
som systemförvaltare skulle styra diskussionen. Att utvärdera-
ren var extern och en oberoende person uppfattades som en 
viktig aspekt vid insamlingen av användarsynpunkter.  

9.2 Procapita Utvärdering 2 
Detta avsnitt redogör för etapp 2 av utvärderingen av Procapita.  

9.2.1 Diagnosing 

Etapp 1 hade fungerat väl och motsvarat förväntningarna. Etapp 2 av 
utvärderingen skulle genomföras enligt den plan som gjorts i samband 
med planeringen av etapp 1, de lärdomar som gjorts under etapp 1 
innebar inte någon kursändring för utvärderingen. Utvärderingsformen 
och karaktären på utvärderingsresultatet som utvärderingen skulle 
komma att producera var nu väl kända. Beslut togs om att samord-
ningsgruppen var de primära mottagarna av utvärderingsresultaten. 
Under den kommande utvärderingsprocessen skulle jag delrapportera 
till samordningsgruppen och de skulle fungera som dialogpart för mig 
som utvärderare. Utvärderingen skulle också presenteras för lednings-
gruppen för Socialtjänsten i Örebro kommun enligt överenskommelse 
vid presentationen av etapp 1.  

9.2.2 Action planning 

Utvärderingen detaljutformades av systemägaren, systemansvarig och 
mig. Som instrument för detaljplaneringen använde vi VISUs förut-
sättningsdokument. Förutsättningsdokumentet fungerade både som ett 
planeringsinstrument och som ett kontrakt mellan uppdragsgivaren 
(systemägaren) och utvärderaren. Detta avsnitt redovisar innehållet i 
förutsättningsdokumentet i sin helhet i tabell 9.1. Från början var 3 
etapper av utvärderingen planerade, detta ändrades till 2 etapper under 
etapp 2 och berodde dels på att etapp 2 tog längre tid än väntat och 
dels på att de resultat vi uppnått upplevdes som tillfredställande. 
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Tabell 9.1. Förutsättningsdokument för utvärdering av Procapita (Lagsten 2007). 

 
Syfte 
 

Utvärderingsarbetet har två kompletterande syften  
Att utvärdera Procapita ur (samtliga) intressenters perspektiv. 
Att pröva och utveckla metoden Verksamhetsutvecklande IS-utvärdering. 
Utvärderingen innebär att:  
Identifiera Procapitas samtliga intressenter. 
Identifiera och beskriva intressenters mål, problem, styrkor och aktiviteter i 
bruket av Procapita. 
Sammanfatta förändringsbehov och föreslå förändringsåtgärder utifrån fastställ-
da mål och problem. 
Identifiera och besvara särskilda frågor som rests av intressenter. 
Metodprövning och metodutveckling innebär: 
Att utvärderingen genomförs enligt angreppssättet som beskrivs i Verksamhets-
utvecklande utvärdering i informationssystemprojekt (Lagsten, 2005).  
Att särskilda aktiviteter (t.ex. intervjuer) arrangeras för att undersöka utvärde-
ringsmetodens användbarhet och resultat.  

Utvärde-
ringsobjekt 

Bruket av Procapita i kommunens verksamhet. 

 
Preliminä-
ra ntres-
senter 
 

Användare försörjningsstöd 
Användare familjehem 
Användare på behandlingsenheter 
Användare myndighetsutövning 
Användare socialjouren 
Användare familjerätt 
Användare flyktingintroduktion 
Planerare 
Chefer 
Förtroendevalda 
Programnämnden 
Driftnämnder: socialtjänst öster och 
väster 
Systemförvaltare Systemägare 

Systemansvarig 
Stadskansli, säkerhet 
IT drift & teknik 
Utvecklingsgrupp 
Rutingrupp 
Ledningsgrupp 
Klienter 
Anhöriga 
Systemleverantören 
Ekonomer 
Andra leverantörer 
Tekniksiare 
Statistikmottaggare 
Nyckeltalsfolket 
Rapportverktyg 

Dokumentation 
Varför utförs inte all dokumentation om socialtjänst i Procapita? 
Varför är kommunstyrelsens beslut (ovan fråga) inte realiserat ännu?  
Hur uppfattar cheferna sitt ansvar för användning och innehåll i dokumentatio-
nen? 
Systemförvaltningsmodell 
Var går gränsen mellan rättssäkerhet och användarvänlighet, och vem avgör 
detta? 
Hur lång är livslängden för ett system? Avtalstiden 5+2 år? 
Är det dags att skrota Procapita? Har vi beredskap för detta? 

 
Utvärde-
ringsfrågor 
 

Verksamhetsstöd 
Uppfyller Procapita det vi har förväntat oss? 
Har brukare tillräckligt med kompetens? Saknas utbildning? 
Hur uppfattar användarna Procapita, Vad tycker de om systemet? 
Vilket verksamhetsstöd ger Procapita? Vad borde Procapita stödja i verksamhe-
ten som det inte stödjer idag? 
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Utvärde-
ringsme-
tod och 
genomfö-
rande 
 

Utvärderingsmetoden bygger på en lärande utvärderingsansats enligt Fourth 
Generation Evaluation (Intressentmodellen enligt Evert Vedung). Utvärderingen 
organiseras utifrån olika intressenters uppfattningar om utvärderingsobjektet 
med målet att etablera en gemensam bild av utvärderingsobjektet. Kvaliteter 
som utvärderingen arbetar efter är: intressenters subjektiva uppfattningar, 
lärande, genomskinlig process, kritisk reflektion, allsidig legitimering, förutsätt-
ningslös analys, gemensamgörande dialog, konstruktiv samverkan och använd-
ning av utvärderingsresultat. Processen bör resultera i att välgrundade föränd-
ringsåtgärder definierats. 

 
Principiellt 
tillväga-
gångssätt 
 

 
1. Identifiera intressenter/intressentgrupper 
2. Genom dialog identifiera intressentgruppers angelägenheter i form av mål, 
problem, styrkor och aktiviteter rörande utvärderingsobjektet i olika intressent-
grupper.  
3. Identifiera och besvara intressenters frågor. Formulera förändringsbehov och 
förändringsåtgärder. 
4. Etablera gemensamt delade uppfattningar i en avslutande dialog i tvärgrupp 
med en representant från varje intressentgrupp.  

 
Tidplan 
 

Utvärderingen genomförs i tre etapper.  
1. Studenternas utvärdering avslutas i mars 06. 
2. Dialogseminarier (fokusgrupper) med samtliga användargrupper, avslutas 
sept. 06. 
3. Dialogseminarier/Intervjuer med resterande intressenter, avslut dec. 06. 
Etapp 3 planläggs i sept 06 utifrån resultaten av etapp 2.  
Slutlig avrapportering sker mars 2007  
Ett dialogseminarium är ett fokuserat samtal kring användningen av Procapita, 
deltagare är 5-7 personer ur en användargrupp. Varje grupp träffas vid två 
tillfällen. Syftet är att gemensamt identifiera och värdera problem, styrkor och 
målsättningar i och vid användningen av Procapita som stöd för att utföra 
dagliga arbetsuppgifter.  

 
Dialogse-
minarium  
Etapp 2 
 

Användargrupp:               
Myndighetsutövning 
Socialjouren 
Familjehem 
Enhetschefer 
Familjerätt 
Flyktingintroduktion 
Försörjningsstöd 
Behandlingsenheter 
Tvärgrupp 

Session 1 
v 18 
v 18 
v 21 
v 22 
v 32 
v 33 
v 34 
v 34 
v 37 

Session 2 
v 22 
v 20 
v 22 
v 24 
v 33 
v 34 
v 35 
v 35 
v 38 

Dialog i tvärgrupp

Gemensam uppfattning
om angelägenheter:
( - Mål
- Problem, styrkor
- Aktiviteter
- Förändringsbehov
- Förändringsåtgärder)

Intressent-
grupp xn

In
grupp xn

tressent-

In -
grupp xn

tressent

Gemensam uppfattning 
om angelägenheter

emensam uppfattG ning
om angelägenheter Gemensam uppfat

om a enhet:
( - Må
- Problem, tyrkor
- Aktiviteter
- Förändringsbehov
- Förändringsåtgärder)

tning
ngeläg er
l

 s
Ev. separata rapporter
till intressentgrupper 

(inklusive restposter)
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Utvärde-
ringsresul-
tat  
 

Utvärderingen genererar flera olika typer av resultat. Varje utvärderingsetapp 
dokumenteras i en utvärderingsrapport, (etapp 1 genererar tre rapporter.) I 
dialogseminarierna utvecklas gemensamma, delade uppfattningar om mål, 
problem, styrkor i bruket av Procapita. På basis av dessa identifieras föränd-
ringsbehov. Varje seminarium dokumenteras i form av arbetsrapporter (pro-
blemlistor, problemgrafer, mållistor, förändringsbehov). Löpande rapportering 
om förändringsbehov görs av utvärderaren i Procapitas samordningsgrupp. 
Sammanvägning av användargruppernas värdering genomförs i en tvärgrupp 
med representanter från alla användargrupper. Sammanvägningen resulterar i 
en prioritering av förändringsbehov samt förändringsförslag. Utvärderingen 
sammanfattas i en slutrapport i mars 2007 där välgrundade förändringsåtgärder 
definieras.  

9.2.3 Action taking 

I detta avsnitt redovisar jag hur utvärderingen genomfördes utifrån 
aktiviteter i VISU; Förstå verksamheten, Intressenter, Förbereda och 
genomföra dialogseminarier, Behovs- och åtgärdsanalyser (ingår ej i 
VISU), Avslutande förhandling och Sammanfattande analys. Resultaten 
av utvärderingen redovisas under rubrikerna: Användningssituationen, 
Problem användargrupper, Styrkor användargrupper, Mål användar-
grupper, Sammanfattning av förändringsbehov för intressenter, Sam-
manfattning och rekommendation. Avsnittet avslutas med att redogöra 
för hur utvärderingen rapporterades.  

Förstå verksamheten 

I etapp 1 utvecklades en övergripande förståelse för verksamheten. In-
nan dialogseminarierna startade ville jag ha en mer detaljerad förståelse 
för handläggarnas verksamhet med att handlägga ärenden och för det-
ta använde jag praktikgeneriska modellen (Goldkuhl och Röstlinger 
2005a). I en intervju med två handläggare beskrevs ”handläggning av 
ärenden med hjälp av Procapita” utefter modellen. I figur 9.1 beskrivs 
verksamheten utifrån dess förutsättningar (uppdrag, underlag, kun-
nande, instrument samt normer), utifrån huvudsakliga handlingar och 
de resultat som verksamheten producerar. Det resultat som eftersträvas 
är att klienten får en bättre livssituation i form av t.ex. tak över huvu-
det, försörjning eller att bli fri från missbruk. Resultatet till vänster i 
figuren riktar sig till klienter och uppfattades som den huvudsakliga 
uppgiften av socialsekreterarna. Senare i utvärderingen kompletterades 
verksamhetsbeskrivningen med ett ytterliggare resultat, statistikpro-
duktion. Vid handläggning av socialtjänstärenden med hjälp av Proca-
pita kunde vi även se att statistikproduktionen, för interna verksam-
hetsplanerare och externa mottagare, var ett viktigt resultat av hand-
läggningen.  
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Klient, skola, 
polis, landsting
Annan handläggare
Enhetschef

HANDLINGAR:
Generellt: Utreda, svara på frågor, följa upp, svara på remiss, besök ute och inne, 
samtal familjehem, samrådsmöten.
I Procapita: Dokumentera ärenden: skriva journalanteckningar, göra utredningar, fatta 
beslut, verkställa beslut, skriva kort information (Pellepennan), dokumentera 
verkställighet av olika insatser, aktualisera, söka information.

Klienter (Familjer)
Klienters närstående

Interna verksamhetsplanerare
Externa: Banken, SCB, 
Inregia, Socialstyrelsen, 
Länsstyrelsen

Frivilligt 
eller tvång

UPPDRAG
Utreda klients behov
Föreslå insats
Akuta åtgärder
Dokumentera ärende

UNDERLAG
Klienten

KUNNANDE Psykosocialt 
förändringsarbete, rutiner för 
dokumentation
INSTRUMENT Procapita

NORMER: Socialstyrelsens föreskrifter, 
LVM, LVU, SOL, Förvaltningslagen, 
Sekretesslagen, Rutinbok, Praxis via 
samrådsmöten,  Interna riktlinjer och 
policys.

PRODUKT:
Beslut, beviljade insatser, 
förslag till beslut, avslag, 
information, vårdplaner, 
behandlingsplaner, utredningar 

RESULTAT:
Få tak över huvudet. Tryggare 
boende. Bättre social situation. 
Skyddat barn. Samtal. Mat. 
Försörjning. Fri från missbruk.

RESULTAT:
Intern verksamhetsstatistik
Budgetunderlag
Betalningsunderlag
Extern verksmhetsstatitsik

Figur 9.1. Verksamheten ”Handläggning av ärenden med hjälp av Procapita”.  

Intressenter 

Att identifiera Procapitas samtliga intressenter var ett iterativt arbete 
som pågick under hela utvärderingsprocessen. Det första utkastet till 
intressentförteckning (se tabell 9.1) gjordes tillsammans med system-
ägare och systemansvarig. Ur förteckningen av intressenter valdes sju 
användargrupper ut av samordningsgruppen för att representera an-
vändarna. Dessa var socialjouren, myndighetsutövning, familjerätt, 
familjehem, försörjningsstöd, behandlingsenheter samt flyktingintro-
duktion. Det var önskvärt att inkludera så många som möjligt av Pro-
capitas övriga intressenter utöver användarna. Vi valde att inkludera 
intressentgrupperna enhetschefer, systemförvaltare samt systemansva-
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rig/systemägare. Valet av dessa intressenter baserades på att de uppfat-
tades som de mest centrala intressenterna utifrån syftet att förstå och 
värdera Procapita som verktyg för att handlägga socialtjänstärenden. 
En avgränsning av utvärderingsprocessen var nödvändig eftersom tiden 
för utvärderingen var begränsad. Istället för att genomföra en tredje 
etapp inkluderades intressentgrupperna enhetschefer, systemförvaltare 
samt systemansvarig/systemägare i etapp 2. Användargruppen flykting-
introduktion deltog inte i utvärderingen och gruppen behandlingsen-
heter deltog i en separat studie om informationssäkerhet. Totalt 
genomfördes 15 dialogseminarier, se figur 9.2. Varje grupp (utom sy-
stemansvarig/systemägare) genomförde två dialogseminarier.   

 

Användargrupp               Session 1 Session 2 

Myndighetsutövning v 18 v 35 

Socialjouren v 18 v 20 

Familjehem v 21 v 25 

Familjerätt v 32 v 34 

Försörjningsstöd v 36 v 38 

Enhetschefer v 38 v 41 

Systemansvarig/Systemägare v 1 Skriftlig avstämning 

Systemförvaltare v 51 v 8 

Figur 9.2. Genomförda dialogseminarier i utvärderingen av Procapita.  

Under utvärderingen har förteckningen över intressenter diskuterats i 
olika sammanhang; vid dialogseminarier, i forskningsseminarier, i led-
ningsgruppen samt vid en träff med deltagare från de största kommu-
nerna som använder Procapita. Vid dessa tillfällen har intressentför-
teckningen kompletterats och intressenter har adderats. Förteckningen 
över samtliga intressenter borde nu vara relativt komplett (tabell 10.4).  

Förbereda dialogseminarier  

Förberedelserna för dialogseminarierna innehöll flera moment. Från 
systemägaren fick jag namn på kontaktpersoner (oftast gruppchefen) 
för användargrupperna. Kontaktpersonerna var informerade om utvär-
deringen och att jag skulle kontakta dem. När jag pratade med kon-
taktpersonen förklarade jag upplägget och syftet med dialogseminari-
erna och fick e-postadresser till dem som skulle delta (5-7 personer från 
varje grupp). Till deltagarna skickade jag sedan en inbjuden via e-post 
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där syfte, genomförande och sammanhang förklarades (bilaga 6). Dia-
logseminarierna förbereddes väl. Jag utformade en kort presentation av 
utvärderingen (som innehöll samma information som förutsättnings-
dokumentet), en frågeguide för dialogseminariesessionerna (bilaga 3), 
ett schema för session 1 och 2, samt OH-bilder med skärmdumpar från 
Procapita. Till sessionerna behövdes också en del annat material såsom 
bandspelare, pennor, och deltagarlistor (för att fylla i e-postadresser). 
Vid session 2 tog jag med utskrifter till alla deltagare med dokumenta-
tionen från första seminariet. Vid den andra sessionen delades ett frå-
geformulär ut (bilaga 5) med frågor om hur deltagarna uppfattat semi-
narierna.  

En annan förberedelse var att boka lokal för dialogseminarierna (nästan 
alla sessionerna kunde genomföras i samma lokal). Rummet var ganska 
stort och stolar var formerade i en stor hästsko, nödvändiga redskap i 
rummet var OH-apparat och Whiteboard. Innan varje session ställde 
jag om stolar och bord så att gruppen kunde sitta samlat runt ett bord 
för att skapa bättre miljö för dialog. Ett mindre grupprum hade varit 
bättre men med ommöbleringen fungerade detta rum för att skapa en 
mer intim miljö.  

Förberedelser med att bjuda in deltagare till seminarierna, att ordna 
datum för sessionerna, omboka sessioner och boka lokal tog mycket tid 
i anspråk, det hade underlättat med tillgång till administrativt stöd för 
dessa uppgifter. I samordningsgruppen diskuterade vi om någon av 
systemförvaltarna skulle delta vid dialogseminarierna i rollen som do-
kumentatör. En fördel med detta skulle vara att systemförvaltaren skul-
le få mer direkta insikter i hur deltagare upplevde Procapita och samti-
digt lära sig utvärderingsmetoden och arbetsformen. Samordnings-
gruppen trodde att deras deltagande skulle påverka vilka synpunkter 
som användarna tog upp under seminariet. Vi beslutade oss för att 
fördelarna med att jag, i rollen som extern och oberoende utvärderare, 
genomförde seminarierna själv övervägde.  

Genomföra dialogseminarier 

Dialogseminarierna genomfördes enligt planeringen, vid några tillfäl-
len fick vi flytta seminarier på grund av t.ex. sjukdom. Totalt genom-
fördes 15 seminarier, varje seminarium pågick mellan 1,5 – 2 timmar. 
Jag träffade varje grupp i två sessioner med ca två veckors mellanrum. 
Seminarierna genomfördes på samma sätt i alla intressentgrupper.  
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Arbetsgången vid session 1.  
• Presentation av deltagare runt bordet. 
• Presentation av utvärderingen. 
• Kort om datainsamlingen, jag frågade om det var OK att jag använ-

de bandspelare för ljudupptagning av seminariet.  
• Upplägget på sessionen, dokumentet arbetsmaterial dialogsemina-

rier låg utdelat vid deltagarnas platser innan de kom.  
• Dialog utifrån frågorna: (huvudparten av sessionen)  
- Vilka är de vanliga uppgifterna att utföra med hjälp av Procapita? 
- Hur stor andel av arbetstiden utförs via Procapita? 
- Vilka problem upplevs i samband med arbete med Procapita?  
- Vilka styrkor upplevs i samband med arbete med Procapita?  
- Vilka mål är aktuella i samband med arbete med Procapita?  
• Instruktion till nästa seminarium. (En arbetsrapport från session 1 

skickades med e-post. Session 2 innebar att validera, ändra, precise-
ra det vi kommit fram till.) 

Alla seminarier inleddes med frågan om vad deltagarna gjorde när de 
använde Procapita, vilka de vanligaste uppgifterna var. Syftet var att 
skapa en utgångspunkt för dialogen i de aktiviteter de utförde med 
Procapita som verktyg. En viktig fråga visade sig vara hur stor andel av 
arbetstiden som de utförde via Procapita. Frågan var viktig då uppgif-
terna var överraskande för systemförvaltarna (men inte för enhetsche-
ferna). Det visade sig att användarna uppskattade att de arbetade så 
mycket som 40-60% av arbetstiden via Procapita. Uppgifterna bidrog 
till att stärka betydelsen av utvärderingen både hos deltagare i semina-
rierna och hos samordningsgruppen. Mesta tiden av seminariet använ-
des för att formulera och gruppera olika problem eller oklarheter i an-
vändningen av systemet. Detta var ett kreativt arbete där deltagarna 
hjälptes åt att formulera sig, att fylla i och att klargöra olika använd-
ningssituationer i Procapita. En deltagare uttryckte att det var ”bra med 
grupp och öppen dialog med viss styrning. Att kunna resonera sig 
fram. Någon i gruppen säger något som leder till att någon annan 
kommer på en andra/tredje sak o.s.v., är man själv glömmer man säkert 
massor.” En del felaktiga föreställningar och oklarheter reddes ut, en 
viss utbildning mellan gruppmedlemmar blev också gjord. En deltagare 
uttryckte att seminariet blev ”också ett forum för att diskutera genvägar 
för att få det att fungera”. Jag uppfattade seminarierna som konstrukti-
va och kreativa, en deltagare uttryckte det som att det var ”roligt och 
lärorikt dessutom”. Att leda dialogseminarierna innebar att vara lyhörd, 
att fördela tid mellan deltagare så att alla kom med i dialogen, att stan-
na upp för att ställa kontrollfrågor, att göra förtydliganden, att struktu-
rera och få upp problem/problemområden, styrkor och mål på white-
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board och på blädderblock så att gruppen gemensamt kunde överblicka 
och sammanfatta det de kommit fram till. Mellan seminarierna tran-
skriberade jag sessionen och sammanställde en arbetsrapport med ru-
brikerna: De vanligaste uppgifterna att utföra med Procapita, problem-
områden/problem, styrkor, mål (se exempel på arbetsrapport i bilaga 
4). I arbetsrapporterna försökte jag att hålla mig till språkbruket i dia-
logseminarierna. Innan session 2 skickades arbetsrapporterna ut via e-
post och deltagarna ombads att läsa och fundera på justeringar i rap-
porten, sådant som var fel, oklart eller saknades. Vid andra sessionen 
lade jag ut arbetsrapporterna på bordet till deltagarna så att vi kunde 
starta sessionen omgående.   

Arbetsgången vid session 2. 
• En stunds tyst läsning av arbetsrapporten från session 1. 
• Valideringsfråga. ”Stämmer det här med era uppfattningar.” 
• Diskussion och genomgång av oklarheter. 
• Precisering av mål.  
• Enskilt fylla i enkät om upplevelsen av seminariet.  
• Avslut. Information om fortsättningen på utvärderingen samt han-

teringen av gruppens arbetsrapport.  

Efter att deltagarna tyst läst igenom dokumentationen från föregående 
session inledde jag med att ställa frågan om rapporten stämde med 
deras uppfattningar. I samtliga fall svarade grupperna samstämmigt 
”Ja” på denna fråga (ibland med acklamation!).  Detta överraskade mig 
något, men jag tolkar att det berodde på att vi hade arbetat väl på se-
minariet innan med att få upp alla uppfattningar synliga på tavlor och 
gemensamt tagit ställning till dem. Jag hade också, delvis med hjälp av 
transkriberingen, ansträngt mig att hålla rapporterna till verksamhets-
språket. Att använda de uttryck och formuleringar som deltagarna själ-
va använde innebar, till en början, att jag inte förstod allt som sades, 
men efter ett antal seminarier hade jag lärt mig verksamheten och 
språket tillräckligt bra för att följa diskussionen. En svårighet i det här 
sammanhanget var att det inte, i verksamheten, fanns en gemensam 
etablerad begreppsapparat för att diskutera informationssystemet Pro-
capita och dess funktioner för olika verksamhetsrutiner. Olika personer 
och grupper hade uppfunnit och utvecklat ett eget språkbruk för att 
kunna prata om systemet.  

En företeelse som vi diskuterade i seminarierna och som är viktig att ta 
med i beräkningen vid läsning av arbetsrapporterna, var att det var 
lättare att prata om det som var problematiskt. Det problematiska finns 
likt ett kli och är därför enkelt att identifiera och prata om, det som är 
bra, d.v.s. styrkor, är svårare att fånga och uttrycka eftersom detta bara 
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fungerar och kanske tas för givet. Därför kan arbetsrapporterna från 
seminarierna ibland signalera en mer problematisk situation än vad 
som avsågs. I seminarierna diskuterade vi också att det var viktigt att 
lyfta fram styrkor för att balansera problem.  

Mål var relativt svårt att formulera för deltagarna. Arbetssättet som jag 
använde i dialogseminarierna var att dels fråga om målen men fram-
förallt att föreslå mål utifrån att invertera de problem som formulerats. 
I slutet av session två hade de flesta grupperna åtminstone en mållista 
men oftast också ett utkast till en målgraf som validerades av gruppen.  

Grafnotation i enlighet med FA/SIMM användes mycket sparsamt både 
i seminarierna och i dokumentationen eftersom jag uppfattade att del-
tagarna inte uppskattade formatet. I början försökte jag vid flertalet 
tillfällen, i olika grupper, att nyttja grafnotation men jag fick ingen 
respons på detta utan vi arbetade huvudsakligen med textuella fram-
ställningar.  

När arbetsrapporten godkänts av gruppen publicerades den på intranä-
tet. Successivt lades alla gruppers arbetsrapporter ut där och jag upp-
manade grupperna att ta del av varandras rapporter. En detalj i doku-
mentationen var att jag ville att deltagarnas namn skulle stå med i rap-
porthuvudet eftersom jag menar att detta bidrar till öppenhet och spår-
barhet och därmed ett förtroende för processen.  

Behovs- och åtgärdsanalyser 

När den första arbetsrapporten var färdig var samordningsgruppen 
mycket intresserade av innehållet och vi beslutade att gå igenom rap-
porten tillsammans. Vid detta möte blev det uppenbart att rapporten, 
som användargruppen menade mycket väl speglade deras uppfattning-
ar inte var helt enkel att förstå för samordningsgruppen. Det visade sig, 
inte helt oväntat, att verksamheten och samordningsgruppen hade 
olika verksamhetsspråk. Intressant var att min roll vid mötet blev tol-
kens roll. Tolkningsarbetet i samordningsgruppen handlade om att gå 
igenom problemen som formulerats i arbetsrapporten. Min uppgift 
som utvärderare innebar att leda samordningsgruppens tolkningspro-
cess i tre steg: 1) tolka innebörden av problematik som användargrup-
pen uttryckt 2) omformulera detta till ändringsbehov i systemförvalt-
ningstermer samt 3) lista åtgärdsalternativ som kunde tillfredställa änd-
ringsbehoven. Det fanns också behov av att kategorisera olika typer av 
problematiker.  
 

 169 



N Problem Ändrings-
behov 

Åtgärds-
alternativ 

Kategori Vald åtgärd 

N
u
m
re
ri
n
g 

Problembe-
skrivning 
från använ-
dargrup-
pens ar-
betsrapport 

Samordnings-
gruppens 
tolkning av de 
ändringsbehov 
som problemet 
pekade på.  

Listning över 
olika åtgärdsal-
ternativ som 
kunde lösa 
problemet 

Följande kate-
gorier identifie-
rades: Utbild-
ning, Verksam-
het, Leveran-
tör, Support, 
Utveckling 

Ibland kunde 
vald åtgärd 
fastslås.  

Figur 9.3. Dokumentstruktur för behovs- och åtgärdsanalys. 

Arbetssättet uppfattades som produktivt och vi bestämde att samord-
ningsgruppen skulle tolka och analysera varje arbetsrapport samt om-
formulera dessa till behovs- och åtgärdsanalyser enligt figur 9.3. (ar-
betssättet fanns inte beskrivet i VISU). Syftet var dels att systemförval-
tarna bättre skulle förstå användargruppernas uppfattningar och dels 
att låta arbetsrapporterna utgöra underlag för att prioritera arbetsupp-
gifter i systemförvaltningsarbetet.  

Processen med att omformulera användarnas arbetsrapporter till sy-
stemförvaltarnas behovs- och åtgärdsanalyser adderades till den plane-
rade utvärderingsprocessen. Processen fungerade väl och strukturerat 
parallellt med dialogseminarierna. När en arbetsrapport var klar analy-
serades och tolkades den i samordningsgruppen.  

Avslutande förhandling och sammanfattande analys 

Som sammanfattande värdering av intressentgruppernas uppfattningar 
planerades ett dialogseminarium i form tvärgrupp med deltagare från 
varje tidigare seminariegrupp. Att samla användare från varje grupp i 
en avslutande värdering visade sig vara svårt att åstadkomma rent ad-
ministrativt. Det tog helt enkelt för mycket tid i anspråk att samla re-
presentanter från samtliga grupper till två sammanfattande seminarier.  
Istället genomförde jag, i rollen som utvärderare, en sammanfattning 
och bedömning av användarnas förändringsbehov utifrån samtliga 
validerade arbetsrapporter. En verifiering i tvärgupp av centrala aktivi-
teter, problem, mål, styrkor, förändringsbehov samt åtgärder skulle ha 
gett ytterliggare stöd för att prioriteringen i den sammanfattande ana-
lysen var relevant. Men i och med att jag hade lotsat och dokumenterat 
alla seminarier fick min bedömning anses vara tillräckligt giltig.  
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Resultat av utvärderingen 

I de följande avsnitten redovisar jag delar av den analys och de resultat 
som presenterades i utvärderingsrapporten (Lagsten 2007). Fyra intres-
sentgrupper deltog i utvärderingen användare (socialjouren, myndig-
hetsutövning, familjerätt, familjehem, försörjningsstöd), enhetschefer, 
systemförvaltare samt systemansvarig/systemägare. I den sammanfat-
tande analysen nedan redovisas användarnas (den största gruppen) 
uppfattningar. Analysen baserar sig på uttalanden under dialogsemina-
rierna som dokumenterats i arbetsrapporterna. Uttalandena omfattar 
problem (ca 400 uttalanden), styrkor (ca 50 uttalanden) samt mål (ca 
70 uttalanden). Analys och resultat redovisas under rubrikerna: an-
vändningssituationen, problem användargrupper, styrkor användar-
grupper, mål användargrupper, sammanfattning av förändringsbehov 
för intressenter, sammanfattning och rekommendation.  

Användningssituationen 

I dialogseminarierna ombads handläggarna att uppskatta hur stor del 
av arbetstiden de utförde via Procapita vilket varierade mellan 40-80%.  
Socialjouren   ca 50% 
Myndighetsutövning  ca 60% 
Familjerätten   ca 45% 
Familjehem   ca 40-50% 
Försörjningsstöd  ca 80% 

Jag uppfattar det som relativt höga procenttal som visar hur kritiskt 
verktyget Procapita är för verksamheten. Procapita är ett centralt verk-
tyg och det är rimligt att ställa höga krav på att Procapita och rutiner 
kring systemet fungerar väl. 

För att få bättre förståelse för de problem som strax redovisas och dis-
kuteras behövs en förståelse för handläggningssituationen, som hand-
läggaren har då ärenden ska dokumenteras och registreras i Procapita.  

Handläggningssituationen för handläggaren är komplex och ibland 
stressig, figur 9.4. Handläggare gör överväganden om: hur ärendet ska 
dokumenteras, vilka beslut som har tagits, vilka beslut som ska registre-
ras, klientens situation, vad som sades vid kontakten med klienten, 
vilket dokument som ska användas i Procapita, vilken systemknapp 
som leder till eftersökt dokument, tolka menyalternativ, bedöma vilka 
konsekvenser i systemet olika kommandon ger, åtgärda fel som upp-
kommer i registreringen, komma ihåg vilka kortkommandon som kan 
användas samt vara uppmärksam på att skriva in rätt uppgifter. Dessa 
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överväganden för handläggaren pågår kanske också samtidigt som ett 
besök väntar eller samtidigt som telefonen ringer.  

 

  Hinner jag färdigt med
  det här innan mitt besök
  kommer?

Hur var det nu jag 
gjorde förra gången?

Vilket kortkommando
var det här då?

Vad säger lagen? 

                Oj, nu ringer det! 

Vilken typ av ärende?
Vilken insats?

                Vad var det vi sade.. 
           Vilka beslut.. 

  Är det nåt fel på
  den här mallen?

                Blev det rätt namn..
                datum..adress..?

Vad betyder det 
där nu igen?

  Har dom ändrat den
  här rutinen?

              Blev det rätt nu..? 

Okey, var ligger det
där dokumentet då?

Figur 9.4. Handläggningssituationen (Lagsten 2007). 

Problem användargrupper 

Analysen av användargruppernas problemuppfattningar baserar sig på 
dokumentationerna från samtliga dialogseminarier med användare. 
Begreppet problem används här i bred bemärkelse, problembegreppet 
omfattar ett brett spektra av uppfattningar om systemet från synpunk-
ter som uttrycker att ”det vore bättre om” till uppfattningar om Proca-
pita som uttrycker ”att detta inte fungerar är mycket kritiskt”. För att få 
en överblick över samtliga problemutsagor (ca 400 stycken) gruppera-
des de i problemområden, se tabell 9.2. Det är viktigt att påpeka att 
redovisningen täcker samtliga uttalade problematiska aspekter av sy-
stemet men att ingen viktning är gjord genom att bedöma hur allvarli-
ga problemen är eller hur många som uttrycker en viss uppfattning. 
Syftet är att redovisa problematiska (angelägna) aspekter av systemet 
samt hur problem hänger samman för att skapa rik förståelse och över-
sikt. Tabell 9.2 sammanfattar problemen i 13 områden med karaktäris-
tiska problemformuleringar. 
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Tabell 9.2. Problemområden och problemutsagor (användare) (Lagsten 2007).  

Problemområde Karaktäristiska problemformuleringar 
1. Tar tid och energi. Tar tid. Nya moment. Tar energi (från arbete med klienter). 
2. Tar tid att lära sig. Tar tid att lära. Otillfredsställande kunskaper om systeman-

vändning. Komplexa uppgifter som görs sällan. Otillräckligt 
med utbildning på systemet. 

3. Kognitivt  
arbetsamt gränssnitt. 
 
  

Arbetsamt gränssnitt. Missvisande begrepp för operationer (fel 
namn på knappar eller menyval). Begrepp i Procapita mappar 
inte mot de som används i lag och i praktisk verksamhet. 
Många kommandon att komma ihåg. Inkonsistent design. 
Klickigt. Journalen är oöverskådlig. 

4. Oklart vad kommandon 
medför för konsekvenser. 

Kommandot ”Avsluta utredning” låser ej dokumenten. Proca-
pita varnar inte om man glömmer att låsa ett dokument. 
Datum ändras på avslutade utredningar. 

5. Svaga ärendemodeller i 
Procapita. 

Svaga ärendemodeller i Procapita. Låg feedback från Procapita 
(systemet tillåter fel). För få personer med behörighet. 

6. Vissa funktioner saknas 
eller fungerar dåligt. 
 

Funktioner som fungerar otillfredsställande: BBIC, Återkrav, 
Adoptionsärenden, Snabbyttranden, Normberäkningsbilden är 
svår att tyda, Växelvis boende och Umgängeskostnader. 

7. Bristande stöd för do-
kumenthantering. 
 
 

Wordfunktionaliteten i Procapita är undermålig. Textredige-
ring. Kopiering. Dokumentfönster. Mallar saknas. Inaktuella 
mallar. Mallar ger osnygg layout på utredningar. Tom mall 
saknas. Grupperna borde administrera/ändra sina egna mallar. 
Word används istället för Procapita.. 

8. Data sparas lokalt. Data sparas på lokal disk. Oklara regler och rutiner för sparan-
de av dokument. Dokument sparas ej i Procapita. 

9. Felaktiga uppgifter 
lagras i Procapita. 

Inkorrekta uppgifter sparas. Otillräckligt stöd för att skriva rätt. 
Krångligt att rätta fel. Konsekvenser av fel. 

10. Oklara regler för vad 
dokumentationen ska 
innehålla. 

Olika sätt att dokumentera. Oklara regler för journalföring i 
vissa ärenden. Otydliga rutiner för vissa ärenden. Interna 
utförare dokumenterar inte pågående insatser. 

11. Ibland ej tillgängligt. 
 

Tefat hänger datorn. Långa väntetider. Procapita går ner. 
Gamla datorer ger problem. 

12. Systemförvaltningsruti-
ner. 

Krångligt att genomföra ändringar i Procapita. Utbildningsru-
tiner. 

13. Tillförlitlighet. Sökresultat ger en känsla av att informationen inte är helt 
tillförlitlig. Vetskap om att felaktiga uppgifter är registrerade. 
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Styrkor användargrupper 

Förteckningen av styrkor, tabell 9.3, är sammanställd utifrån ca 50 utta-
landen om styrkor under dialogseminarierna. Att identifiera styrkor är 
betydligt svårare än att identifiera det som är problematiskt eftersom 
det som fungerar bra ofta tas för givet och inte är föremål för huvud-
bry.  

Tabell 9.3. Sammanfattning av styrkor (användare) (Lagsten 2007).  

Bra att det går att ta fram statistik. 
God rättsäkerhet. 
God överblick över ärenden. 
Bra verktyg för att koordinera ärenden. 
Bra datasupport. 
Bra funktioner. 
Enkelt. 
Allmänna positiva omdömen (Procapita fungerar bra för mig, bra 
stöd generellt, det stödjer mig i mitt arbete). 

 
Mål användargrupper 

De mål som var aktuella vid användandet av Procapita sammanställdes 
utifrån ca 70 uttalanden från dialogseminarierna, tabell 9.4.  

Tabell 9.4. Sammanfattning av mål (användare) (Lagsten 2007).  

Klient får rätt hjälp. 
Hög rättsäkerhet för klient. 
Korrekt statistik. 
Effektiv ärendehantering. 
God koordination över ärenden. 
Korrekt data. 
Korrekt dokumenterat ärende. 
Goda Procapita kunskaper hos handläggare. 

 
Sammanfattning av förändringsbehov för intressenter 

Efter att ha preciserat problem, styrkor och mål för varje intressent-
grupp formulerades på bas av dessa de förändringsbehov som de gav 
uttryck för. För att överskåda det rika material som utgjordes av intres-
sentgruppernas aktiviteter, problem, styrkor och mål så sammanfattade 
jag min tolkning av intressentgruppernas förändringsbehov i figur 9.5.  
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Användare 
Bättre gränssnitt 
Bättre dokumenthantering 
Alla mallar/korrekta mallar 
Några förbättrade funktioner 
Ökad kunskap om hur registrera ärenden 
Mer utbildning/anpassad utbildning 
Hantera rättningar i dokumentationen 
Enhetlig ärendedokumentation 
Tydligare ärendemodeller 
Administrera mallar i gruppen 
Köra testärenden 
Bättre datorkunskaper 
Praktiska säkerhetskunskaper 
Information om Procapitastatus 

Enhetschefer 
Mer verksamhetsanpassad statistik 
Bättre kunskaper om Analysen 
Anpassade behörigheter för samarbete 
 
 
 

Systemförvaltare 
Felfria ”Procapita-leveranser” 
Information om Procapitastatus (leverantör) 
Mindre rättningar/felregistrerade ärenden 
Fler deltagande handläggare i utbildning 
Ge verksamhetsbehövd utbildning 
Tydligare beställarpart i verksamheten  
Effektivare rutin/process/utvecklingsgrupp 

Systemägare/ansvarig 
Ökat verksamhetsåtagande för Procapita 
Tydligt gränssnitt mellan systemförvaltning 
och enhetschefer 
Rigorösare utredning innan beställning av 
nya funktioner 
Säkerhet i bedömningen om systemet 
motsvarar verksamhetens behov 

Figur 9.5. Förändringsbehov för intressentgrupper (Lagsten 207). 

Sammanfattning och rekommendation 

Utifrån analysen av intressenters problem, styrkor, mål samt föränd-
ringsbehov vid användning av Procapita som verktyg för att handlägga 
socialtjänstärenden föreslogs följande åtgärder: 

1. Tvätta gränssnittet från användbarhetsproblem. 
2. Utforma anpassade utbildningar. 
3. Förbättra ärendemodeller och registreringsmodeller. 
4. Kräv felfria leveranser samt bättre information från leverantören. 
5. Etablera forum för dialog mellan verksamhet och systemförvaltning. 
6. Tydliggör systemförvaltningens respektive verksamhetens åtaganden 
för Procapita. 
7. Följ upp och utvärdera kontinuerligt. 

Min (utvärderarens) slutsats var att Procapita som verktyg för att hand-
lägga socialtjänstärenden tillräckligt väl uppfyllde de undersökta intres-
senternas behov när föreslagna åtgärder genomförts. Procapita som 
verktyg för att handlägga socialtjänstärenden var utvecklingsbart. För 
att åtgärda gränssnittsproblemen och felaktigheter i systemuppgrade-
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ringar krävdes insatser från systemleverantören. Det var viktigt att på-
peka att det fanns ytterliggare intressenter och intressen i Procapita 
som inte blivit belysta genom utvärderingen och som kunde bidra till 
en annan tolkning av situationen.  

Rapportera utvärderingen 

Utvärderingen rapporterades och dokumenterades på flertalet sätt. Efter 
varje dialogseminarium sammanfattades gruppens angelägenheter i en 
arbetsrapport som publicerades på kommunens intranät. Deltagarna i 
utvärderingen uppmanades att ta del av andra gruppers arbetsrappor-
ter. Varje arbetsrapport presenterades för samordningsgruppen som 
gjorde en behovs- och åtgärdsanalys. Hela utvärderingen sammanfatta-
des i rapporten ”Utvärdering av Procapita som verktyg för att handläg-
ga socialtjänstärenden i Örebro” (Lagsten 2007, se bilaga 7 för inne-
hållsförteckningen). Utvärderingsrapporten presenterades i samord-
ningsgruppen och sedan också för Socialtjänstens ledningsgrupp. Delar 
av utvärderingsresultaten presenterades också för de största kommu-
nerna som använder Procapita vid en storkommunträff. 

9.2.4 Evaluating 

Frågan var om utvärderingen reducerade de problem som föranlett 
utvärderingen. De initiala problemen sammanfattas genom utvärde-
ringsfrågorna i tabell 9.1. Det hade också funnits ett behov av ett för-
bättrat angreppssätt för utvärdering i förvaltningen av Procapita.  

Två olika utvärderingar av hur verksamheten uppfattade utvärderingen 
gjordes. Dels så fick varje deltagare i seminarierna uttala sig i en enkät 
om hur de upplevde utvärderingen och dels så genomfördes ett semi-
narium i samordningsgruppen för att följa upp utvärderingen en må-
nad efter att rapporten presenterats och levererats till ledningsgruppen.  

Av enkäterna framkom att de som deltagit i dialogseminarierna var 
mycket nöjda med arbetssättet och hade tyckt att det var roligt och 
lärorikt att delta. Deltagare uttryckte bl.a. att de fått ”bättre förståelse 
för hur systemet används” och ”min kunskap och förståelse för Proca-
pita har ökat” eller ”man får lära sig en del nya knep eller sätt att han-
tera Procapita”. De uppfattade också att dialogseminariet som utvärde-
ringsform var givande ”bra att ha dialog i grupp utifrån gruppdynamik 
och att man kommer längre i tänkandet” en deltagare uttryckte att ”jag 
tror att vi skulle ha nytta av denna form i vår verksamhet”.  

Jag uppfattade att de frågor som motiverade utvärderingen kunde be-
svaras på ett tillfredställande sätt. Jag uppfattade att jag hade god grund 
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för att diskutera och besvara frågorna. Vid uppföljningen med samord-
ningsgruppen så uttalade beställaren av utvärderingen att ”vi är redan i 
full fart, nyttan är konkret och tankarna används”. Utvärderingsrappor-
ten hade börjat behandlas i Socialtjänstens utvecklingsgrupp som hade 
fått uppdraget att utforma en handlingsplan utifrån utvecklingsförsla-
gen i utvärderingsrapporten. Kontakt med leverantören hade också 
tagits. Systemägaren hade beslutat att inte skrota Procapita utan istället 
inlett omförhandlingar av kontraktet med leverantören. Vid uppfölj-
ningsseminariet sammanfattade en av systemförvaltarna utvärderings-
processen genom att säga ”Det har varit en lång resa och jag har vack-
lat fram och tillbaka vad jag tycker om systemet men nu känner jag att 
jag är nöjd med systemet. Det är ett bra system”. Jag uppfattade att 
personerna i samordningsgruppen gått från osäkerhet till säkerhet i sin 
värdering och bedömning av hur Procapita fungerade i verksamheten 
och vilka åtgärder som borde prioriteras. Ett antal mindre och några 
större utvecklingsprojekt hade formulerats och några hade redan på-
börjats. Kunskapen om utvärdering och om vikten av att utvärdera 
hade också ökat och en ny utvärderingsaktivitet hade utformats i sy-
stemförvaltningens verksamhetsplan för nästkommande år.  

9.2.5 Specifying learning 

Vid det avslutande seminariet med samordningsgruppen konstaterade 
vi att utvärderingen hade fungerat bra och den förändring som varit 
önskvärd hade uppnåtts. Systemägaren och den systemansvariga hade 
fått svar på sina övergripande frågor, förståelse för användares uppfatt-
ningar om Procapita hade utvecklats, utvecklingsfrågor hade priorite-
rats, förändringar i systemet hade genomförts och påbörjats, utveck-
lingsprojekt hade initierats och påbörjats och ökade kunskaper om 
utvärdering hade uppnåtts, utvärderingsresultat hade satts i bruk.  
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10  Metodutveckling i samband 
med utvärderingen på 
Socialtjänsten  

I detta kapitel fortsätter redogörelsen för metodutvecklingen i tre av-
snitt (4,5 och 6) som påbörjades i kapitel 8 (avsnitt 1,2 och 3). Metod-
utvecklingen i avsnitt 4,5 och 6 har genomförts parallellt med utvärde-
ringen av Procapita som beskrevs i föregående kapitel (se avsnitt 3.2). 
Metodutvecklingsavsnitten redogör för den successiva utvecklingen av 
utvärderingsmetoden VISU. Metodutvecklingsavsnitten har genomförts 
i form av 3 AR-cykler och redogörelsen följer modellen för CAR. En 
sammanställning över datainsamlingstillfällen på Socialtjänsten finns i 
bilaga 2. 

Metodutvecklingsavsnitt 4 prövar VISUs metodbeskrivning genom att 
låta andra utvärderare än metodutvecklaren genomföra en utvärdering 
i enlighet med VISU. Metodutvecklingsavsnitt 4 genomfördes parallellt 
med Utvärdering 1 (avsnitt 9.1). Metodutvecklingsavsnitt 5 prövar 
övergripande intressentmodellen i VISU, utvärderingsprocessens faser 
och aktiviteter prövas i sin helhet i ett sammanhang med flertalet in-
tressenter. Metodutvecklingsavsnitt 5 genomfördes parallellt med Ut-
värdering 2 (avsnitt 9.2). I metodutvecklingsavsnitt 6 undersöks konse-
kvenser och resultat av utvärderingsprocessen och en modell för utvär-
deringsbruk utvecklas. Metodutvecklingsavsnitt 6 genomfördes i sam-
band med Utvärdering 2 samt efter att utvärderingen avslutats.  

10.1 Metodutvecklingsavsnitt 4: 
Metodbeskrivning 
Metodutvecklingsavsnitt 4 har metodbeskrivningen som undersök-
ningstema. Metodutvecklingsavsnittet genomfördes parallellt med den 
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första etappen av utvärderingen av Procapita. Den fråga jag ville besva-
ra var om metodbeskrivningen (enligt kapitel 8 i Lagsten 2005) var 
tydlig och enkel att använda för andra utvärderare än jag själv. Jag var 
särskilt intresserad om VISUs process var pedagogisk i den bemärkelsen 
att den tydliggjorde den inneboende logiken för utvärderingsprocessen 
som VISU avser att stödja. Jag ville också undersöka hur metodkompo-
nenterna från FA/SIMM aktivitetsanalys, problemanalys, styrkeanalys 
och målanalys fungerade för att organisera datainsamling, analys och 
presentation av utvärderingsresultaten. Utöver prövningen av metod-
beskrivningen blev det också tillfälle att undersöka hur mottagarna av 
utvärderingsresultaten uppfattade dessa. Jag ville veta hur de tog till sig 
och reagerade på utvärderingsresultaten, om de skulle uppfatta inne-
hållet i och formatet på resultaten som användbara utifrån syftet att 
vidta åtgärder.   

10.1.1 Diagnosing 

I den första etappen av utvärderingen av Procapita där studenter utbil-
dats till utvärderare så förväntade jag mig att kunna undersöka ett fler-
tal aspekter av VISU i användning. I diagnosen formulerades ett antal 
arbetshypoteser om hur VISUs metodbeskrivning förväntades stödja 
utvärderingsprocessen, tabell 10.1.  

Tabell 10.1. Arbetshypoteser i metodutvecklingsavsnitt 4. 

N Kategori/arbetshypotes Argument, Empiriska (E) eller teorigrundade (T)  

1 VISU är lätt att omsätta till en 
utvärderingsdesign för andra ut-
värderare.  

E. Enligt min egen erfarenhet gav VISUs metodbe-
skrivning, processmodell samt metodföreskrifter, 
gott stöd för design och genomförande av utvärde-
ringsprocessen.  

2 VISUs logik är tydlig i metodbe-
skrivningen. VISUs aktivitetsbe-
skrivningar ger tydliga instruktioner 
om hur aktiviteter ska utföras och 
varför de ska utföras.  

E. Enligt min egen erfarenhet som utvärderare ger 
VISUs aktivitetsbeskrivningar stöd för hur och varför 
olika aktiviteter i utvärderingsprocessen ska utföras.  

3 Beskrivna kvalitetskriterier i VISU 
fungerar för att styra utvärderingen 
mot dessa kvaliteter. 

T. Kvaliteterna baserar sig på kvaliteter i Fourth 
Generation Evaluation (Guba och Lincoln 1989). 

4 Komponenterna Aktiviteter, Pro-
blem, Styrkor och Mål (APSM) 
fungerar som organiserare för 
datainsamling, analys och presen-
tation.  

E. Enligt erfarenheter från utvärderingen på Arbets-
förmedlingen gav APSM gott stöd för att organisera 
datainsamling, analys och presentation.  

T. I enlighet med Goldkuhl och Röstlinger (1988). 
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5 APSM bidrar till att välgrundade 
förändringsbehov kan identifieras. 

E. Enligt erfarenheter från utvärderingen på Arbets-
förmedlingen gav APSM god grund för att generera 
förändringsbehov.  

T. I enlighet med Goldkuhl och Röstlinger (1988). 

6 APSM + förändringsbehov är en 
god grund för att föreslå föränd-
ringsåtgärder.  

E. Enligt erfarenheter från utvärderingen på Arbets-
förmedlingen gav APSM + förändringsbehov god 
grund för att generera relevanta åtgärder.  

T. I enlighet med Goldkuhl och Röstlinger (1988). 

7  Utvärderingsresultat i form av 
APSM, förändringsbehov samt 
förändringsåtgärder är lätta att ta 
till sig och att agera på för motta-
gare av utvärderingsresultat. 

E. Enligt erfarenheter från utvärderingen på Arbets-
förmedlingen.  

 

10.1.2 Action planning 

Undersökningen skulle genomföras i samband med etapp 1 av utvärde-
ringen av Procapita. Studenterna på kursen Utvärdering av IT-system 
skulle bli utbildade av mig till utvärderare och sedan använda VISU för 
att genomföra en avgränsad utvärdering av Procapita. Studenterna de-
lades in i tre grupper som skulle genomföra tre parallella utvärderingar. 
Utvärderingsgrupperna hade samma utvärderingsobjekt som formule-
rades som ”bruket av Procapita i kommunens verksamhet”. Studenter-
na var införstådda med, och positiva till, att de utöver kursmomenten 
deltog i prövning av VISU och att jag hade flera roller som lärare, ut-
värderingsledare samt metodforskare.  

Utvärderingen skulle genomföras genom att varje grupp intervjuade 5 
handläggare från olika enheter och användargrupper (försörjningsstöd, 
myndighetsutövning och socialjouren). I VISU utgör dialogseminarium 
en central datainsamlingsmetod. Vi valde istället att göra intervjuer 
dels av administrativa skäl då utvärderingsperioden var kort men också 
för att jag bedömde det vara svårare för de nyutbildade utvärderarna att 
hantera dialogseminariet än intervjuer. Studenterna/utvärderarna skul-
le också få utbildning i systemet på kommunen samt en föreläsning om 
verksamheten av systemägaren. Studenterna/utvärderarna skulle få 
tillgång till dokument rörande Procapita såsom kravspecifikation, kom-
munstyrelsens beslut om införande av Procapita, beslutsunderlag samt 
användarmanualer för systemet. Det principiella tillvägagångssättet för 
utvärderingarna planerades enligt följande.  
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1) Genom intervjuer identifiera användares angelägenheter i form av 
problem, styrkor och mål rörande utvärderingsobjektet.  

2) Analysera problem, styrkor och mål. 

3) Formulera förändringsåtgärder utifrån identifierade problem, styr-
kor och mål.  

Utvärderingsresultaten skulle presenteras i separata rapporter från de 
olika utvärderargrupperna samt presenteras muntligt för kommunen.  

Undersökningen av metodbeskrivningen planerades basera sig på flera 
tekniker för datainsamling. Dels genom observation, genom att föreläsa 
och handleda om VISU skulle jag få frågor och diskussioner om olika 
aspekter av metodbeskrivningen. Dels skulle tre utvärderingsrapporter 
skrivas där VISU använts för att genomföra utvärderingar, i rapporterna 
skulle studenterna/utvärderarna också göra skriftliga reflektioner om 
användningen av VISU. Utvärderingsresultatet skulle överlämnas både 
skriftligt och muntligt till kommunen vilket innebar möjligheter att 
fånga mottagarnas reaktioner på innehållet i samt formaten på resulta-
ten. Ett seminarium (likt dialogseminarium) planerades också med ut-
värderarna för att undersöka deras uppfattningar om beskrivning och 
användning av VISU.   

10.1.3 Action taking 

VISU undersöktes genom observation av utvärderarnas (studenternas) 
agerande, läsning av gruppernas utvärderingsrapporter, deltagande 
observation av kommunens reaktioner på utvärderingsresultatet samt 
ett dialogseminarium med en grupp av utvärderarna.  

Vid föreläsningar och vid handledning diskuterade utvärderarna desig-
nen och genomförandet av utvärderingen med mig. På detta sätt ob-
serverades utvärderarnas agerande, deras tolkning av metoden och hur 
de använde den praktiskt.  

Utvärderarna hade många funderingar kring vilka frågor de skulle ställa 
till användarna och hur frågorna lämpligen skulle formuleras. Instruk-
tionen från mig var de skulle inleda med frågor om vad handläggarna 
gör när de använder Procapita (aktiviteter) och fortsätta med frågor 
som fångar upp vilka problem, styrkor och mål som de uppfattar när de 
gör detta. Utvärderingsgrupperna arbetade också med att skapa sig en 
bild av systemet, en struktur över Procapita och handläggarnas arbete, 
som de kunde följa och ställa frågor kring vid intervjutillfället. 
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Det praktiska genomförandet av intervjun var föremål för frågor som 
handlade om var de skulle sitta, hur de skulle använda bandspelare och 
hur ljudupptagningen skulle påverka intervjupersonen, hur många de 
kunde vara vid intervjutillfället, roller vid intervjuerna samt hur deras 
sociala agerande skulle uppfattas och påverka innehållet i svaren. Jag 
uppfattade en viss nervositet hos utvärderarna inför intervjuerna.  

Utvärderarna behövde en mer detaljerad genomgång av hur de skulle 
använda metodkomponenterna från FA/SIMM. Som stöd för detta hade 
vi två workshops, den första behandlade datainsamling med hjälp av 
aktivitetsanalys, problemanalys, styrkeanalys och målanalys. I den 
andra behandlades analys och presentation av analysen enligt APSM 
samt identifiering av förändringsbehov och förändringsåtgärder. Ut-
värderarna tog med lätthet till sig innebörden och användningen av 
analyskomponenterna i workshoparna (och via rekommenderad littera-
tur, Goldkuhl & Röstlinger 1988). Några av utvärderarna hade arbetat 
med dessa komponenter tidigare och andra hade inte gjort det.   

Jag hade förväntat mig mer frågor om innebörden av kvalitetskriterier-
na för VISU samt hur de praktiskt skulle tillämpa dessa, men utvärde-
rarna hade inte problem med dessa.  

När studenterna började genomföra intervjuer och analysera materialet 
arbetade de självständigt. De kontakter jag hade med grupperna bekräf-
tade att intervjuerna fungerade väl och att de inte hade några större 
svårigheter att analysera materialet och skriva sina rapporter. En aspekt 
som var föremål för diskussion var hur urvalet av intervjupersoner 
hade gått till. En grupp utvärderare uppgav att de fått information om 
att intervjupersoner som var kunniga i Procapita och positiva till sy-
stemet hade valts ut av kommunen för intervjuer. Utvärderargruppen 
konstaterade att urval av respondenter samt vilken information dessa 
fått innan spelade en roll för vilka resultat som utvärderingen slutligen 
ger. 

Alla tre grupperna blev klara med sina rapporter i tid och presenterade 
dem för varandra vid ett kursseminarium. Vid presentationerna visade 
de att de var kunniga om vad de genomfört och diskuterade metod-
mässiga överväganden som de gjort under utvärderingen.  

Utvärderingsrapporterna levde upp till de kvalitetskriterier som angivits 
för utvärderingen. Rapporterna blev relativt omfångsrika, ca 30 sidor, 
och redovisade aktiviteter, problem, styrkor, mål, förändringsbehov 
och förändringsåtgärder. Grupperna hade valt lite olika sätt att struktu-
rera innehållet i rapporterna på. Två rapporter redovisade alla problem 
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och styrkor summerade för samtliga användare, en rapport redovisade 
problem och styrkor grupperade per användargrupp.  

När det gällde hantering av analyskomponenten mål hade alla grupper 
en egen lösning för denna. Den första gruppen hade genererat mål från 
litteraturen om informationssystem och presenterade en mållista ut-
ifrån vad litteraturen säger att ett informationssystem bör uppnå. Den 
andra gruppen hade använt systemägarens uttalade mål som över-
gripande mål för systemet. Den tredje gruppen hade formulerat målen, 
som de skrev sin rapport, ”ur en slags konceptuell ekvation med ut-
gångspunkt från de uttryckta problemen”. Gruppen hade genererat mål 
för användningen av systemet genom att invertera användarnas pro-
blemutsagor eftersom problem relaterar till en önskad situation. Grup-
pernas olika sätt att generera målen för systemen var klargörande. Dels 
pekade gruppernas skilda hantering av mål på att metodbeskrivningen 
för målanalysen inte var tydlig och dels på att en central princip i VISU 
inte framträtt. Principen innebär att mål och kriterier för utvärderings-
objektet ska genereras av systemets intressenter genom utvärderings-
processen. Utvärderingsprocessen är ett tillfälle för att ta ställning till 
samt även revidera mål för utvärderingsobjektet.  

I rapporter och seminarier var det också tydligt att det varit lättare att 
samla in och prata om problem tillsammans med intervjupersonerna 
än att fånga mål och styrkor. 

Utvärderarna ombads att avsluta utvärderingsrapporterna med att re-
dovisa sina personliga reflektioner och de erfarenheter som de funnit 
viktiga. I reflektionerna tydliggjordes ett antal viktiga aspekter om det 
praktiska utvärderingsarbetet. En grupp poängterade att utvärdering är 
en praktisk process och utvärderingsresultaten påverkas av t.ex. vilka 
resurser som finns att tillgå i utvärderingsprocessen samt på vilka grun-
der intervjupersoner involveras i utvärderingen samt vilken informa-
tion de fått innan intervjun. En grupp påpekade vikten av att förstå att 
utvärdering också är en politisk process, gruppen skriver i sin rapport 
”Vidare är det viktigt att de personer som involveras i utvärderingspro-
cessen inte enbart gör det på grund av deras åsikter. Alltså att t.ex. inte 
enbart personer med positiva åsikter om intervjuobjektet involveras, 
utan att en slumpvist utvald samling intervjuobjekt används. Annars 
kommer resultatet vara speglat åt ett visst håll. Det är även viktigt för 
utvärderare att vara medvetna om att de kan utnyttjas i olika politiska 
spel, där en utvärdering t.ex. används för att legitimera ett system för 
olika intressenter.”. 
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En annan grupp diskuterar det sociala samspelet i intervjusituationen 
och att det är viktigt för utvärderaren att kunna hantera sin roll och att 
detta påverkar den praktiska datainsamlingen ”Just samspelet med re-
spondenten var något som var väldigt spännande, och det kändes som 
det tog någon timma innan denne mjukats upp och man fick lugna 
och avkopplade svar. Utvärdering i praktiken verkar handla mycket om 
socialt samspel och förmåga, och att ha människokännedom och kän-
na av stämningar ter sig som viktiga verktyg i det praktiska utövan-
det.”. 

Den tredje gruppen tar också upp den praktiska intervjusituationen och 
jämför kvaliteten på intervjusvaren utifrån antalet intervjupersoner 
”De intervjuer vi genomfört har varit med endast en respondent i fyra 
av fem fall och med två respondenter i ett utav fallen. Då det var två 
respondenter med tycker vi att vi fick mycket mer utförliga svar som 
dessutom fylldes på då respondenterna fick tid till eftertanke då den 
ena av dem talade. De kunde dessutom diskutera med varandra och 
med oss som intervjuare. Det vi fick klart för oss i detta skede är att det 
hade varit mycket mer givande med gruppseminarier istället för enskil-
da intervjuer vid samtliga fem intervjutillfällen.”. 

Avrapporteringen av utvärderingen gjordes genom två seminarier på 
kommunen. Det första var ett arbetsseminarium där tre av utvärderar-
na, tre systemförvaltare, systemägaren samt jag själv deltog. Systemför-
valtarna hade fått rapporterna innan seminariet. Syftet var att gå ige-
nom rapporterna samt att sammanfatta de viktigaste lärdomarna från 
utvärderingsprocessen för att använda dessa i etapp 2 av utvärderingen.  

Arbetsseminariet utvecklades till en aktiv, genuin och lärande dialog, 
framförallt mellan utvärderare och systemförvaltare. Jag uppfattade att 
utvärderarna tog användarnas perspektiv och argumenterade för dessas 
behov av förändring och utveckling. Det var en positiv stämning. Sy-
stemförvaltarna var också engagerade och argumenterade emot ibland 
och menade att användarna borde vara kunnigare och att de krävde 
mycket, men systemförvaltarna var också villiga att försöka förstå och 
ompröva. En systemförvaltare uttryckte att ”Man kastar sig över pro-
blemen, men även kopplingarna [mellan problem och åtgärder]. Men 
särskilt problemen och jämför om det stämmer med vår uppfattning.”. 
Systemägaren konstaterade efter seminariet att seminariet ”var mycket 
bra och genuint, förvaltarna kommer att få ta tag i mycket”. 

Sammanfattningsvis fungerade utvärderingen som planerat, processen 
skapade god dialog om förändring. Systemförvaltarna hade nytta av att 
läsa problembeskrivningar och problemområdesindelningar och drog 
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egna slutsatser utifrån sina kunskaper. Påpekanden i rapporterna stärk-
te förvaltarna i att göra en del åtgärder direkt. Flera oklarheter identifie-
rades där en fördjupad undersökning behövdes. I en rapport var resul-
taten grupperade utifrån användargrupper, denna gruppering var att 
föredra gentemot en sammanvägd lista för alla användare.  Den uppfat-
tades vara lättare att tolka av systemförvaltarna bl.a. för att det fanns 
skillnader i användningen av systemet mellan de olika grupperna. Re-
dogörelsen över styrkor var viktig att göra för att balansera problemen.  

Utvärderingen samt en presentation av etapp 2 rapporterades till led-
ningsgruppen för Socialtjänsten. Rapporteringen var viktig för att för-
ankra utvärderingsarbetet i ledningsgruppen och därmed få legitimitet 
och access till chefer i verksamheten samt för att förbereda lednings-
gruppen på att hantera kommande utvärderingsresultat.  

Undersökningen avslutades med ett dialogseminarium för att utvärdera 
metodbeskrivningen och metodanvändningen med tre av utvärderar-
na. Vid seminarietillfället var det viktigt att påpeka att jag uppfattade 
dem i rollen som utvärderare och metodanvändare samt att de inte 
skulle uppfatta mig som lärare utan vara kritiska mot metoden i syfte 
att utveckla och förbättra den. Utvärderarna var mycket positiva till 
kursen och till de erfarenheter som de hade fått vilket kan tänkas på-
verka deras uppfattningar om VISU. Jag ställde frågor om deras upp-
fattningar om metodbeskrivningen och om deras uppfattningar om 
användningen av metoden. Jag använde VISUs processmodell (figur 
8.3) som underlag för samtalet och uppfattade att jag fick relevant, 
kunnig och engagerad feedback på metodanvändningen. I tabell 10.2 
redovisas aspekter och utvärderarnas uppfattningar som framkom un-
der seminariet.  

Tabell 10.2. Utvärderarnas uppfattningar om VISU.  

Aspekt Uppfattningar 

Fas Initiera 

 

Obalans i åtagandet mellan utvärderare och uppdragsgivare, bättre 
stöd/förklaring av detta behövs i metodbeskrivningen. Verksamhetens 
åtaganden är inte uttryckta i förutsättningsdokumentet, uppdragsgivarens 
åtaganden är inte tydliga. Om det uttrycks så får uppdragsgivaren tydligare 
åtaganden och ger också ömsesidig respekt. Detta bör borga för bättre 
planering av aktiviteter och ansvar och större möjligheter att implementera 
utvärderingsresultat om tiden för detta är identifierad, planerad och avsatt.  
Otydligt vilka som ska ta del av resultatet i instruktionen för förutsättnings-
dokumentet. Vilka som ska ta del av resultatet styr hur man tänker kring 
genomförandet av utvärderingen. Ekonomiska delen i förutsättningsdoku-
mentet är inte tydliggjord, om det nu ska fungera som kontrakt. Initierafa-
sen är annars bra.  
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Fas Precisera 

 

Utvärderarna insåg inte hur viktig systemägarens föreläsning om verksamhe-
ten var vid föreläsningstillfället men förstod det senare, skulle velat vara mer 
förberedda och kunna nyttja hans kunskaper om verksamhetens innehåll. 
Kanske borde metoden ge stöd för att göra en verksamhetsdefinition.   
Utvärderarens kunskap om verksamheten påverkar hur man ställer frågor 
och hur man presenterar resultat, påverkar trovärdigheten i utvärderingen.  
Preciserafasen är annars bra.  

Fas Utvärdera 
 
Intervju/ 
Dialogsemina-
rium 
 

Bättre stöd för intervju och dialogseminarium behövs. Var man sitter vid 
intervjun spelar roll, intervju vid datorn fokuserar mer på systemet och 
utförandet, i ett annat rum ges mer reflektion om utförandet. Stöd för 
intervjuteknik saknas i metoden, intervjusättet påverkar svaren. Dialogsemi-
narium är bra. Det är viktigt att veta, och ha kontroll över, vilken informa-
tion som deltagare får innan intervjuer/seminarier. Svårt att veta hur man 
ska introducera intervjuerna, vilken fråga man ska börja med.  

Fas Utvärdera 
 
Utvärderings-
komponenter 

 

Målanalysen är svår, har inte tillräckligt med metodstöd. Mål blev krystat, 
påhittat. Tydligare stöd för viktning av problem och styrkor behövs. System-
förvaltarna ville vid något tillfälle veta hur många som hade uttryckt ett visst 
problem. Kanske tydliggöra både intervju och dialogseminarium som in-
samlingsmetod i VISU. Hästjobb att analysera. Problemen och styrkorna blev 
fokus i analysen. Saknar beskrivning av analysen av MPS  förändringsbe-
hov   förändringsåtgärder. 

Fas Utveckla 
Viktigt att man har tydliggjort informationsstrategin för utvärderingsresulta-
ten. Detta påverkar utvecklingsmöjligheterna. 

Utvärderingsre-
sultat 

Mottagare uppskattar formatet på utvärderingsresultatet. Mottagare ut-
trycker att resultaten kan användas praktiskt. 

Allmänt 
 

Metodbeskrivningen (inklusive instruktioner under kursen) är tydliga, utvär-
derarna förstår hur metoden fungerar och kan använda den för design och 
genomförande av en utvärdering. Utvärderingsmottagare förstår utvärde-
ringsdesignen. Kunskapssynen i VISU påverkar hur lämplig VISU är att an-
vända i en verksamhet. Verksamheten och metoden bör bygga på samma 
kunskapssyn.  

10.1.4 Evaluating 

Om vi tittar på de arbetshypoteser som gjordes i diagnosen så kan vi se 
att en del bekräftats och att flera behöver revideras.   

1. VISU är lätt att omsätta till en utvärderingsdesign för andra utvärderare. 
Modellstrukturen för genomförandet av utvärderingen var lätt att för-
stå för både utvärderare och utvärderingsmottagare.  

2. VISUs logik är tydlig i metodbeskrivningen. VISUs aktivitetsbeskrivningar 
ger tydliga instruktioner om hur aktiviteter ska utföras och varför de ska utfö-
ras.  VISU bör kompletteras med praktiska föreskrifter för: 
 Genomförandet av dialogseminarier och/eller intervjuer. 
 Arbetssättet för målanalys, problemanalys, styrkeanalys, analys av 

förändringsbehov och förändringsåtgärder.  
 Arbetssätt för spårbarhet i analys och presentation av resultat.  
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 Utgångspunkt i användarnas aktiviteter vid datainsamling. 
 Vikten av utvärderarens förståelse för verksamheten. 
 Uppdragsgivarens åtaganden (i förutsättningsdokumentet) 
 Informationsstrategi för utvärderingsresultat. 
 Ev. viktning av uppfattningar. 

3. Beskrivna kvalitetskriterier i VISU fungerar för att styra utvärderingen mot 
dessa kvaliteter. Så uppfattade jag att det var fallet.  

4. Komponenterna Aktiviteter, Problem, Styrkor och Mål (APSM) fungerar 
som organiserare för datainsamling, analys och presentation. Komponen-
terna fungerade bra men var inte tillräckligt väl beskrivna. Målanalysen 
bör fokusera intressenternas upplevda mål.  

5. APSM bidrar till att välgrundade förändringsbehov kan identifieras. Så 
uppfattar jag det, en mekanism för viktning av problem och styrkor 
behöver tydliggöras. En förutsättning för att APSM ska bidra till att 
identifiera relevanta förändringsbehov är att utvärderaren förstår verk-
samheten och att PSM rör centrala aktiviteter rörande utvärderingsob-
jektet. Mottagare av utvärderingsresultat behöver kunna spåra uppfatt-
ningar till en intressentgrupp, detta stärker möjligheten för mottagare 
att göra egna tolkningar av situationen.  

6. APSM + förändringsbehov är en god grund för att föreslå förändringsåtgär-
der.  Jag vill påstå att så är fallet. Men för att det ska vara en god grund 
krävs att PSM är autentiska och utgår från centrala aktiviteter som rör 
utvärderingsobjektet.   

7. Utvärderingsresultat i form av APSM, förändringsbehov samt förändrings-
åtgärder är lätta att ta till sig och att agera på för mottagare av utvärderings-
resultat. Ja, så var fallet, mottagarna föredrog presentation av utvärde-
ringsresultat där de kunde spåra APSM till en användargrupp. Särskilt 
problembeskrivningarna stimulerade mottagarna att göra åtgärdsplaner 
och fördjupad analys av problem och orsaker. 

10.1.5 Specifying learning 

Den första utvärderingsetappen gav nya kunskaper om metodbeskriv-
ningen och utvärderingsprocessen. 

När det gällde metodbeskrivningen för VISU behövde den kompletteras 
i enlighet med punkt två ovan. Föreskrifter för APSM, förändringsbe-
hov och förändringsåtgärder var gjorda för workshoparna som hade 
fungerat väl och dessa bör komplettera metodbeskrivningen.  
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Metodbeskrivningen bör ge mer stöd för hur viktningen av angelägen-
heter ska gå till. Ett praktiskt tillvägagångssätt för viktning av angelä-
genheter, både inom en intressentgrupp och mellan intressentgrupper 
behöver konstrueras och prövas inom ramen för etapp 2. Teorier som 
behandlar problematiken behöver studeras, relevanta referenser kan 
vara Guba och Lincoln (1989), Vedung (1998) samt Karlsson (1995).  

Stöd för intervjumetodik, kanske både för intervjuer och dialogsemina-
rier bör ges av metoden. Mer teori om fokusgrupper bör studeras t.ex. 
Wibeck (2000). Dialogseminariemetodiken bör uppmärksammas under 
nästa utvärderingsetapp. Kanske också de sociala aspekterna av att ar-
beta som utvärderare behöver behandlas i VISU. 

Uppdragsgivarens åtaganden i utvärderingen bör tydliggöras, upp-
dragsgivaren bör specificera sitt arbetssätt för att informera om och 
behandla resultaten från utvärderingen. Att behandla utvärderingsre-
sultat kräver resurser, likväl som att producera dem, att planera tid och 
resurser i verksamheten för behandling av resultat bör bidra till större 
påverkan från utvärderingen. Denna aspekt bör tydliggöras i förutsätt-
ningsdokumentet och i fasen utveckla.  

10.2 Metodutvecklingsavsnitt 5: 
Intressentmodell 
Detta metodutvecklingsavsnitt genomfördes parallellt med den andra 
etappen av utvärderingen av Procapita (avsnitt 9.2). Jag har valt att 
kalla temat intressentmodellen eftersom undersökningsfrågorna över-
gripande handlar om intressentmodellen i VISU. Undersökningsfrågor-
na var: Realiserar faser och aktiviteter i VISU en intressentmodell för 
utvärdering? Hur fungerar inkluderingen av intressenter praktiskt? Hur 
fungerar APSM i dialogseminarier? Hur sammanväga intressenters an-
gelägenheter till förändringsbehov och förändringsåtgärder? Ett ytter-
liggare område för undersökning var hur utvärderingsprocessen genere-
rade resultat och påverkade under tiden som den pågick. Detta under-
sökningstema visade sig bli så omfattande att jag har valt att behandla 
temat separat i metodutvecklingsavsnitt 6. Datainsamlingstillfällen och 
aktiviteter i utvärderingen av Procapita finns dokumenterade i bilaga 2.  

10.2.1 Diagnosing 

I tabell 10.3 följer arbetshypoteser för metodutvecklingsavsnitt 5.  
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Tabell 10.3. Arbetshypoteser i metodutvecklingsavsnitt 5. 

N Arbetshypotes Argument, Empiriska (E) eller teorigrundade (T)  

1 VISU realiserar en intres-
sentmodell för utvärdering. 
Intressentmodellen står i 
samklang med ett pragma-
tiskt förhållningssätt.  

 

 

T. VISU är grundad i FGE (Guba och Lincoln 1989) som 
realiserar en intressentmodell.  

T. “Instead of offering specific and detailed content to the 
term, the pragmatic value of usefulness simply requires those 
engaged in research or decision-making to scrutinize the 
practical relevance of a set of ideas as defined by their pur-
poses and those shared by their community (e.g., within a 
country , a corporation, a research stream)” (Wicks och 
Freeman 1998, 129).  

2 Dialogseminarier utifrån 
APSM innebär att intressen-
ter genom dialog identifie-
rar utvärderingsobjektets 
kriterier och värderar objek-
tet efter dessa. Dialogsemi-
nariet innebär en gemen-
samgörande och kunskaps-
utvecklande process som 
startar i individens kunska-
per och erfarenheter. VISU 
ger stöd för denna process.  

 

E. Dialogseminarierna på Arbetsförmedlingen utvecklades till 
engagerade samtal inriktade på att definiera utvärderingsob-
jektet och dess måttstock samt göra värdeomdömen.  

E. Tidigare erfarenheter från användning av FA/SIMMs kom-
ponenter. 

T. Förändringsanalys kallar vi det arbete som innebär att 
analysera problem och mål, att formulera förändringsbehov 
samt att bestämma förändringsåtgärder (Goldkuhl och Röst-
linger 1988). 

T. ”Dialogorienteret brugerinddragelse tildeler brugerne en 
særstilling i evalueringsforløbet, og definerer derved eksplicit 
et bottom-up perspektiv, men også andre interessenter indd-
rages i evalueringsforløbet (Krogstrup 2003, s 131). 

T. Dialogseminarierna har likheter med datainsamlingstekni-
ken fokusgrupp. Ofta har vi inte klara åsikter när vi börjar 
samtala i en fokusgrupp men i interaktion med andra formas 
ståndpunkter, och de åsikter vi kanske hade till att börja med 
omformas och omformuleras när de möter andra argument 
(Wibeck 2000, s 34). 

3 Sammanvägning av intres-
senters angelägenheter och 
åtgärdsformulering ska 
göras i en tvärgrupp bestå-
ende representanter från 
alla deltagande intressent-
grupper.  

E. Lärdom från utvärderingen på Arbetsförmedlingen.   

T. I likhet med FGE (Guba och Lincoln 1989). 

T. Det finns inget objektivt eller neutralt sätt att komma fram 
till en rättvis bedömning av resultaten från intressentutvärde-
ringen. Sammanvägningsproblemet måste hanteras med 
medvetenhet om den politiska kontexten (Karlsson 1995, s 
164). 

10.2.2 Action planning 

Undersökning planerades huvudsakligen att genomföras genom inter-
vention, deltagande observation samt intervjuer. VISU skulle användas 
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i utvärderingsetapp 2 och prövas och justeras för att fungera produktivt 
och för att uppnå de mål som eftersträvades för utvärderingen (förut-
sättningsdokument, tabell 9.1) och för utvärderingsprocessen (kvali-
tetskriterier, tabell 8.4). Det planerade genomförande kompletterades 
med lärdomarna från etapp 1. En överenskommelse med uppdragsgiva-
ren var att jag under utvärderingen skulle arrangera särskilda aktiviteter 
(t.ex. intervjuer) för att undersöka utvärderingsmetodens användbarhet 
och resultat. För att fånga hur deltagarna i dialogseminarierna uppfat-
tade utvärderingsformen och utvärderingens påverkan så konstruerades 
ett frågeformulär (bilaga 5).  

10.2.3 Action taking 

Undersökningen innebar att injicera metodhandlingar i den praktiska 
utvärderingssituationen för att studera effekterna av dem. Jag doku-
menterade användningen av VISU och reflekterade över konsekvenser 
av genomförandet. Under hela utvärderingsprocessen gjorde jag an-
teckningar i form av memos som behandlade direkta effekter i den 
praktiska situationen och samband mellan metodaktiviteter. Ibland 
behövde justeringar eller preciseringar av metodkomponenter göras för 
att aktiviteter skulle fungera situationellt. Direkta effekter av metod-
stödda handlingar var synliga genom reaktioner från, och samtal med, 
deltagare i aktiviteterna, ibland gjordes improvisationer on the fly i ge-
nomförandet av aktiviteterna. Effekter av metodhandlingar var också 
synliga i ett längre tidsperspektiv genom hur de påverkade varandra. 
Aktiviteter i början av utvärderingsprocessen syftade till att skapa förut-
sättningar för senare aktiviteter. Exempelvis syftade metodaktiviteten 
”identifiera utvärderingsanvändning” till att skapa praktiska förutsätt-
ningar för verksamheten att använda utvärderingsresultaten i slutet av 
processen. Ett annat exempel är aktiviteten ”identifiera intressenter” 
som är en förutsättning för att allokera deltagare till dialogseminarier-
na, deltagarna i dialogseminarierna genererar kriterierna för utvärde-
ringsobjektet vilket innebär att identifieringen av intressenter är avgö-
rande för hur objektet värderas. Följande avsnitt beskriver de tre under-
sökningsområdena inventering och inkludering av intressenter, plane-
ring och genomförande av dialogseminarier samt sammanfattande 
analys och värdering.  

Inventering och inkludering av intressenter 

Identifieringen av Procapitas samtliga intressenter gjordes genom ett 
iterativt arbete under större delen av utvärderingsprocessen. Det första 
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utkastet till intressentförteckning gjordes tillsammans med systemägare 
och systemansvarig. Intressentförteckningen visades sedan i olika 
sammanhang, vid dialogseminarier, vid diskussioner med samord-
ningsgruppen, vid rapportering av utvärderingsresultat på kommunen, 
på en träff med de största kommunerna som använder Procapita samt 
vid forskningsseminarier där jag diskuterade olika aspekter av utvärde-
ringsprocessen och utvärderingsmetoden. Vid dessa tillfällen komplet-
terades förteckningen och intressenter adderades. Jag vill påstå att för-
teckningen över intressenter till Procapita och diskussionen om vilka 
som har intressen i Procapita har påverkat uppfattningen om vad Pro-
capita är. Den initiala förteckningen innehöll intressenter enlig tabell 
9.1 och den slutliga förteckningen över intressenter återges i tabell 
10.4.  

 Tabell 10.4. Identifierade intressenter till Procapita (Lagsten 1997). 

Intressenter Procapita … fortsättning … fortsättning 
Användare försörjningsstöd 
Användare familjehem 
Användare familjerätt 
Användare behandlingsenheter 
Användare myndighetsutövning 
Användare socialjouren 
Användare flyktingintroduktion 
Planerare 
Chefer 
Förtroendevalda 
Programnämnden 
Driftnämnder: socialtjänst öster 
och väster 

Systemförvaltare  
Systemägare 
Systemansvarig 
Stadskansli, säkerhet 
IT drift & teknik 
Utvecklingsgrupp 
Rutingrupp 
Ledningsgrupp  
Klienter 
Anhöriga 
Systemleverantören  
Ekonomer 
Nyckeltalsfolket 
Länsstyrelsen 

Uppdragstagare 
    Kontaktpersoner 
    Kontaktfamiljer 
    Familjehem 
RFV 
Banken 
Domstolar (Tingsrätt, Kammar-, 
Regerings-, Läns-, Förvaltnings-, 
HD) 
Socialstyrelsen 
Inregia 
SCB 
Facket 
Andra system (Tefat, Analysen ) 

Förteckningen över intressenter var viktig både tankemässigt och prak-
tiskt. På ett praktiskt plan har förteckningen varit en förutsättning för 
att välja vilka intressentgrupper som skulle delta i utvärderingsproces-
sen. För att få en rättvis bedömning av utvärderingsobjektet var det 
önskvärt att inkludera så många av intressenterna som möjligt. Vid den 
inledande planeringen avsåg vi att genomföra utvärderingen i 3 etap-
per, den första med ett fåtal användare som deltagare, den andra etap-
pen skulle inkludera en stor del av intressentgruppen användare (förde-
lade på ett antal användargrupper) och den tredje etappen skulle in-
kludera övriga centrala intressentgrupper vilka skulle utses i samband 
med avslutningen av etapp 2. Under utvärderingsprocessen reviderade 
vi denna plan och utvärderingen slutfördes i etapp 2. Revisionen be-
rodde dels på att tiden för utvärderingen var begränsad och processen 
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med att göra behovs- och åtgärdsanalyser inkluderats i utvärderingen 
samt att det tog mer administrativ tid i anspråk för utvärderaren för 
dialogseminarier än planerat. Genom att inkludera fler intressenter än 
användarna så bedömde jag också intressentdeltagandet som tillräck-
ligt för att kunna besvara utvärderingsfrågorna. I etapp 2 inkluderades 
4 intressentgrupper, dessa var: användare, enhetschefer, systemförval-
tare samt systemägare/systemansvarig. Användare representerades av 
fem olika grupper; socialjouren, myndighetsutövning, familjerätt, fa-
miljehem samt försörjningsstöd. Valet av dessa intressenter gjordes i 
samordningsgruppen och baserades på att dessa intressentgrupper 
kunde tillföra de mest centrala kunskaperna till utvärderingen utifrån 
utvärderingens övergripande syfte och frågor. För att kunna pröva hur 
sammanvägningen av olika intressentperspektiv praktiskt skulle 
genomföras var det också viktigt att inkludera grupper med olika in-
tressen vilket jag bedömde att dessa intressentgrupper kunde ha.  

Tankemässigt hade intressentförteckningen betydelse för hur deltagare 
i utvärderingen skulle föreställa sig informationssystemet Procapita. 
Med ett krasst input/output perspektiv på Procapita så kan man före-
ställa sig systemet definitionsmässigt som ett datorbaserat subsystem 
för insamling, lagring, bearbetning och presentation av data (Andersen 
1994). Med ett intressentbaserat perspektiv så får man istället en före-
ställning om informationssystemet som mer liknar en konstellation av 
samverkande och motstridiga intressen (Donaldson och Preston 1995). 
Det fanns ett behov av att tydligare konceptualisera utvärderingsobjek-
tet Procapita utifrån ett intressentbaserat synsätt. Figur 10.1 illustrerar 
Procapita i enlighet med ett intressentperspektiv. Jag tog hjälp av tek-
niken rich pictures (Avison och Fitzgerald 2003) för att utveckla en 
intressentbaserad bild av Procapita där syftet var att illustrera intressen-
ter och deras intressen i Procapita samt relationer mellan intressenter. 

 

 193 



Handläggare
Klienter

Enhetschef

PROCAPITA

Systemförvaltare

DB

Avtal

Rutingrupper
Processgrupper
Utvecklingsgrupp

IT Drift
 & Teknik

TietoEnator

Systemägare/
   Systemansvarig

Dokume
n-terade 
ärenden

Förbättrings
-arbete

Handläggare

Avtal

Ärende 
rutiner

Samarbete

Registrerings 
rutiner

Politik

Nämder

Utbildning
Support
Dialog

Dokumen
-terade 
ärenden

Banken

Uppgraderingar
Kontroll
Statistikkörningar

Betalfil
SCB

Inregia

Mängd-
statistik

Individ-
statistik

Månads-
statistik

Analysen
Extrakt

Frågor/svar

RFV

Nya versioner
Servicepack
Rättningar

Uppdrags-
tagare

Uppdrag

Stadskansli,
säkerhet

Lednings-
grupp Riktlinjer

System-
interaktion

Länsstyrelsen

Uppdrag
Uppföljning
Verksamhetsplanering

Figur 10.1. Centrala intressenter och intressen i Procapita (Lagsten 2007). 

Den intressentbaserade bilden av Procapita ger en helhetsförståelse för 
systemet, den ger möjligheter för olika intressentgrupper att bättre för-
stå varandra. Den är också vikig då den t.ex. tydliggör hur intressenter 
blir påverkade vid en förändring. Vid exempelvis ett byte av informa-
tionssystem, från Procapita till ett annat system, så kommer alla de 
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identifierade intressenterna att bli påverkade på något sätt. På vilket 
sätt intressenten blir påverkad beror av vilket intresse denne har i Pro-
capita. Exempelvis tar banken emot betalfiler dagligen som levereras 
från systemet, planerare använder Analysen som är uppbyggd av ex-
trakt som hämtas från Procapita, påverkan på användare av systemet 
blir förstås stor. Olika intressen måste hanteras vid en förändring.  

 överlappade varandra. 

taktperson, välja ut deltagare och erhålla e-
 

era och sammanställa seminariedokumentation (arbetsrap-

ruppen 

en 

 hade 

Planering och genomförande av dialogseminarier 

Totalt genomfördes 15 dialogseminarier för 8 olika grupper, varje grupp 
hade två seminarier förutom systemägare/systemansvarig som hade ett.  

Att administrera seminarierna tog mer tid än väntat. Jag ringde runt till 
gruppledare, valde ut deltagare, skickade inbjudningsbrev, bokade loka-
ler, genomförde seminarier, analyserade seminarier och skrev arbets-
rapporter. För att hålla ordning på dialogseminarieprocesserna i de 
olika grupperna skapade jag ett översiktsdokument som blev ett nöd-
vändigt verktyg eftersom gruppernas processer
För varje grupp såg processen ut enlig följande. 
 Kontakta kon

postadresser
 Boka lokal 
 Skicka inbjudan 
 Genomföra dialogseminarium 1 
 Analys

port) 
 E-posta arbetsrapport + brev till g
 Genomföra dialogseminarium 2 
 E-posta arbetsrapport för validering till grupp
 E-posta arbetsrapport för publicering på IOR 
 Genomföra behovs- och åtgärdsanalys i samordningsgruppen 

Som utvärderare hade jag behövt administrativt stöd men detta
inte förutsetts och överenskommits i förutsättningsdokumentet.  

I avsnitt 9.2.3. har jag redogjort för hur dialogseminarierna genomför-
des. Figur 10.2 illustrerar den gemensamma kunskapsutvecklingspro-
cessen som eftersträvades och uppnåddes i seminarierna. I det ideala 
seminariet kommer alla personer tals och bidrar med sina angelägenhe-
ter. De deltagande grupperna valdes ut så att de var homogena d.v.s. 
personerna i en grupp hade likartade arbetsuppgifter och samma posi-
tion i verksamheten. Det var av vikt att inte blanda personer i arbetsgi-
varposition och personer i arbetstagarposition, det finns annars en risk 
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att t.ex. en h på det sättet do-
inerar dial

pita? 

 

ch gestaltas utifrån ett handlingsperspektiv i utvärderings-

chef tilldelas expertmakt av gruppen oc
ogen (Wibeck 2000).   m
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Intressentgruppens bruk av Procapita

Figur 10.2. Gemensam kunskapsutvecklingsprocess i dialogseminarium.  

Till seminariet hade deltagarna med sig sina personliga kunskaper, sina 
erfarenheter och observationer om bruket av Procapita. I seminariet 
uppmanades deltagarna att artikulera sina erfarenheter av att arbeta 
med Procapita. Vi började med att inventera vilka de vanligaste uppgif-
terna var och sedan vilka problem som de upplevde i dessa uppgifter 
och sedan också Procapitas styrkor. Mot slutet av seminariet övergick vi 
t l il att inventera de målsättningar som deltagarna arbetade efter. När 
deltagarna kom till seminariet fick de följande frågor att behandla.   
 Vilka är de vanliga uppgifterna att utföra med hjälp av Proca

(Hur stor andel av arbetstiden utförs via Procapita?) 
  Vilka problem upplevs i samband med arbete med Procapita?

 Vilka styrkor upplevs i samband med arbete med Procapita?  
 Vilka mål är aktuella i samband med arbete med Procapita?  

Frågorna grundar sig på FA/SIMMs komponenter Aktivitetsanalys, Pro-
blemanalys, Styrkeanalys och Målanalys (APSM). Komponenterna 
APSM fungerar som grundläggande organiserare för VISUs utvärde-
ringsprocess (jämförbara med CC&I i FGE). Det är viktigt att starta med 
frågan om vilka aktiviteter som utförs eftersom detta fokuserar den 
övriga datainsamlingen genom att ta utgångspunkt i dagliga aktiviteter 
d.v.s. i människors handlingar. Utgångspunkten i de aktiviteter som 
deltagare gör med utvärderingsobjektet medför att utvärderingsobjektet 
definieras o
processen. 
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Utvärderingen bygger på de angelägenheter som deltagare för med sig 
in i dialogseminarierna. Det var därför viktigt att etablera en situation 
vid seminarietillfället där deltagarna var medvetna om de kvaliteter 
som eftersträvades i utvärderingsprocessen och deras egen roll i sam-

å uppmanades intressentgrup-

 

n deltagarna för denna teknik, vilket var lite oväntat. 

rafiska gränssnittet i Procapita använde vi 

manhanget. Jag gjorde detta dels via inbjudan till seminariet och dels 
genom en inledande presentation som introducerade seminariet. 

När arbetsrapporterna från seminarierna var klara så publicerades de på 
kommunens intranät. För att kontrastera angelägenheter mellan grup-
per och skapa lärande mellan grupper s
perna att ta del av varandras rapporter. Jag tog också med mig aspekter 
och frågor från en grupp till en annan.  

Att genomföra två seminarium (med ca 2 veckors mellanrum) bidrog 
till att validera de angelägenheter som gruppen kommit fram till. Det
andra seminariet användes till största del för att precisera och justera 
arbetsrapporten från den första sessionen samt för att göra viktningar.  

Komponenterna APSM fungerade som planerat för att organisera dia-
logseminarierna och för att strukturera arbetsrapporterna. I seminarier-
na var det lätt och roligt att arbeta med problemanalys, styrkor var 
svårare men viktigt för att åstadkomma balans i redogörelsen. Målana-
lys var svårt, vilket delvis kan bero på handläggningsverksamhetens 
karaktär som styrs av både politiska, ekonomiska och medmänskliga 
mål. Vi utgick oftast från problemen och inverterade dessa, vid det 
andra seminariet presenterade jag en målgraf som justerades och vali-
derades. I FA/SIMM används grafnotation för att analysera samband 
mellan mål eller mellan problem. Jag försökte inledningsvis att nyttja 
grafnotationen både i seminarierna och i arbetsrapporten men jag fick 
dåligt gehör frå
Deltagarna föredrog textuella beskrivningar vilket vi huvudsakligen 
arbetade med.  

Forskning visar att den fysiska omgivningen är av betydelse för hur 
fokusgruppssessionen avlöper (Wibeck 2000). Interaktionen kring en 
uppgift är mer intensiv i små rum än i stora. De flesta seminarier 
genomfördes i samma lokal som var bekant för deltagarna. Lokalen var 
ganska stor och stolar och bord stod uppställda i hästskoformation. För 
att åstadkomma en mer intim miljö ställde jag om borden innan ses-
sionerna så att deltagarna samlades runt ett större bord. Vi hade inte 
tillgång till Procapitasystemet vid sessionen, för att kunna prata kon-
kret om funktioner och det g
overheadutskrifter från Procapitas användarmanual, detta förfaringssätt 
fungerade tillfredställande.  
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Jag hade föreslagit samordningsgruppen att någon av dem skulle delta 
vid dialogseminarierna. Jag såg flera fördelar med ett sådant deltagande 
dels så skulle detta underlätta tolkningen av arbetsrapporterna från 
olika användargrupper och dels ville jag träna någon från samord-
ningsgruppen i dialogseminariearbetsformen för framtida bruk eller för 
att göra kompletterande seminarier i utvärderingen. Samordningsgrup-
pen ställde sig negativ till att delta då de trodde att det skulle påverka 
deltagarnas uppfattningar. Jag diskuterade också frågan med deltagare i 
seminarierna och de menade att det var bra att det var någon utifrån 
som höll i seminarierna och att de kunde prata friare då. Jag uppfattade 
att de menade att någon utifrån garanterade en mer objektiv belysning 
av olika uppfattningar. Jag noterade också att seminariedeltagarna inte 

k 
mellan systemanvändare och systemförvaltare. Tolkningsprocessen 

 sig och förstå användarna.  

d-

uppfattade att det var de som skulle utvärderas, utan att de hade rollen 
som delutvärderare vilket också är avsikten i VISU. 

En utvärderingsaktivitet som inte var planerad var samordningsgrup-
pens tolkning av arbetsrapporterna. Processen med att omformulera 
användarnas arbetsrapporter till systemförvaltarnas behovs- och åt-
gärdsanalyser adderades till den planerade utvärderingsprocessen (se 
avsnitt 9.2.3). Processen fungerade väl och strukturerat parallellt med 
dialogseminarierna. Behovet hos systemförvaltarna att bearbeta intres-
senternas uttryckta angelägenheter samt det tolkningsarbete som gjor-
des tyder på stora skillnader i verksamhetsperspektiv och språkbru

blev ett verktyg för förvaltarna att närma

Sammanfattande analys och värdering  

Uppgiften att analysera materialet från dialogseminarierna tog mycket 
tid i anspråk. Varje seminarium, utom ett, där bandspelaren inte funge-
rade, bandades och transkriberades. Bandupptagning och transkribe-
ring gjordes i första hand utifrån syftet att säkra datainsamling till 
forskningsprocessen. Min uppfattning är att det i utvärderingsproces-
sen räcker med att analysera angelägenheter från seminarierna utifrån 
den skriftliga dokumentationen (på whiteboard, blädderblock och over-
headbilder) som produceras under seminarierna. Vid tillfället då ban
spelaren inte fungerade renskrev jag anteckningarna direkt efter semi-
nariet och rapporten för den gruppen skilde sig inte från de övriga.  

När dialogseminarierna för intressentgrupperna var avslutade var det 
tid för den avslutande sammanfattande värderingen. Det förfaringssätt 
som var planerat var att en deltagare från varje dialogseminariegrupp 
skulle utgöra en tvärgrupp. Tvärgruppen skulle i ett avslutande dialog-
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seminarium prioritera och förhandla fram de viktigaste problemen, 
styrkorna och målen utifrån en sammanställd dokumentation. På bas 
av detta skulle tvärgruppen sedan identifiera förändringsbehoven och 
sedan arbeta med att formulera åtgärder för att täcka förändringsbeho-
ven. Syftet var att deltagare från alla grupper skulle delta i det praktiska 
analys och värderingsarbetet samt att säkerställa att förändringsåtgär-
derna blev förankrade i alla gruppers angelägenheter. Den avslutande 
förhandlingen i tvärgrupp skulle också bidra till att legitimera utvärde-
ringsresultaten i verksamheten samt underlätta spridning av resultatet. 
Jag arbetade en längre tid med att få till stånd avslutande seminarier i 
tvärgrupp men fick slutligen ge upp den planen. Handläggarna och 
representanten från samordningsgruppen var helt enkelt alltför arbets-
belastade och jag hade inte mandat att kräva att tvärdialogseminariet 
skulle prioriteras över annat arbete. Jag ville heller inte genomföra tvär-
gruppsseminarier med endast en del av representanterna från de olika 
intressentgrupperna. Om en avslutande tvärgruppsförhandling ska 
genomföras måste denna noggrant planeras, motiveras samt sanktione-
ras av respektive chefer. Istället gjorde jag den sammanfattande analy-
sen och värderingen själv, vilket också verksamheten förväntade sig av 
mig som utvärderare. Detta var inte ett idealt förfarande men eftersom 
jag i rollen som utvärderare lotsat och dokumenterat alla seminarier 

 ställdes intressenternas behov mot varandra. Vid detta analys-

sområden som skulle täcka alla gruppernas behov 

torde min sammanfattande analys och värdering ha god grund och 
vara tillräckligt giltig.  

Utgångspunkten i den sammanfattande analysen och värderingen var 
utsagorna i dialogseminariegruppernas arbetsrapporter. För varje intres-
sentgrupp (användare (5 användargrupper), enhetschefer, systemförval-
tare samt systemägare/systemansvarig) sammanställdes och kategorise-
rades problem, mål och styrkor. Det mest omfattande analysarbetet var 
för intressentgruppen användare som bestod av 5 användargrupper. För 
varje intressentgrupp tolkades sedan gruppernas förändringsbehov ge-
nom att ställa mål och problem mot varandra, skillnaden mellan de 
uttryckta målen och de uttryckta problemen ger en differens som ut-
trycker behovet av förändring (Goldkuhl och Röstlinger 1988). Föränd-
ringsbehoven formulerades för var och en av de 4 intressentgrupperna, 
sedan
stadium var intressenternas förändringsbehov formulerade enligt figur 
9.5. 

Det sista steget i den värderande analysen var att kategorisera och for-
mulera förslag till förändringsåtgärder. Målsättningen var att formulera 
övergripande åtgärd
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av förändring. Sju åtgärdsområden föreslogs och diskuterades i rappor-
ten (avsnitt 9.2.3).  

I utvärderingsrapporten redovisades varje steg i analysen samt olika 
delresultat för att möjliggöra för läsaren att göra egna tolkningar och 
dra egna slutsatser. Det var betydelsefullt att påpeka att det fanns ytter-
liggare intressenter och intressen i Procapita som inte blivit belysta 
genom utvärderingen och som kunde bidra till en annan tolkning av 
situationen. Det var också viktigt att påpeka att utvärderarens tolkning 
var en av flera möjliga tolkningar. Rapporten innehöll också bilagor: 
alla arbetsrapporter, kategoriseringar av användargruppens samtliga 
problem (ca 400), styrkor (ca 50) och mål (ca 70) samt samordnings-
gruppens behovs- och åtgärdsanalyser. Bilagorna gav möjlighet för 

 genere-
rats i utvärderingen var fullt tillräckliga för att kunna diskutera och 

 frågorna på ett tillfredsställande sätt.  

.4 Evaluating 

Us metodbe-

läsaren att spåra grunderna för tolkningarna i rapporten och underlag 
för att göra andra tolkningar av materialet.  

Utvärderingsrapporten avslutades med att återknyta till de övergripan-
de frågorna som uppdragsgivaren ville besvara genom utvärderingen. 
Dessa frågor var alltså inte desamma som VISU-frågorna (APSM-
frågorna) som behandlats i dialogseminarierna. VISU-frågorna var verk-
tyg för att besvara de övergripande frågorna. Kunskaperna som

besvara de övergripande

10.2

Utifrån arbetshypoteserna i diagnosen så gör jag följande bedömning-
ar.  

1. VISU realiserar en intressentmodell för utvärdering. Intressentmodellen 
står i samklang med ett pragmatiskt förhållningssätt. I utvärderingsproces-
sen inventerades och inkluderades intressenter på ett medvetet och 
tydliggjort sätt, arbetssättet bör ytterliggare tydliggöras i metodbeskriv-
ningen. Jag menar att VISU realiserar en intressentmodell för utvärde-
ringsprocessen som står i samklang med ett pragmatiskt förhållnings-
sätt. Men jag uppfattar också att denna bakomliggande logik eller ra-
tionalitet som genomsyrar hela utvärderingsprocessen måste förtydli-
gas för att kunna kommuniceras. Det bör framgå av VIS
skrivning hur den pragmatiska rationaliteten realiseras genom olika 
metodkomponenter och vilka effekter dessa förväntas ge.  

2. Dialogseminarier utifrån APSM innebär att intressenter genom dialog iden-
tifierar utvärderingsobjektets kriterier och värderar objektet efter dessa. Dia-
logseminariet innebär en gemensamgörande och kunskapsutvecklande process 
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som startar i individens kunskaper och erfarenheter. VISU ger stöd för denna 
process.  Genomförandet av dialogseminarierna i etapp 2 bör stå modell 
för metodbeskrivningen. APSM-frågorna fungerar väl för att organisera 
utvärderingen och kan kännetecknas som VISU-frågor. Jag uppfattar 
också att processmodellen för VISU har en lite klumpig pedagogik samt 
att identifieringen av intressenter startar tidigare än vad som uttryckts i 
modellen. En ytterliggare insikt under etapp 2 handlade om utvärde-
ringsrapportens betydelse. I början av processen arbetade jag utefter 
föreställningen om att arbetsrapporterna från dialogseminarierna och 
bearbetning av dessa skulle vara fullt tillräckligt som rapportering av 
utvärderingen. Det visade sig att verksamheten, både uppdragsgivare 
och deltagare i utvärderingsprocessen, hade en mycket stark förväntan 
om att utvärderingen skulle sammanfattas i en traditionell utvärde-
ringsrapport. Underhand insåg jag också att en sådan rapport var nöd-
vändig dels för att vara en tydlig behållare för olika typer av utvärde-
ringsresultat och dels av mer politiska skäl. Rapporten behövde be-
handlas i flera beslutande organ för att besluta om och tilldela resurser 
och legitimitet för att agera på utvärderingsresultaten. Metodbeskriv-
ningen bör också förtydligas avseende en operativ referensgrupp för 
utvärderingen, referensgruppens roll samt fördelarna med och behovet 
av en strukturerad tolkningsprocess för referensgruppen.  

3. Sammanvägning av intressenters angelägenheter och åtgärdsformulering 
ska göras i en tvärgrupp bestående representanter från alla deltagande intres-
sentgrupper. Bättre metodstöd bör utformas för att tidigt i processen 
motivera och skapa förutsättningar för att utföra den sammanfattande 
värderingen i en tvärgrupp i dialogseminarieform. Utvärderaren kan 
också göra den sammanfattande analysen och värderingen själv. Om 
utvärderaren lotsat och dokumenterat alla seminarier har utvärderarens 
sammanfattande analys och värdering god grund och tillräcklig giltig-
het. Analysunderlag och delresultat redovisas i utvärderingsrapporten. 

r sammanfattande värdering ska vara 

Lärandet från metodutvecklingsavsnittet sammanfattas i en explicit-
ering, en ny processmodell 
ekanism för VISU.  

Mekanismen och arbetsgången fö
tydlig i metodbeskrivningen.  

10.2.5 Specifying learning 

gjord rationalitet för pragmatisk IS-utvärd
för VISU, samt i en tydliggjord värderingsm
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Rationalitet för pragmatisk IS-utvärdering 
Att genomföra utvärdering av informationssystem enligt VISU innebär 
att arbeta efter en pragmatisk rationalitet. Jag har utvecklat en explicit 

a-
gmatisk utvärdering. Principerna kon-

 
serats genom avhandlingsarbetet. Prin-

deltagande: I utvärderingen deltar alla som har in-

g utförs som en tolkningsprocess 

 indivi-

ter i verksamheten, se figur 4.3. I 

ör 
n för metodföreskriftens legitimitet. Metodföreskrif-

ten innebär rekommendationen för utvärderarens praktiska handlande, 
dation fö itet som ska ras och hur den 

 inneb ll v heten.  

 de deltar

reskrift 

rationalitet som tydliggör perspektivet i VISU. VISU bygger på och re
liserar ett antal principer om pra
denserar min tolkning av pragmatismen i enlighet med kapitel 3 och
har preciserats och operationali
ciperna har jag slutligen valt att formulera enligt nedan:  

1. Principen om 
tressen i informationssystemet.  

2. Principen om lärande: Utvärderin
som karaktäriseras av dialogen. 

3. Principen om handling: Utvärderingen tar utgångspunkt i
ders handlingar. 

4. Principen om instrument: Genom utvärderingsprocessen fastställs 
kriterierna för utvärderingsobjektet.  

5. Principen om konsekvens: I utvärderingsprocessen tar deltagare 
ansvar för, och räknar med, konsekvenser av utvärderingen.  

I kapitel 4 redogjorde jag för hur värden realiseras via metodföreskrifter 
och metodaktiviteter och ger effek
tabell 10.5 – 10.9 tydliggör jag den rationalitet, från avsedda värden till 
praktiska konsekvenser, som utvärdering enligt VISU avser att realisera. 
Vid utformningen av rationaliteten har jag också inspirerats av Klecuns 
och Cornfords format för att uttrycka rationaliteten i utvärderingsprak-
tiken (Klecun och Cornford 2005).  

Värden och mål utgör förutsättningarna för metodföreskriften, de utg
skälen och är base

en rekommen r vilken aktiv  utfö
ska utföras. Effekt är aktivitetens bidrag ti erksam

Tabell 10.5. Principen om
informationssystemet. 

Värden och mål 

(Skäl och legitimitet) 

ltagande: I utvärderingen 

Metodfö

 alla som har intressen i 

(Rekommenderad handling) 

Effekt 

(Bidrag) 

Utvärderingen bör vara en 
demokratisk process där alla 
med intressen i utvärderings-

 

-
 informationssy-

stemet.  objektet har rätt att komma
till tals.  

Utvärderingen organiseras 
utifrån olika intressenters upp
fattningar om

Allsidig belysning av utvärde-
ringsobjektet.  

Legitimering av utvärdering-
ens resultat. 
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Olika intressenter har olika 

ar olika 
ormer för vad som är önsk-

värt/icke önskvärt. 

Utvärdering är en öppen och 
praktisk process där alla 
beslut redovisas.  

 

-

ningar om utvärderingsobjektet 
redovisas både separat och 
sammanvägt. 

Alla deltagare har tillgång till 
alla dokument som produceras 

-
 

bjektet.  

  

ns-
systemet och förbättringar i 

Förståelse och respekt mellan 
ssentgrupper.  

kunskaper om utvärderings-
objektet.  

Olika intressenter h
n

Utvärderingen inleds med att 
identifiera informationssyste
mets alla intressenter. Processen 
är öppen för att addera nya 
intressenter. 

Motiv till val av deltagande 
intressentgrupper redovisas.  

Intressentgruppers uppfatt-

Utvärderingsprocessen etable
rar en (intressent) gemensam
bild av utvärderingso

Bättre förståelse för informa-
tionssystemet genom att 
förstå det som en konstella-
tion av motstridiga och sam-
verkande intressen.  

Bättre underlag för handling.

Utvärderingsprocessen bidrar 
till ett gemensamt språkbruk 
för att tala om informatio

under utvärderingsprocessen.  systemet eller i rutiner kring 
systemet.  

olika intre

 

Tabell 10.6. Principen om lärande: Utvärd
karaktäriseras av dialogen

ering utförs som en tolkning

Metodföreskrift 

sprocess som 

Effekt 

(Bidrag) 

. 

) 

Värden och mål 

(Skäl och legitimitet) (Rekommenderad handling

Utvärdering är en social 
process som utförs genom 
dialog mellan olika individer.  

Utvärderingen genomförs 
som en gemensam tolk-

 

n dialog (med be-
ripliga, sanningsenliga, 

legitima och uppriktiga 
utsagor) utvecklar förnuftiga 
argument och bidrar till 
personligt lärande för de som 
deltar.  

ras genom 

inariet utgår från 

dialog.  

Dialogseminariet stimulerar 
lärande inom en grupp. 

Processen uppmärksammar 
lärande mellan grupper.   

-

resultaten speglar 

  

 for-
mat anpassas efter deltagare i 
processen.  

Utvärderingsresultaten förstås 
och utgör grund för handling 
för olika intressenter.  

ningsprocess, där olika 
dialoger lyfts fram, mellan
individer, mellan intres-
sentgrupper, mellan infor-
mationssystemet och verk-
samheten.  

En genui

Uppfattningar om informa-
tionssystemet genere
dialoger inom deltagande 
intressentgrupper.  

Dialogsem
individers erfarenheter av in-
formationssystemet. 

Dialogseminariet genomförs 
utefter normer för genuin 

Utvärderingsprocessen gene
rerar personlig, operativ 
kunskap hos deltagare som 
bottnar i deltagarens erfaren-
heter om informationssyste-
met.  

Utvärderingsresultat växer 
fram successivt i processen. 

Utvärderings
relevanta aspekter av informa-
tionssystemet i verksamheten. 

Utvärderingsresultatens
g
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Tabell 10.7. Principen om handling: Utvärderingen tar utgångspunkt i individers hand-
lingar. 

Värden och mål 

(Skäl och legitimitet) 
Metodföreskrift 

(Rekommenderad handling) 

Effekt 

(Bidrag) 

Handlandet har dominerande 
betydelse för vardaglig kun-
skapsbildning.  

Att ta utgångspunkt i hand-
lingar, det som görs, innebär 
att förankra koncept och 
abstraktioner i den praktiska 
världen.  

Handlande bör vara kunnigt 
handlande, kunskap bör vara 
handlingsbar kunskap. 

Utvärderingen tar utgångs-
punkt i vad som görs.  

Dialogseminariet öppnas med 
frågan om vad intressenterna 
gör med hjälp av informations-
systemet.  

Utvärderingsresultaten formule-
ras som handlingsåtgärder. 

Utvärderingsresultatet är 
förankrat i det praktiska arbe-
tet med informationssyste-
met.  

Utvärderingsresultaten är 
relevanta. 

Utvärderingsresultaten är 
handlingsbara.  

Utvärderingsresultaten guidar 
förändring genom handling.  

 

Tabell 10.8. Principen om instrument: Genom utvärderingsprocessen fastställs kriterier-
na för utvärderingsobjektet.  

Värden och mål 

(Skäl och legitimitet) 
Metodföreskrift 

(Rekommenderad handling) 

Effekt 

(Bidrag) 

Värden är praktiska instru-
ment, tänkverktyg, som 
hjälper oss att uppnå tillfred-
ställande liv.  

Människan strävar efter 
kunskap och förändring som 
gör en positiv skillnad.  

Världen är i ständig tillblivel-
se.  

Mål och medel bör kontinu-
erligt omförhandlas.  

Mål och kriterier för informa-
tionssystemet granskas kritiskt 
och förutsättningslöst i dialog-
seminarier.   

Aktuella mål och kriterier för 
informationssystemet fastställs 
av deltagare i utvärderingspro-
cessen. 

Utvärderingen innebär en 
process för att fastställa mål för 
informationssystemet samt 
medel för att ta sig till målen.  

Kriterierna för informationssy-
stemet representerar intres-
senternas kriterier.  

Genom processen värderas 
informationssystemet mot 
aktuella mål och kriterier.  

Informationssystemet värderas 
mot legitima mål och kriteri-
er.  

Utvärderingsresultaten inne-
håller motiven till förändring.  
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Tabell 10.9. Principen om konsekvens: I utvärderingsprocessen tar deltagare ansvar för, 
och räknar med, konsekvenser av utvärderingen.  

Värden och mål 

(Skäl och legitimitet) 
Metodföreskrift 

(Rekommenderad handling) 

Effekt 

(Bidrag) 

Vi tolkar våra uppfattningar 
genom att utröna dess prak-
tiska följder. 

Utvärderingen syftar till att 
förbättra människors förhål-
landen.  

Människor gör ständigt saker 
som åstadkommer förändring 
i omvärlden och i henne 
själv. 

 

Utvärderingsprocessen är en 
intervention i sig.  

Utvärderaren tar ansvar för de 
resultat som skapas i utvärde-
ringsprocessen, från början till 
slut.  

Utvärderaren planerar initialt 
vilken typ av resultat som 
åstadkommes i processen och 
aktiviteter där resultaten kan 
transformeras till effekter (för-
ändring) i verksamheten. 

Utvärderingen resulterar i 
fastställda förändringsbehov 
och förändringsåtgärder för 
olika intressentgrupper.  

Utvärderingen ger som resul-
tat en sammanvägd framtida 
handlingsagenda.   

Utvärderingen skapar arenor 
för deltagare att skapa föränd-
ring och förbättring.  

Utvärderingen förändrar.  

Ny processmodell för VISU 

Utvärderingsprocessen i etapp 2 hade huvudsakligen följt processmo-
dellen i enlighet med figur 8.3 som beskriver faser och aktiviteter i 
VISU. Men modellen kändes ibland lite klumpig ur ett pedagogiskt 
perspektiv när jag i olika sammanhang i utvärderingen förklarade ut-
värderingsmodellen som vi använde. Ett brott mot modellen var att 
aktiviteten ”identifiera intressenter” hade påbörjats redan i initierings-
fasen under arbetet med att utforma förutsättningar. Utifrån de lärdo-
mar jag gjort under utvärderingsprocessen så har jag kommit fram till 
att följande modell för utvärderingsprocessen är mer lämplig.  
 

ARRANGERA UTVÄRDERA UTVECKLA 

Initiera  
   Skapa en arena  
   Förstå och beskriva  
   verksamheten 

Identifiera intressenter 

Identifiera utvärderings-
bruk 

Fastställa förutsättningar 

Genomföra dialogseminarier 

Analysera aktiviteter, problem, 
styrkor och mål (APSM) 

Tolka och värdera gemensamt    

Bruka utvärderingsresultat 

Rapportera och informera 

Figur 10.4 Ny processmodell för VISU.  
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Värderingsmekanism i VISU 

Figur 10.5 beskriver värderingsmekanismen i VISU utifrån utvärdering-
en av Procapita. Utgångspunkten i analysen är deltagares angelägenhe-
ter som identifieras i dialogseminarier och dokumenteras i arbetsrap-
porter. Sedan följer en analys och kategorisering av problem, styrkor 
och mål per intressentgrupp. Förändringsbehov (differensen mellan 
mål och problem) formuleras för varje intressentgrupp. Förändringsåt-
gärder formuleras för att täcka så stor del av behoven som möjligt. 

 

Figur 10.5. Analys och värderingsprocessen i utvärderingen av Procapita.   

10.3 Metodutvecklingsavsnitt 6: 
Utvärderingsbruk 
Metodutvecklingsavsnitt 6 kallar jag utvärderingsbruk, denna benäm-
ning relaterar till det engelska uttrycket evaluation use som används av 
forskare inom utvärderingsteoriområdet för studier om hur utvärdering 
används och påverkar människor och verksamheter. Analysen baseras 
enkäter som ifylldes av deltagarna i dialogseminarierna samt intervjuer 
och observationer om hur utvärderingen påverkade verksamheten. 
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Syftet med metodutvecklingsavsnittet är att relatera empiriska iaktta-
ganden om utvärderingsprocessens påverkan till teorier inom detta 
område (se kapitel 5). Analysen har tidigare rapporterats i Lagsten och 

tioner aktiveras när man bestämt 

g 
självständiga processer, resultat och effekter (Mark and Henry 2004). 

er-

Tabell 10.10. Arbetshypoteser i metodutvecklingsavsnitt 6. 

Goldkuhl (2007, 2008). 

En grundtanke i utvärderingsmetodutvecklingen är att utvärdering är 
en social process där människor interagerar genom olika aktiviteter för 
att utveckla kunskap om utvärderingsobjektet. Ett antagande har varit 
att det är naturligt för människor att agera på bas av ny kunskap i syfte 
att utveckla och förbättra den verksamhet som de deltar i. Ett mål med 
utvecklingen av VISU är att ge stöd till utvärderare för att förstå, hante-
ra och nyttiggöra olika utvärderande situationer i utvärderingsproces-
sen som genererar, eller kan generera, värdekunskap och kunskap för 
handling och förbättring. Sådana situa
sig för att genomföra en utvärdering.  

Området utvärderingsbruk har traditionellt handlat om användningen 
av utvärderingsresultaten, d.v.s. utvärderingsrapporten. Tre typer av 
användning; instrumentell, konceptuell samt symbolisk brukar om-
nämnas. Det är inte förrän på senare år som effekter av utvärdering i 
form av påverkan från utvärderingsprocessen, processanvändning, har 
uppmärksammats i litteraturen. Processanvändning implicerar upp-
fattningen om att utvärdering är en intervention med en uppsättnin

10.3.1 Diagnosing 

Ett sätt att bedöma VISUs kapacitet är att undersöka vilken påverkan 
den metodstödda utvärderingsprocessen haft på individer och på verk-
samheten. Detta innebär att undersöka och lokalisera konsekvenserna 
av utvärderingsprocessen, vilket är centralt ur ett pragmatiskt perspek-
tiv. I metodutvecklingsarbetet har jag strävat efter att understödja och 
ta vara på processeffekter som uppkommer i utvärderingen. Öv
gripande arbetshypoteser om processeffekter sammanfattas nedan.  

N Kategori/arbetshypotes Argument, Empiriska (E) eller teorigrundade (T)  

1 t VISU ger 
processeffekter. 

. Erfarenhet från utvärdering i etapp 1.  

 

Utvärdering enlig E. Erfarenhet från Arbetsförmedlingen. 

E
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T. “Process use refers to and is indicated by individual 
changes in thinking and behaviour, and program or 
organizational changes in procedures and culture, that 
occur among those involved in evaluation as a result of 
the learning that occurs during the evaluation process.” 
(Patton 1996, s 90). 

T. ”But you know, the big change is in our staff’s atti-
tude. They’re paying more attention to participant reac-
tions on a daily basis. Our staff meetings are more out-
comes oriented and reflective. Staff exchanges about 
results are more specific and data based. We’re more 
focused. And the fear of evaluation is gone. Doing an 
evaluation had a profound impact on our program cul-
ture. It really did” Experienced and wise program direc-
tor. (Patton 1996, s 88). 

2 VISU ger utvärderaren metod-
stöd för att förstå och hantera 
processeffekter. 

E. Faser och aktiviteter i VISU är formade utifrån syftet att 
ta tillvara möjligheter till utveckling och förbättring under 
hela utvärderingsprocessens förlopp.  

T. Utvärdering bör uppfattas som en intervention i sig 
(Gary Henry enligt Coffman 2005).  

3 Individer agerar av naturen på 
basis av ny kunskap. 

E. Erfarenheter från utvärderingarna på Arbetsförmed-
lingen och Socialtjänsten.  

T. "Reason has creative function,… , which helps us to 
make the world other than it would have been without 
it.” (Dewey 1931). 

T. ”The function of intelligence is therefore not that of 
copying the objects of the environment, but rather of 
taking account of the way in which more effective and 
more profitable relations with these objects may be 
established in the future." (Dewey 1931). 

10.3.2 Action planning 

Vid planeringen av utvärderingen av Procapita utformades en enkät för 
att fånga dialogseminariedeltagarnas reflektioner om utvärderingsme-
toden. Deltagarna ombads att reflektera över dialogseminarierna som 
utvärderingsform och hur resultaten från seminarierna kunde användas 
för gruppen eller för andra för att förbättra arbetet med Procapita. Jag 
planerade också att kontinuerligt under utvärderingsprocessen föra 
anteckningar över iakttagelser om hur utvärderingen påverkade männi-
skor och aktiviteter i verksamheten. Som analysverktyg för det empiris-
ka materialet planerades Mark och Henrys (2004) ramverk för påverkan 
att användas.  
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10.3.3 Action taking 

Följande avsnitt redogör för uttalanden och iakttagelser om hur utvär-
deringen påverkat individer och verksamhet under utvärderingen av 
Procapita. Som stöd för analysen används Mark och Henrys (2004) 
ramverk för påverkan (tabell 5.4). Jag har strukturerat uttalanden och 
iakttagelser utifrån de mekanismer i ramverket som jag har uppfattat 
att de varit uttryck för. Analysen är övergripande ordnad efter de tre 
analysnivåerna individuell nivå (tabell 10.11), interpersonell nivå (ta-
bell 10.12) samt kollektiv nivå (tabell 10.13). 

Tabell 10.11. Individuell nivå (Påverkan från utvärderingen av Procapita). 

 

General 
influence  

 

 

 

 

 

 

”Bidragit till reflekterande över Procapita”. (Användare) 

”Man får lära sig en del nya knep eller sätt att hantera Procapita”. (Användare)  

”Jag tror att vi skulle ha nytta av denna arbetsform i vår verksamhet”.  
(Enhetschef) 

Observation: Dialogseminarierna förenar intressenter i reflektivt tänkande om 
Procapita samt personlig bearbetning av olika aspekter av systemet. Genom 
deltagande i de utvärderande dialogerna blir användare mer medvetna om 
systemet och deras uppfattningar om systemaspekter i sin dagliga verksamhet 
också. Deltagare utvecklar nya kunskaper och förmågor genom att dela erfaren-
heter om hantering Procapita. Även arbetsformen dialogseminariet bidrar till en 
ny förmåga för utvärderande undersökning.  

 

Cognitive 
and affec-
tive  

 

 

 

 

”Blir ett tillfälle att stanna upp och reflektera kring styrkor och förbättringsom-
råden”. (Användare) 

”Det blir tydligare vilka problem/brister som är mer generella i systemet”. (An-
vändare) 

”Det har varit en lång resa och jag har vacklat fram och tillbaka vad jag tycker 
om systemet men nu känner jag att jag är nöjd med systemet. Det är ett bra 
system” (Systemförvaltare). 

Observation: Deltagare utvecklar personliga ställningstaganden och attityder 
om vad som är bra eller dåligt i systemet samt i kringliggande rutiner. Den 
värderande dialogen explicitgör tysta regler när deltagare förklarar sina stånd-
punkter för varandra.  
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Motiva-
tional 

 

 

 

 

 

”Tydliggör vilka frågor som är viktiga att driva”. (Användare) 

”Forum för att diskutera genvägar för att få det att fungera”. (Användare) 

”Nödvändigt med mer utbildning”. (Användare) 

”Ger en bieffekt att vi diskuterar handläggning i gruppen”. (Användare) 

”Roligt och lärorikt dessutom”. (Enhetschef) 

Observation: Den värderande dialogen formar personliga mål och ambitioner 
och motiverar individer att fortsätta arbeta med särskilda aspekter som tydlig-
gjorts genom processen.  

Behav-
ioural 

 

Tabell 10.12. Interpersonell nivå (Påverkan från utvärderingen av Procapita). 

 

General 
influence  

 

”Brister och styrkor blir tydligare i diskussion med andra”. (Användare) 

”Bra att kunna resonera sig fram. Någon i gruppen säger något som leder till att 
någon annan kommer på en andra/tredje sak o.s.v.”.  (Användare) 

”Alla kan komma till tals”. (Användare) 

Observation: Intressenter formar mera precisa analyser av systemet genom att 
interagera med andra. Minoritetsuppfattningar inkluderas.  

 

Cognitive 
and affec-
tive 

 

”Får en samsyn och helhetsbild av systemet”. (Användare) 

”Nytt förhållningssätt hos systemförvaltarna – de har anlagt ett användarper-
spektiv” (Systemägare). 

Observation: Intressentgrupper utvecklar lokala normer baserade på en helhets-
syn och förståelse. Förståelse för andra intressentgruppers angelägenheter börjar 
påverka uppfattningen om Procapita.   

Motivatio-
nal 

 

 

Behaviou-
ral  

 

 

 

 

 

Observation: Utvärderingsprocessen hade stor påverkan på systemförvaltarna 
som vidtog förändringsåtgärder under utvärderingsprocessen. Systemförvaltar-
na antog en ny roll i verksamhetsutvecklingsgrupper och började lämna över 
ansvar till handläggningsverksamheten (t.ex. registerunderhåll, rättningar i 
ärenden, användares systemkunskaper). 
Systemförvaltarna besökte också en annan leverantör för att undersöka ett 
motsvarande system. Det undersökta systemet bedömdes inte ha tillräckligt 
med stöd för ”tunga operationer”. Ett antal förbättringsprojekt formulerades 
och några påbörjades under utvärderingsprocessen (Nya roller med arbetsflöde, 
Mallar, Ny organisering av utbildning, Loggningsprojekt, Undersökning av ny 
modul för texthantering) 
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 Systemförvaltarna framförde mer precisa krav på leverantören och ökade nog-
grannheten i undersökningar i pågående projekt. Några fixar gjordes också 
direkt i Procapita. Jag uppfattade att de genom sitt deltagande i utvärderings-
processen förtydligade relevansen i olika förändringsbehov och erhöll de slutliga 
motiven för att bestämma vilka uppfattningar de hade för att därefter besluta 
vilka förändringar de skulle arbeta vidare med.  

 

Tabell 10.13. Kollektiv nivå (Påverkan från utvärderingen av Procapita). 

 

General 
influence 

Observation: Ledningsgruppen beslutade om att en detaljerad handlingsplan 
skulle utformas för att ta hand om det som kommit fram i utvärderingen. Ut-
vecklingsgruppen analyserade utvärderingsrapporten för att förankra föränd-
ringsförslagen i annan pågående förändring i organisationen. Systemägaren 
introducerade utvärderingen för leverantören och utvärderaren blev inbjuden 
för att ge ett seminarium om utvärderingen tillsammans med leverantören.  

Cognitive 
and affec-
tive  

Observation: Utvärderingen presenterades för 10-15 av de största kommunerna 
som använder Procapita på en storkommunträff. Utvärdering av Procapita 
etableras som koncept i andra kommuner.   

 

Motivatio-
nal  

Observation: En månad efter att utvärderingsrapporten var levererad konstate-
rade systemägaren att ”Vi är redan i full fart, nyttan är konkret och tankarna 
används”. Utvärderingen aktiverade olika organisatoriska strukturer och motive-
rade till att fortsätta med att göra förbättringar.  

 

Behaviou-
ral  

 

Observation: Systemägaren beslutade att inte skrota systemet utan att istället 
omförhandla kontraktet med leverantören. Utvärderingsprocessen påverkade 
även andra områden än ”handläggning av ärenden”. En informationssäkerhets-
utbildning för 250 chefer inom kommunen genomfördes, konceptualiseringar 
producerade i utvärderingsprocessen användes i utbildningen. Systemägaren 
förklarade att ”Utifrån det vi gjort [utvärderingen] har jag fått kraft att stå på 
mig och äska de extra pengar som behövdes [för att genomföra utbildningen] 
och som egentligen inte fanns nu”. Ett annat exempel är att ett nytt element, 
Utvärdering, skrevs in i verksamhetsplanen för kommande år.  

10.3.4 Evaluating 

Jag går nu vidare med att titta på de arbetshypoteser som gjordes i dia-
gnosen och utvärderar dessa utifrån den genomförda analysen.  

1. Utvärderingsprocessen enligt VISU ger processeffekter. Utifrån den 
genomförda analysen så är det tydligt att utvärderingsprocessen givit 
processeffekter på både individuell, interpersonell och kollektiv nivå.  
Förändringar i uppfattningar hos individer triggar diskussioner, aktivi-
teter och beslut under tiden som utvärderingen pågår. Dessa i sin tur 
initierar nya förändringar, påverkan fortplantar sig som ringar på vatt-
net. Mark och Henrys ramverk ger stöd för att precisera och kategorise-
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ra olika typer av effekter. Det var ibland svårt att klassificera observa-
tioner eller uttalanden till en viss cell i ramverket, särskilt svårt var det 
att skilja mellan kategorierna cognitive/affective och motivational, 
därför har jag också valt att särskilja kategorier med streckade linjer.  

2. VISU ger utvärderaren metodstöd för att förstå och hantera processeffekter. 
Det arbetssätt som vi använde i etapp 2 av utvärderingen av Procapita, 
och som preciseras i metodbeskrivningen för VISU i kapitel 11, har 
fungerat väl för att åstadkomma processeffekter. Flera uttalanden från 
systemförvaltarna som redovisas i analysen har gjorts i samband med 
behovs- och åtgärdsanalyserna. Systemförvaltarnas strukturerade pro-
cess för tolkning av arbetsrapporter från dialogseminarier stärkte pro-
cesseffekterna från utvärderingen.   

3. Individer agerar av naturen på basis av ny kunskap. Detta har jag upp-
fattat tydligt under processen. Jag har särskilt kunnat observera hur 
systemförvaltarna och systemägaren har agerat utefter de kunskaper 
som successivt växt fram i utvärderingsprocessen. För dem gällde det, 
så att säga, att smida medan järnet var varmt.  

10.3.5 Specifying learning 

I det här avsnittet beskriver jag de lärdomar om utvärderingsbruk som 
jag menar är centrala.  

Utvärdering genomförs av individer som deltar i utvärderande aktivite-
ter under utvärderingsprocessens olika faser. Medan utvärderingen fort-
går breder olika resultat ut sig utifrån den dialog som deltagare i utvär-
deringsprocessen för runt utvärderingsobjektet; insikter uppnås, förstå-
else åstadkommes, koncept definieras, situationer identifieras, missför-
stånd klarläggs, överenskommelser sluts, syften och mål förhandlas, 
slutsatser dras, aktiviteter planeras, språk och grammatik för dialogen 
utvecklas. Den utvärderande dialogen influerar deltagarnas tänkande 
och handlingar och producerar förändring på olika nivåer i verksamhe-
tens praktiker.  

Sättet som utvärderingen påverkar individer och olika praktiker i verk-
samheten illustreras i figur 10.6. Utvärderingsprocessen är en temporär 
praktik som är relaterad till flera ordinarie arbetspraktiker. De ordinarie 
praktikerna i utvärderingen av Procapita var ärendehantering, enhets-
ledning, IS-ledning, och systemförvaltning. Utvärderingspraktiken 
handlar om de ordinarie praktikerna och byggs av kunskap från dessa 
genom de deltagande intressenterna. Intressenterna rör sig fram och 
tillbaka mellan den temporära utvärderingen och respektive ordinarie 
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praktik. De för med sig erfarenheter från sin praktik till utvärderingen 
och de erhåller insikter från dialogseminarierna, och från andra dialo-
ger i utvärderingsprocessen, som de tar med sig tillbaka till sin praktik. 
Utvärderingen producerar gradvis skriftlig dokumentation som deltaga-
re också kan ta med sig i det ordinarie arbetet.  

Deltagande i utvärderingen frambringar lärande om den ordinarie prak-
tiken. Dessa nya insikter omvandlas till förändrat beteende i den ordi-
narie praktiken och ibland till omedelbara förändringar i rutiner, i an-
vändningen av informationssystemet eller i ändringar i informations-
systemet. Det är ett kunskapsflöde från utvärderingen till de ordinarie 
praktikerna under utvärderingsprocessen. Människor väntar inte tills 
dess att utvärderingsprocessen är avlutad och rapporten är skriven för 
att påbörja förändring av sin arbetspraktik. Nya insikter påbjuder ofta 
handling.  

Ett väsentligt bidrag från utvärderingen är också utvärderingsrapporten 
som omfattar de dokumenterade kunskaperna om utvärderingsobjektet 
samt en rekommenderad handlingsagenda. En sådan rapport hanteras i 
en mer formaliserad beslutskontext, en beslutspraktik. Beslutsfattare 
gör överväganden baserade på rapporten och producerar formella be-
slut om förändring som ska implementeras i de ordinarie arbetsprakti-
kerna.  
 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Figur 10.6. Modell för utvärderingsbruk (bygger på Lagsten och Goldkuhl 2008). 
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Jag uppfattar således en gradvis användning av insikter och dokumen-
tation från utvärderingen under utvärderingsprocessen som leder till 
utveckling och förändring. Denna påverkan är inte resultat av en for-
mell beslutsprocess. Deltagare börjar helt enkelt ändra sina förhåll-
ningssätt och sitt beteende på bas av ny kunskap. Denna förändring rör 
både rutiner och IS-användning. Det finns också den mer formella 
handlingskedjan från utvärdering till rapport och till beslut som leder 
till implementering av planerad förändring i arbetspraktiker och i in-
formationssystem.  

Om vi återkopplar till utvärderingsforskningens kategorier av utvärde-
ringsbruk instrumentell användning, konceptuell användning, symbo-
lisk användning samt processanvändning. Så innefattar modellen för 
utvärderingsbruk i figur 10.6 tydligt processanvändning och även in-
strumentell användning av utvärderingsresultaten. Konceptuell an-
vändning (eller upplysning) i bemärkelsen lärande genom läsande av 
utvärderingsrapporten illustreras inte explicit i figuren. Men jag menar 
att en konceptuell användning, i ett kortare tidsperspektiv, ligger inbe-
gripen i begreppet processanvändning. Den konceptuella användning-
en refererar då till det lärande och de insikter som deltagare gör i pro-
cessen och som de sedan agerar på. Symbolisk användning illustreras 
inte alls i figuren. Men det är möjligt att tolka utvärderingsbeställarens 
intentioner med att genomföra utvärderingen till att innehålla ett visst 
mått av symbolik. Det förefaller troligt att en av drivkrafterna för be-
ställning av utvärdering är att visa både för ledning och för användare 
att förvaltningen av informationssystemet bygger på genomlysta un-
dersökningar om och hur systemet motsvarar verksamhetens behov.   
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11  VISU -  
Verksamhetsutvecklande 
IS-Utvärdering 

I detta kapitel beskrivs metoden verksamhetsutvecklande IS-
utvärdering, VISU. Jag har valt att framställa VISU genom att först be-
skriva den pragmatiska rationaliteten som tydliggör grundläggande 
värden och logik i utvärderingsprocessen, sedan beskrivs VISUs pro-
cessmodell som åskådliggör utvärderingsprocessens struktur genom 
indelning i övergripande faser och aktiviteter. Därefter beskrivs före-
skrifter för varje aktivitet, de metodkomponenter som VISU består av. 
Metodbeskrivningen avslutas med att redogöra för de kvalitetskriterier 
som eftersträvas i utvärderingsprocessen.  

Metodutvecklingsarbetet i avhandlingen har resulterat i en pragmatisk 
IS-utvärderingsmodell som representeras av den beskrivna rationalite-
ten samt processmodellen. VISU bör uppfattas som en operationalise-
ring av den pragmatiska modellen. VISU tillhandahåller prövade och 
möjliga metodkomponenter för att genomföra en utvärderingsprocess i 
enlighet med ett pragmatiskt perspektiv. VISU föreskriver arbetssätt för 
utvärderingsprocessen och täcker hela utvärderingsprocessen från initi-
ering till hantering av konsekvenser av processen i form av verksam-
hetsutveckling. VISU ger stöd för att hantera en mångfald av intressen-
ter samt ger stöd för att förstå och bruka utvärderingsresultatet.  

Min avsikt är att kapitlet ska ge en sammanhängande metodbeskriv-
ningen för VISU som ska kunna läsas fristående från avhandlingen 
vilket innebär att vissa redogörelser från tidigare kapitel återupprepas 
här. Ytterligare bör tilläggas är att jag betraktar VISU som en metod 
som bör fortsätta att utvecklas. Flera komponenter i metoden är nog-
grant utprövade medan andra komponenter inte är undersökta på 
samma detaljnivå, detta får konsekvensen att detaljeringsgraden i olika 
metodföreskrifter varierar.   
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11.1 Rationalitet 
I detta avsnitt redogör jag för rationaliteten i VISU. Rationaliteten in-
nebär ett särskilt perspektiv på utvärderingsprocessen som bör genom-
syra aktiviteter i utvärderingsprocessen och utvärderarens förhållnings-
sätt. Att genomföra utvärdering av informationssystem enligt VISU 
innebär att arbeta efter en pragmatisk rationalitet som uttrycks i fem 
principer. De pragmatiska principerna som vägleder och guidar arbetet 
i utvärderingsprocessen är följande. 

1. Principen om deltagande: I utvärderingen deltar alla som har in-
tressen i informationssystemet.  
2. Principen om lärande: Utvärdering utförs som en tolkningsprocess 
som karaktäriseras av dialogen. 
3. Principen om handling: Utvärderingen tar utgångspunkt i indivi-
ders handlingar. 
4. Principen om instrument: Genom utvärderingsprocessen fastställs 
kriterierna för utvärderingsobjektet.  
5. Principen om konsekvens: I utvärderingsprocessen tar deltagare 
ansvar för, och räknar med, konsekvenser av utvärderingen.  

För varje princip tydliggörs mål och värden och hur dessa operationali-
seras i metodföreskrifter i VISU samt vilka effekter de förväntas ge. 

1. Principen om deltagande: I utvärderingen deltar alla som har intressen i informa-

tionssystemet. 

 
Värden och mål 

(Skäl och legitimitet) 
Metodföreskrift 

(Rekommenderad handling) 

Effekt 

(Bidrag) 

Utvärderingen bör vara en 
demokratisk process där alla 
med intressen i utvärderings-
objektet har rätt att komma 
till tals.  

Olika intressenter har olika 
kunskaper om utvärderings-
objektet.  

Olika intressenter har olika 
normer för vad som är önsk-
värt/icke önskvärt. 

Utvärdering är en öppen och 
praktisk process där alla 
beslut redovisas.  

Utvärderingen organiseras 
utifrån olika intressenters upp-
fattningar om informationssy-
stemet.  

Utvärderingen inleds med att 
identifiera informationssyste-
mets alla intressenter. Processen 
är öppen för att addera nya 
intressenter. 

Motiv till val av deltagande 
intressentgrupper redovisas.  

Intressentgruppers uppfatt-
ningar om utvärderingsobjektet 
redovisas både separat och 
sammanvägt. 

Allsidig belysning av utvärde-
ringsobjektet.  

Legitimering av utvärdering-
ens resultat. 

Utvärderingsprocessen etable-
rar en (intressent) gemensam 
bild av utvärderingsobjektet.  

Bättre förståelse för informa-
tionssystemet genom att 
förstå det som en konstella-
tion av motstridiga och sam-
verkande intressen.  

Bättre underlag för handling. 

  

 216 



 Alla deltagare har tillgång till 
alla dokument som produceras 
under utvärderingsprocessen.  

Utvärderingsprocessen bidrar 
till ett gemensamt språkbruk 
för att tala om informations-
systemet och förbättringar i 
systemet eller i rutiner kring 
systemet.  

Förståelse och respekt mellan 
olika intressentgrupper.  

 

2. Principen om lärande: Utvärdering utförs som en tolkningsprocess som karaktärise-

ras av dialogen. 

 
Värden och mål 

(Skäl och legitimitet) 
Metodföreskrift 

(Rekommenderad handling) 

Effekt 

(Bidrag) 

Utvärdering är en social 
process som utförs genom 
dialog mellan olika individer.  

Utvärderingen genomförs 
som en gemensam tolk-
ningsprocess, där olika 
dialoger lyfts fram, mellan 
individer, mellan intres-
sentgrupper, mellan infor-
mationssystemet och verk-
samheten.  

En genuin dialog (med be-
gripliga, sanningsenliga, 
legitima och uppriktiga 
utsagor) utvecklar förnuftiga 
argument och bidrar till 
personligt lärande för de som 
deltar.  

Uppfattningar om informa-
tionssystemet genereras genom 
dialoger inom deltagande 
intressentgrupper.  

Dialogseminariet utgår från 
individers erfarenheter av in-
formationssystemet. 

Dialogseminariet genomförs 
utefter normer för genuin 
dialog.  

Dialogseminariet stimulerar 
lärande inom en grupp. 

Processen uppmärksammar 
lärande mellan grupper.   

Utvärderingsprocessen gene-
rerar personlig, operativ 
kunskap hos deltagare som 
bottnar i deltagarens erfaren-
heter om informationssyste-
met.  

Utvärderingsresultat växer 
fram successivt i processen. 

Utvärderingsresultaten speglar 
relevanta aspekter av informa-
tionssystemet i verksamheten.   

Utvärderingsresultatens for-
mat anpassas efter deltagare i 
processen.  

Utvärderingsresultaten förstås 
och utgör grund för handling 
för olika intressenter.  

 

3. Principen om handling: Utvärderingen tar utgångspunkt i individers handlingar. 

 
Värden och mål 

(Skäl och legitimitet) 
Metodföreskrift 

(Rekommenderad handling) 

Effekt 

(Bidrag) 

Handlandet har dominerande 
betydelse för vardaglig kun-
skapsbildning.  

Att ta utgångspunkt i hand-
lingar, det som görs, innebär 
att förankra koncept och 
abstraktioner i den praktiska 
världen.  

Utvärderingen tar utgångs-
punkt i vad som görs.  

Dialogseminariet öppnas med 
frågan om vad intressenterna 
gör med hjälp av informations-
systemet.  

 

Utvärderingsresultatet är för-
ankrat i det praktiska arbetet 
med informationssystemet.  

Utvärderingsresultaten är rele-
vanta. 
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Handlande bör vara kunnigt 
handlande, kunskap bör vara 
handlingsbar kunskap. 

Utvärderingsresultaten formule-
ras som handlingsåtgärder. 

Utvärderingsresultaten är hand-
lingsbara.  

Utvärderingsresultaten guidar 
förändring genom handling.  

 

4. Principen om instrument: Genom utvärderingsprocessen fastställs kriterierna för 

utvärderingsobjektet.  

 
Värden och mål 

(Skäl och legitimitet) 
Metodföreskrift 

(Rekommenderad handling) 

Effekt 

(Bidrag) 

Värden är praktiska instru-
ment, tänkverktyg, som 
hjälper oss att uppnå tillfred-
ställande liv.  

Människan strävar efter 
kunskap och förändring som 
gör en positiv skillnad.  

Världen är i ständig tillblivel-
se.  

Mål och medel bör kontinu-
erligt omförhandlas.  

Mål och kriterier för informa-
tionssystemet granskas kritiskt 
och förutsättningslöst i dialog-
seminarier.   

Aktuella mål och kriterier för 
informationssystemet fastställs 
av deltagare i utvärderingspro-
cessen. 

Utvärderingen innebär en 
process för att fastställa mål för 
informationssystemet samt 
medel för att ta sig till målen.  

Kriterierna för informationssy-
stemet representerar intres-
senternas kriterier.  

Genom processen värderas 
informationssystemet mot 
aktuella mål och kriterier.  

Informationssystemet värderas 
mot legitima mål och kriteri-
er.  

Utvärderingsresultaten inne-
håller motiven till förändring.  

 

5. Principen om konsekvens: I utvärderingsprocessen tar deltagare ansvar för, och räk-

nar med, konsekvenser av utvärderingen.  

 
Värden och mål 

(Skäl och legitimitet) 
Metodföreskrift 

(Rekommenderad handling) 

Effekt 

(Bidrag) 

Vi tolkar våra uppfattningar 
genom att utröna dess prak-
tiska följder. 

Utvärderingen syftar till att 
förbättra människors förhål-
landen.  

Människor gör ständigt saker 
som åstadkommer förändring 
i omvärlden och i henne 
själv. 

 

Utvärderingsprocessen är en 
intervention i sig.  

Utvärderaren tar ansvar för de 
resultat som skapas i utvärde-
ringsprocessen, från början till 
slut.  

Utvärderaren planerar initialt 
vilken typ av resultat som 
åstadkommes i processen och 
aktiviteter där resultaten kan 
transformeras till effekter (för-
ändring) i verksamheten. 

Utvärderingen resulterar i 
fastställda förändringsbehov 
och förändringsåtgärder för 
olika intressentgrupper.  

Utvärderingen ger som resul-
tat en sammanvägd framtida 
handlingsagenda.   

Utvärderingen skapar arenor 
för deltagare att skapa föränd-
ring och förbättring.  

Utvärderingen förändrar.  
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11.2 Processmodell  
I VISU delas utvärderingsprocessen in i tre faser; arrangera, utvärdera 
samt utveckla, figur 11.1. Faserna representerar den övergripande pro-
cessen i utvärderingsarbetet. I VISU uppfattas utvärderingen som en 
intervention, en process som i sig omskapar och påverkar informa-
tionssystemet som utvärderas och den verksamhet som omger informa-
tionssystemet. Utvärderaren ansvarar för att synliggöra och förklara 
hela utvärderingsprocessens förlopp, även om hon eller han inte själv 
ansvarar för genomförandet av alla aktiviteter.  
 

ARRANGERA UTVÄRDERA UTVECKLA 

Initiera  
   Skapa en arena 
   Förstå och beskriva      
   verksamheten 

Identifiera intressenter 

Identifiera utvärderingsbruk 

Fastställa förutsättningar  

Genomföra dialogseminarier 

Analysera aktiviteter, problem, 
styrkor och mål (APSM) 

Tolka och värdera gemensamt      

  

Bruka utvärderingsresultat 

Rapportera och informera 

 
Figur 11.1. Processmodell för VISU, Verksamhetsutvecklande IS Utvärdering.  

11.3 Metodkomponenter 
I följande tre avsnitt beskrivs utvärderingsprocessen enligt faserna ar-
rangera, utvärdera samt utveckla.  

11.3.1 Arrangera 

Arrangerafasen karaktäriseras av initiering och precisering av utvärde-
ringens syfte, genomförande och synsätt. Fasen syftar till att lägga en 
grund för hela utvärderingsarbetet och består av följande aktiviteter. 
 Initiera (Skapa en arena, Förstå och beskriva verksamheten) 
 Identifiera intressenter 
 Identifiera utvärderingsbruk 
 Fastställa förutsättningar 
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11.3.1.1 Initiera  

Skapa en arena 

För att kunna arbeta produktivt med utvärderingen behöver utvärdera-
ren skapa den arena där utvärderingen ska äga rum. Till att börja med 
måste utvärderaren göra entré och etablera sig som utvärderare i den 
aktuella verksamheten. Detta arbete startar i samband med att utvärde-
ringsuppdraget börjar utformas vid ett initierande möte med en upp-
dragsgivare. Utvärderaren börjar identifiera utvärderingsobjektets cen-
trala aktörer. Centrala aktörer kan t.ex. vara systemförvaltare, system-
ägare, projektledare, användare, verksamhetsansvariga eller ekonomiskt 
ansvariga personer. Utvärderaren tar både formella och informella kon-
takter med de centrala aktörerna, i dessa kontakter tydliggörs vilka 
andra personer som också är lämpliga att initiera en dialog med. Ut-
värderingen kommer att fordra dialoger, möten, intervjuer och dialog-
seminarier och tillgång till dokument. För att utvärderingen ska kunna 
få tillgång till personers arbetstid och till verksamhetsdokument bör 
således olika aktörer bli insatta i formerna för utvärderingen.  

Utvärderingen stärks av att ha en särskild beredningsgrupp för utvärde-
ringsarbetet, en grupp verksamhetskunniga personer som involveras i 
planeringen och styrningen av utvärderingsarbetet och som kan funge-
ra som kunskapskällor och dörröppnare för utvärderaren. Berednings-
gruppen bör också ha uppgiften att ta emot och samordna de resultat 
som successivt växer fram i utvärderingen. Systemägare, IS-
projektledare, systemförvaltare, superanvändare eller utvecklingsansva-
riga kan vara lämpliga personer i en beredningsgrupp. Gruppen behö-
ver ha kunskaper och mandat för att kunna agera på information från 
utvärderingen samt ett intresse och engagemang för utvärderingsresul-
taten. Denna grupp blir också behållare av tysta och svårdokumentera-
de kunskaper som utvärderingen utvecklar, kunskaper som är viktiga 
att förvalta efter att utvärderaren lämnat utvärderingsarbetet. Utvärde-
raren behöver också assistans med administrativt kunnande och stöd 
för utvärderingsprocessen.  

Utvärderaren arbetar med att förankra och begripliggöra utvärderings-
processen hos de centrala aktörerna. Det kan vara lämpligt att inleda 
kontakter genom att gå igenom förutsättningsdokumentet som nu bör-
jar formuleras (avsnitt 11.3.1.4). På detta sätt kommuniceras och för-
ankras syftet med utvärderingen, de arbetsformer som utvärderingen 
kommer att använda samt det övergripande förhållningssättet som 
utvärderingen bygger på. Utvärderingen bygger på öppenhet, deltagan-
de, intressenters erfarenheter och kunskaper, lärande, genomskinlig 
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process, kritisk reflektion, allsidig legitimering, förutsättningslös ana-
lys, gemensamgörande dialog, konstruktiv samverkan samt använd-
ning av utvärderingsresultat. Utvärderaren har en pedagogisk uppgift i 
att kommunicera utvärderingsprocessens former och förhållningssätt.   

Att göra entré och bli etablerad som utvärderare handlar också om att 
skapa förtroende i de relationer som knyts. Det är inte självklart att 
utvärderaren blir mottagen utan invändningar. Olika aktörer kan ha 
sina skäl för att hålla inne med information som kan vara viktig för 
utvärderingen. Sådana skäl kan t.ex. vara tidsbrist, brist på förtroende 
för överordnades syften med utvärderingen, interna maktkamper, brist 
på förståelse för utvärderingens bidrag. Förtroende tar tid att bygga 
upp, utvärderaren måste tydligt och uppriktigt ta sig an de frågor som 
olika aktörer ställer. Det kan också finnas en risk att utvärderaren blir 
gisslan för dolda syften med utvärderingen, utvärderaren bör vara 
uppmärksam på eventuella dolda agendor för att kunna verka för ett 
öppet förhållningssätt. 

Förstå och beskriva verksamheten 

Utvärderaren behöver uppmärksamma förstå den verksamhet som om-
ger informationssystemet. Utvärderaren är inte verksamhetsexepert, det 
är intressenterna som deltar i utvärderingen som har verksamhetsex-
pertisen. Men utvärderaren har ansvaret för att utvärderingen på ett 
kunnigt sätt återger den verksamhet som utvärderas. Därför behöver 
utvärderaren förstå språk och aktiviteter i verksamheten för att kunna 
ställa relevanta frågor, navigera i organisationen och för att göra sig 
förstådd. Dokument som utvärderaren kan samla in för att förstå verk-
samheten är t.ex. är organisationsbeskrivningar, projektplaner, krav-
specifikationer, upphandlingsdokument, funktionsbeskrivningar, upp-
följningsdokument, mötesprotokoll, övergripande policydokument och 
målbeskrivningar.  

Genom de inledande kontakterna med personer i verksamheten börjar 
sociala, politiska och kulturella förhållanden tydliggöras. Att förstå 
verksamhetskontexten är viktigt av flera anledningar. Det är viktigt för 
att kunna identifiera vilka intressenter som bör delta i utvärderingen 
och för att se möjligheter till hur utvärderingens resultat kan komma 
att användas i verksamheten. Att förstå verksamheten kan också bidra 
till att utvärderaren inte omedvetet anammar en intressentgrupps vär-
deringar (t.ex. uppdragsgivarens) eftersom detta kan medföra att viktiga 
aspekter i utvärderingen förbises. Initialt bör en verksamhetsbeskriv-
ning göras tillsammans med verksamhetsexperter. Det finns flera sätt 
att beskriva en verksamhet. En modell som är användbar är praktikge-
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neriska modellen (PGM) (Goldkuhl och Röstlinger 2005a) men andra 
modeller som utvärderaren (eller verksamheten) är van att använda 
kan också användas. Fördelen med PGM är att verksamheten beskrivs 
ur ett handlingsperspektiv, som något som görs, PGM fångar förutsätt-
ningar för det som görs samt tydliggör resultat av verksamheten. Nack-
delen med PGM är att modellen kan uppfattas som abstrakt vid en för-
sta kontakt. Figur 11.2 är ett exempel på en beskrivning av verksamhe-
ten ”Handläggning av socialtjänstärenden med hjälp av Procapita” 
enligt PGM.  

 Klient, skola, 
polis, landsting
Annan handläggare
Enhetschef

HANDLINGAR:
Generellt: Utreda, svara på frågor, följa upp, svara på remiss, besök ute och inne, 
samtal familjehem, samrådsmöten.
I Procapita: Dokumentera ärenden: skriva journalanteckningar, göra utredningar, fatta 
beslut, verkställa beslut, skriva kort information (Pellepennan), dokumentera 
verkställighet av olika insatser, aktualisera, söka information.

Klienter (Familjer)
Klienters närstående

Interna verksamhetsplanerare
Externa: Banken, SCB, 
Inregia, Socialstyrelsen, 
Länsstyrelsen

Frivilligt 
eller tvång

UPPDRAG
Utreda klients behov
Föreslå insats
Akuta åtgärder
Dokumentera ärende

UNDERLAG
Klienten

KUNNANDE Psykosocialt 
förändringsarbete, rutiner för 
dokumentation
INSTRUMENT Procapita

NORMER: Socialstyrelsens föreskrifter, 
LVM, LVU, SOL, Förvaltningslagen, 
Sekretesslagen, Rutinbok, Praxis via 
samrådsmöten,  Interna riktlinjer och 
policys.

PRODUKT:
Beslut, beviljade insatser, 
förslag till beslut, avslag, 
information, vårdplaner, 
behandlingsplaner, utredningar 

RESULTAT:
Få tak över huvudet. Tryggare 
boende. Bättre social situation. 
Skyddat barn. Samtal. Mat. 
Försörjning. Fri från missbruk.

RESULTAT:
Intern verksamhetsstatistik
Budgetunderlag
Betalningsunderlag
Extern verksmhetsstatitsik

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figur 11.2. Handläggning av socialtjänstärenden med hjälp av Procapita (enligt PGM).  
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Det är en också god idé att göra en grafisk beskrivning, en rik bild, av 
informationssystemet och systemets intressenter. Beskrivningen bör 
vara enkel och samtidigt fånga systemet och dess relation till omgiv-
ningen och de aktörer som har intressen i informationssystemet. En  

Handläggare
Klienter

Enhetschef

PROCAPITA

Systemförvaltare

DB

Avtal

Rutingrupper
Processgrupper
Utvecklingsgrupp

IT Drift
 & Teknik

TietoEnator

Systemägare/
   Systemansvarig

Dokume
n-terade 
ärenden

Förbättrings
-arbete

Handläggare

Avtal

Ärende 
rutiner

Samarbete

Registrerings 
rutiner

Politik

Nämder

Utbildning
Support
Dialog

Dokumen
-terade 
ärenden

Banken

Uppgraderingar
Kontroll
Statistikkörningar

Betalfil
SCB

Inregia

Mängd-
statistik

Individ-
statistik

Månads-
statistik

Analysen
Extrakt

Frågor/svar

RFV

Nya versioner
Servicepack
Rättningar

Uppdrags-
tagare

Uppdrag

Uppföljning
VerksamhetsplaneringUppdragLednings-

grupp Riktlinjer

Stadskansli,
säkerhet

System-
interaktion

Länsstyrelsen

Figur 11.3. Rik bild av informationssystemet Procapita ur ett intressentperspektiv.  

sådan beskrivning av utvärderingsobjektet kan bekräftas, kommenteras 
och justeras av olika aktörer under utvärderingsprocessens gång. Figur 
11.3 är ett exempel på en rik bild av informationssystemet Procapita. 
Syftet är inte att göra en detaljerad beskrivning av informationssyste-
met utan en provisorisk bild som fungerar som en gemensam koncep-
tualisering av utvärderingsobjektet. Bilden bidrar till att begripliggöra 

 223 



informationssystemet och kan vara underlag för att identifiera och 
välja de intressenter som ska delta i dialogseminarierna i utvärderings-
processen. Bilden fungerar också som en definition och avgränsning av 
utvärderingsobjektet. 

11.3.1.2 Identifiera intressenter 

Ett informationssystem har en mängd intressenter, eller stakeholders, 
som är det engelska begreppet. En intressent är en person eller en 
grupp av personer som på något sätt har intressen i informationssyste-
met (Den engelska termen stake innebär närmast insats eller andel, en 
stakeholder är således en andelsägare, någon som har något att vinna 
eller förlora på en aktivitet av något slag.) Utvärderingsforskarna Guba 
och Lincoln (1989) skiljer ut tre grupper av intressenter; agenter, för-
månstagare och risktagare. Agenter är de som utvecklar, använder eller 
implementerar utvärderingsobjektet, förmånstagare är de som gagnas 
av utvärderingsobjektet och risktagare är de som påverkas negativt. 
Personer som deltar i systemutvecklingen eller systemförvaltningen 
kan ses som agenter, användare av informationssystemet kan vara för-
månstagare. I båda dessa grupper finns det antagligen också risktagare 
men de kan också finnas på andra ställen i verksamheten och vara 
grupper eller personer som indirekt påverkar eller påverkas av systemet.  

I utvärderingsprocessen kan man skilja ut tre huvudsakliga parter som 
har olika roller. Parterna är uppdragsgivaren, utvärderaren samt de öv-
riga intressenterna, uppdragsgivaren och utvärderaren bör också be-
traktas som intressenter. Uppdragsgivaren beställer utvärderingen av 
utvärderaren och är ansvarig för att resurser tilldelas utvärderingen, 
utvärderarens åtagande är att genomföra utvärderingen i enlighet med 
den överenskommelse som görs. Utvärderaren måste upplysa och ut-
bilda uppdragsgivaren i utvärderingsmetoden samt de aktiviteter och 
insatser som krävs från verksamhetens intressenter så att uppdragsgiva-
ren kan göra åtaganden för dessa aktiviteter och tilldela resurser. Ut-
värderingens kvalitet är beroende av verksamhetens insatser. Ansvars-
fördelningen mellan uppdragsgivare och utvärderare bör tydligt framgå 
i ett förutsättningsdokument. Genom förutsättningsdokumentet skapas 
ett kontrakt mellan uppdragsgivare och utvärderare. I detta skede är 
inte de övriga intressenterna involverade men de förväntas att bli till-
gängliga senare i utvärderingsarbetet. Olika intressentgrupper kommer 
att involveras i ett aktivt utvärderingsarbete vilket i praktiken innebär 
att intressenter värvas för ett utvärderingsuppdrag. Intressentgrupper 
kommer att arbeta i dialogseminarier för att gemensamt värdera infor-
mationssystemet, intressenterna får därmed också en utvärderande roll 
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i processen. Via förutsättningsdokumentet får utvärderaren ett visst 
mandat och legitimitet att värva intressenter i utvärderingen. Beroende 
på verksamhetens uppbyggnad och utvärderingens omfattning bör 
former för värvningen av intressenter tydliggöras och fördelas mellan 
uppdragsgivare och utvärderare.  

Utvärderingen kommer att spegla intressentgruppernas angelägenheter 
rörande informationssystemet. Utvärderingen återger och analyserar 
intressenternas problem, styrkor, mål samt behov av förändring i de 
aktiviteter som de utför med hjälp av informationssystemet eller i dess 
nära omgivning. När man väljer vilka grupper och personer som ska 
delta i utvärderingen så väljer man samtidigt vilka intressen och ange-
lägenheter som ska åskådliggöras och få inflytande på den framtida 
situationen. Utvärderaren är ansvarig för att upplysa om vilka gruppers 
intressen som inkluderas i utvärderingen. För att få en god värdering av 
utvärderingsobjektet bör så många intressentgrupper som möjligt in-
kluderas i utvärderingsprocessen. Samtidigt måste man ta hänsyn till 
de resurser som är tillgängliga för utvärderingen. Vilka intressenter som 
ska inkluderas blir en avvägning mellan behovet av en rik beskrivning 
av utvärderingsobjektet och utvärderingens resurser. Avvägningen och 
skälen till avvägningen ska tydligt redovisas i utvärderingen och i rap-
porteringen från utvärderingen.  

Initialt upprättas en förteckning av preliminära intressenter, denna 
förteckning redovisas i olika sammanhang i utvärderingsprocessen, 
t.ex. vid presentationer, vid diskussioner i utvärderingens berednings-
grupp, vid dialogseminarier. På så sätt bekräftas och justeras förteck-
ningen över intressenter under utvärderingsprocessen.  

Utvärderingen har en kunskapsutvecklande karaktär. Under utvärde-
ringsprocessen genereras kunskaper om informationssystemet, system-
användningen och om de verksamheter som stöds av systemet. Själv-
klart kommer olika grupper med specifika intressen att identifieras un-
der processens gång. Sådana intressen kan ha avgörande betydelse för 
hur systemet bör värderas. Därför ska utvärderingen vara öppen för att 
inkludera intressenter i den pågående utvärderingsprocessen. Att in-
kludera fler intressenter (eller att exkludera) kan innebära att tid och 
resurser för utvärderingsuppdraget också måste justeras.   

11.3.1.3 Identifiera utvärderingsbruk 

Utvärdering leder inte automatiskt till utveckling och förbättring. Frå-
gan om hur utvärderingsresultaten kan komma till användning bör 
man arbeta med från början i utvärderingsprocessen. Utvärderingen 
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blir påverkanslös om den inte lyckas omplacera de kunskaper som 
byggs upp i utvärderingsarbetet i verksamheten. Utvärderingsprocessen 
producerar gradvis resultat i verksamheten (se diskussionen om utvär-
deringsbruk i avsnitt 11.3.3.1).  

Utvärderaren bör också börja planera vem som ska ta över ansvaret för 
de kunskaper som utvecklas genom utvärderingen. Frågor att ställa är 
Vem eller vilka kommer att kunna bruka och förvalta de kunskaper 
som utvärderingen genererar? Vem eller vilka är mottagare av utvärde-
ringsresultat och ansvar för att dessa transformeras till förändring och 
förbättring i verksamheten. Vilka arbetsformer och dokumentations-
former är möjliga och tillgängliga för att dokumentera och förvalta 
utvärderingsresultaten och för att sätta dem i bruk? Under utvärde-
ringsprocessens gång bör det utkristalliseras vilka aktörer som har po-
tential att omsätta utvärderingsresultaten i handling, de bör kontaktas 
och blir medvetna om sin roll. En plan och strategi för att göra bruk av 
utvärderingsresultaten bör upprättas. Personer med ansvar för att för-
valta kunskaperna från utvärderingen bör hållas underrättade om ut-
värderingens framåtskridande och få en mer aktiv roll mot slutet av 
utvärderingsprocessen.   

11.3.1.4 Fastställa förutsättningar 

Som sammanfattande aktivitet i initieringsfasen fastställs utvärdering-
ens förutsättningar. Att fastställa utvärderingens förutsättningar inne-
bär att utvärderare och uppdragsgivare tillsammans upprättar ett förut-
sättningsdokument för utvärderingen. Förutsättningsdokumentet fun-
gerar som ett kontrakt för utvärderingen. Förutsättningsdokumentet 
fyller flera viktiga funktioner. En funktion är att skapa samstämmighet 
i förväntningarna hos utvärderare, uppdragsgivare och andra intressen-
ter om hur utvärderingen ska gå till samt vad utvärderingen ska åstad-
komma. Förutsättningsdokumentet är också ett officiellt dokument 
som ger utvärderaren legitimitet och access till olika intressenter och 
till dokument som kommer att behövas i utvärderingsprocessen. En 
ytterliggare funktion som förutsättningsdokumentet har är att utgöra 
en skriftlig överenskommelse som eventuellt kan korrigeras eller om-
förhandlas om något inträffar som medför att förutsättningarna för 
utvärderingen ändras.  

De punkter som ett förutsättningsdokument bör behandla är följande. 

1. Utvärderingens namn 
2. Uppdragsgivarens namn (utvärderingsbeställare) 
3. Uppdragsmottagaren (utvärderaren) 
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4. Utvärderingens syfte och frågor 
5. Informationssystemet 
6. Preliminära intressenter 
7. Utvärderingsmetod och genomförande 
8. Utvärderingsresultat 
9. Finansiering  

(1) Utvärderingens namn bör tydliggöra vad utvärderingen utvärderar. 

(2) Uppdragsgivarens namn. Utvärderingsbeställarens namn och kon-
taktuppgifter. Utvärderingsuppdraget kan beställas av en kombination 
av aktörer, dessa aktörer tydliggörs under denna rubrik. Förutsättnings-
dokumentet ger utvärderaren en formell behörighet att ställa frågor i 
organisationen samt att kontakta olika personer och grupper. Vid dessa 
kontakter redovisar dokumentet vem uppdragsgivaren är samt upp-
dragsgivarens intentioner med utvärderingen.  

3).Uppdragsmottagaren. Utvärderarens namn, organisationstillhörighet 
och kontaktuppgifter. Utvärderingen kan även utföras av ett team av 
utvärderare.  

(4) Utvärderingens syfte och frågor. VISU är ett stöd för att utvärdera 
informationssystem, i en bred bemärkelse, ur informationssystemets 
intressenters perspektiv.  

Utvärderingen syftar övergripande till att: 
 Identifiera informationssystemets samtliga intressenter. 
 Identifiera och beskriva intressenters aktiviteter, problem, styrkor 

och mål vid bruket av systemet.  
 Sammanfatta förändringsbehov och föreslå förändringsåtgärder 

utifrån fastställda mål och problem.  
 Identifiera och besvara särskilda frågor som rests av informationssy-

stemets intressenter.  

I de initiala samtalen med utvärderingens beställare bör utvärderaren 
fånga och dokumentera det specifika syfte och de frågor som uppdrags-
givaren vill besvara genom utvärderingsprocessen. Uppdragsgivaren 
bör betraktas som en av intressentgrupperna i utvärderingen. Utvärde-
ringen är också öppen för nya frågor som reses av andra intressenter 
under processens gång. Vilka frågor som utvärderingen ska ge svar på 
avgörs under utvärderingsprocessen. Utvärderingsprocessen avser att 
dels definiera vilka som är de viktigaste frågorna, inom ramen för ut-
värderingens fastställda syfte, samt dels att besvara dessa frågor så långt 
det är möjligt.  
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(5) Informationssystemet. I VISU förutsätts att utvärderingsobjektet är 
ett informationssystem. Definitionen av informationssystem i VISU 
görs i en bred bemärkelse. Informationssystemet uppfattas dels på ett 
traditionellt sätt som ett [mjukvaruintensivt] system för insamling, 
lagring, bearbetning och presentation av information. Samtidigt beto-
nas att systemet har en kommunikativ funktion och inte kan analyse-
ras oberoende av det sociala sammanhang som systemet är en del av. 
Informationssystemet är då att betrakta som ett socialt system som 
förlitar sig på en hög grad av informationsteknologi. Intressentperspek-
tivet medför också att informationssystemet betraktas som en konstel-
lation av motstridiga och samverkande intressen. Detta lämnar en öp-
penhet till att använda VISU för att utvärdera bruk av befintliga sy-
stem, delar av system eller för att utvärdera ett system under utveck-
ling.  

Objektet för utvärderingen ska formuleras i förutsättningsdokumentet. 
Man bör vara medveten om att beskrivningen ger en bild av utvärde-
ringsobjektet. Under utvärderingen kommer bilden av informationssy-
stemet att fördjupas och breddas allteftersom olika intressenter bidrar 
med sina uppfattningar om systemet.  

(6) Preliminära intressenter. Genom de inledande samtalen med upp-
dragsgivaren och andra centrala aktörer samt genom att läsa dokumen-
tation om informationssystemet bör utvärderaren kunna urskilja olika 
intressentgrupper. Intressenter kan t.ex. vara olika användargrupper, 
systemutvecklare, systemförvaltare, verksamhetschefer eller andra in-
formationssystem. Utvärderaren kan identifiera intressentgrupper med 
hjälp av en brainstormingprocedur tillsammans med uppdragsgivaren 
eller (hellre) med en beredningsgrupp för utvärderingen. En förteck-
ning över de preliminära intressenterna inkluderas i förutsättningsdo-
kumentet. Det ska framgå vilka av intressenterna som valts ut att delta 
i utvärderingen och på vilka grunder de valts ut. Utvärderingen bör 
vara öppen för att inkludera fler intressentgrupper under utvärderings-
processens gång.  

(7) Utvärderingsmetod och genomförande. Förutsättningsdokumentet 
bör beskriva utvärderingsmetoden och det grundläggande synsätt som 
metoden bygger på (en längre beskrivning kan läggas i ett appendix). 
En tidplan för utvärderingsaktiviteterna ska också upprättas. Den gene-
rella processen för utvärderingen ser ut enligt följande.  
1. Identifiera intressenter/intressentgrupper. 
2. Genom dialog identifiera intressentgruppers angelägenheter i form 

av mål, problem, styrkor. 
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3. Identifiera och besvara intressenters frågor. Formulera förändrings-
behov och förändringsåtgärder. 

4. Etablera gemensamt delade uppfattningar i en avslutande dialog i 
tvärgrupp med en representant från varje intressentgrupp. 

Det principiella tillvägagångssättet för utvärderingen innebär en pro-
cess enligt figur 11.4.  
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Figur 11.4. Principiellt tillvägagångssätt i VISU.  

(8) Utvärderingsresultat. Karaktären och typen av utvärderingsresultat 
beskrivs. Hur dessa resultat ska användas i verksamheten och vem som 
är mottagare av olika typer av utvärderingsresultat bör också framgå. 
Detta innebär att upprätta en plan för hur verksamheten ska informera 
om utvärderingsresultaten, vem eller vilka grupper som ska behandla 
olika typer av resultat och på vilket sätt. Att transformera utvärderings-
resultat till effekter i form av förändring och utveckling är en aktivitet 
som kräver resurser och som bör planläggas för att verksamheten ska 
kunna nyttja utvärderingen till fullo. Ett resultat av utvärderingen kan 
vara en eller flera rapporter till uppdragsgivaren eller till andra motta-
gare. Det kan också finnas andra, mer kreativa, lösningar på hur utvär-
deringens resultat på bästa sätt tydliggörs och överlämnas till aktörer i 
verksamheten. En viktig typ av resultat är personliga kunskaper som 
deltagare i utvärderingsprocessen utvecklar. 

(9) Finansiering. Både uppdragsgivare och utvärderare ska ha klart för 
sig vilka resurser som finns tillgängliga för utvärderingsarbetet.  

 229 



11.3.2 Utvärdera 

I den här fasen genomförs själva utvärderingen. Utvärderingen bygger 
på arbetsformen dialogseminarium. I dialogseminarier analyseras och 
fastställs olika intressentgruppers angelägenheter. Fasen består av föl-
jande aktiviteter. 
 Genomföra dialogseminarier 
 Analysera aktiviteter, problem, styrkor och mål (APSM) 
 Tolka och värdera gemensamt 

11.3.2.1 Genomföra dialogseminarier 

I arrangerafasen har de intressentgrupper som ska delta i utvärderingen 
identifierats. Intressentgrupperna kontaktas nu och bjuds in till att 
delta i dialogseminarier. Personerna i en intressentgrupp kommer att 
arbeta tillsammans i seminarier som bygger på öppen och förutsätt-
ningslös dialog om utvärderingsobjektet med utgångspunkt i deras 
personliga erfarenheter. Dialogen i seminarierna bygger på principer 
för genuin dialog enligt Habermas (Alvesson och Sköldberg 1994). Se-
minariets deltagare förväntas vara begripliga, trovärdiga (sanningsenli-
ga), legitima (representativa) och uppriktiga. Dialogseminariet omfattar 
idealt 7-8 personer, hellre färre än fler. Dialogseminariet har likheter 
med arbetsformen fokusgrupp. Deltagare till dialogseminarier väljs ut 
så att de representerar en intressentgrupp. Personerna i en grupp bör ha 
likartade arbetsuppgifter till innehåll och arbetsform samt även samma 
position i organisationen. Det är av betydelse att inte blanda personer i 
chefsposition och personer i arbetstagarposition i samma grupp. Det 
finns annars en risk att t.ex. en chef tilldelas expertmakt av gruppen 
och på det sättet dominerar dialogen (Wibeck 00). Om intressentgrup-
pen är stor kan den delas in i mindre grupper eller så genomförs dialog-
seminariet med personer som har legitimitet att representera hela in-
tressentgruppen. Lämplig tid för ett seminarium är ca 1,5 timma, håller 
man på längre är det lätt att tappa koncentrationen i gruppen. Beroen-
de på utvärderingens ambition eller på frågornas komplexitet kan ett 
eller flera dialogseminarier hållas per intressentgrupp. Ett riktmått är 
att hålla två seminarier á 1,5 timme för varje intressentgrupp. Det för-
sta seminariet syftar då till att generera gruppens angelägenheter och i 
det andra seminariet valideras och justeras angelägenheter som doku-
menterats i en arbetsrapport. 

Att administrera dialogseminarier kan ta avsevärd tid i anspråk beroen-
de på hur många intressentgrupper som deltar i utvärderingsprocessen. 
Det bra om utvärderaren har tillgång till administrativt stöd i verksam-
heten. Utvärderaren behöver upprätta någon form av processdokumen-
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tation för att ha kontroll över var de olika intressentgrupperna befinner 
sig i processen. Utvärderarens arbete för varje intressentgrupp kan se ut 
enligt följande. 
 Kontakta kontaktperson, välja ut deltagare från intressentgruppen 

och erhålla e-postadresser. 
 Boka lokal. 
 Skicka introduktion och inbjudan till varje deltagare. 
 Genomföra dialogseminarium 1. 
 Analysera och sammanställa arbetsrapport. 
 E-posta arbetsrapport till deltagarna i gruppen. 
 Genomföra dialogseminarium 2. 
 E-posta arbetsrapport för validering till gruppen. 
 Publicera arbetsrapport tillgängligt för alla intressentgrupper. 
 Genomgång (eventuellt) av arbetsrapporten i utvärderingens be-

redningsgrupp. 

Lokalen har viss betydelse för genomförandet av en dialogseminarieses-
sion. Lokalen bör vara utrustad med whiteboard, OH-apparat och bläd-
derblock. För att skapa en intim och kreativ miljö för dialogen bör inte 
rummet vara för stort och det är bra att samlas kring ett bord vilket kan 
åstadkommas med möblering.  

Inbjudan som sänds till varje deltagare innan seminariet har funktio-
nen att introducera arbetssätt och förhållningssätt i dialogseminariet 
samt att förklara deltagarens roll i utvärderingen (exempel i bilaga 6). 
Det är också bra att deltagarna får en personlig kontakt med utvärdera-
ren och vet hur de ska kunna nå utvärderaren med frågor.  

Dialogseminarierna bör genomföras på ett likartat sätt för alla intres-
sentgrupper som ingår i utvärderingen, alla intressenter ska ha samma 
möjligheter att föra fram sina angelägenheter. Arbetsgången, vid ge-
nomförande av två seminarier per grupp, kan se ut enligt nedan. 

Arbetsgång vid session 1. 
• Presentation av deltagare runt bordet. 
• Presentation av utvärderingen (förutsättningsdokumentet). 
• Presentera upplägget av sessionen. Arbetsmaterial för sessionen 

kan ligga färdigt vid deltagarnas platser innan de kommer.  
• Dialog utifrån frågorna (huvudparten av sessionen):  

o Vilka är de vanliga uppgifterna (aktiviteter) som utförs 
med hjälp av informationssystemet? 

o Vilka problem upplevs i samband med arbete med in-
formationssystemet? (prioritering, samband) 

o Vilka styrkor upplevs i samband med arbete med in-
formationssystemet?  
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o Vilka mål är aktuella i samband med arbete med infor-
mationssystemet?  

• Prioritering av problem, styrkor och mål. 
• Instruktion till nästa seminarium. (Utvärderaren sammanställer 

en arbetsrapport som skickas ut innan nästa seminarium) 

Alla seminarier bör inledas med frågan om vad deltagarna gör när de 
använder informationssystemet (utvärderingsobjektet), d.v.s. vilka de 
vanligaste uppgifterna är som de utför med hjälp av systemet. Dessa 
aktiviteter skapar en utgångspunkt för dialogen. Mesta tiden under 
seminariet används troligtvis till att formulera och gruppera problem 
eller oklarheter som upplevdes vid användningen av systemet. Detta är 
oftast ett kreativt arbete där deltagare naturligt hjälps åt att formulera 
sig, att fylla i och att klargöra olika användningssituationer i informa-
tionssystemet. En del felaktiga föreställningar och oklarheter kan redas 
ut, en viss utbildning mellan gruppmedlemmar blir också gjord. En 
session är framgångsrik när den uppfattas som rolig och lärorik. Det är 
oftast lättare att identifiera problem än att identifiera styrkor, styrkor är 
dock viktiga att formulera för att balansera problemen. Målen som 
identifieras är de mål som intressenterna arbetar mot när de använder 
informationssystemet. Mot slutet av sessionen identifieras vilka pro-
blem, styrkor och mål som är mest kritiska. Att leda ett dialogseminari-
um innebär att vara lyhörd, att fördela tid mellan deltagare, att bjuda 
in deltagare så att alla kommer med i dialogen, att stanna upp för att 
ställa kontrollfrågor, att göra förtydliganden, att strukturera och få upp 
problem/problemområden, styrkor och mål på whiteboard och på 
blädderblock så att gruppen gemensamt kan överblicka och samman-
fatta det de kommit fram till. Utvärderaren kan också tillföra gruppen 
ny kunskap för att klargöra problematik och även föra in angelägenhe-
ter från andra intressentgrupper. Mellan seminarierna sammanställer 
utvärderaren en arbetsrapport i enlighet med frågorna om aktiviteter, 
problem, styrkor och mål (se exempel i bilaga 4). Arbetsrapporterna bör 
använda samma språkbruk som deltagarna har använt under seminari-
et. Innan nästa seminarium skickas arbetsrapporterna ut via e-post och 
deltagarna ombeds att läsa och fundera på justeringar i rapporten, så-
dant som är felaktigt, oklart eller saknas. Den andra sessionen syftar till 
att validera, ändra, precisera det gruppen kommit fram till.  

Arbetsgången vid session 2. 
• En stunds tyst läsning av arbetsrapporten från session 1. 
• Valideringsfråga. ”Stämmer det här med era uppfattningar?” 
• Diskussion och genomgång av oklarheter. 
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Strävan i dialogseminariet är att alla personer ska komma till tals och 
bidra med sina angelägenheter. Till seminariet har deltagarna med sig 
sina personliga kunskaper, sina erfarenheter och observationer om an-
vändningen av informationssystemet och dess funktion i verksamhe-
ten. Angelägenheterna artikuleras i seminariet och reflekteras gemen-
samt av deltagarna. Tillsammans formuleras och konceptualiseras ange-
lägenheter i termer av aktiviteter, problem, styrkor och mål. Gruppen 
arbetar fram gemensamma kunskaper som de för med sig tillbaka i sina 
ordinarie arbetsuppgifter, se figur 11.5. 
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Figur 11.5. Gemensam formulering av angelägenheter i dialogseminarium. 

Den färdiga arbetsrapporten bör sändas till gruppen för godkännande 
innan den publiceras så att andra intressentgrupper kan ta del av den. 
Grupperna uppmanas att ta del av varandras rapporter.  

11.3.2.2 Analysera aktiviteter, problem, styrkor och mål (APSM) 

Frågorna som används i seminariet grundar sig på FA/SIMMs metod-
komponenter Aktivitetsanalys, Problemanalys, Styrkeanalys och Mål-
analys (APSM) (Goldkuhl och Röstlinger 1988). Komponenterna APSM 
organiserar datainsamling och analys i VISUs utvärderingsprocess.  

Aktiviteter 

Att börja dialogseminariet med frågan om vad deltagarna gör med in-
formationssystemet inne bär att identifiering och analys av problem, 
styrkor och mål tar utgångspunkt i verksamhetens aktiviteter. Genom 
att formulera verksamhetens aktiviteter tydliggörs det sammanhang 
där problem, styrkor och mål förekommer.  
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Problem 

Med ett problem menas något som uppfattas som otillfredsställande för 
någon eller några aktörer i något avseende. Ett problem uppstår då 
någon aktör uppfattar en skillnad i ”hur hon eller han vill att det ska 
vara” mot hur ”hon eller han uppfattar att det är” (Goldkuhl och Röst-
linger 1988). Syftet med problemanalysen är att kartlägga de mest an-
gelägna problemen i det verksamhetsområde som undersöks och att 
identifiera vilka samband som finns mellan problem. Problem beror på 
någonting, de har en orsak, problem ger också andra problem som ef-
fekter. Genom att modellera problem och analysera sambanden mellan 
problemen skapar man successivt en mer preciserad helhetsbild över 
problemuppfattningar. Det är viktigt att skapa en förståelse för pro-
blemorsaker och problemeffekter för att identifiera problemets rötter så 
att man inte uppehåller sig vid att arbeta med problemsymptom istället 
för problemorsaker. Som stöd för problemanalysen kan problemgrafer 
användas, figur 11.6. 
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Problem p    orsak 

Problem y    effekt     
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Figur 11.6. I problemgrafen modelleras problem och samband mellan problem. 

I arbetsrapporterna från dialogseminarierna kan problemen dokumen-
teras antingen som textuella beskrivningar eller i form av grafer bero-
ende på vad intressentgruppen och utvärderaren uppfattar som be-
kvämt.   

Styrkor 

En styrka är något (en faktor/sak/omständighet/situation) som uppfat-
tas som positivt eller oproblematiskt i sig själv eller som leder till något 
positivt (Röstlinger och Goldkuhl 2006). Att identifiera styrkor är vik-
tigt för att ge balans till problemuppfattningarna. I styrkeanalysen fo-
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kuseras styrkor i en verksamhet genom att beskriva styr-
kor/oproblematiska situationer av betydelse. I analysen kan man iden-
tifiera de styrkor som är viktiga och kritiska för att verksamheten ska 
fungera på bästa sätt. Styrkor kan analyseras med hjälp av styrkegrafer 
på samma sätt som problemgrafer (se ovan). Med styrkegrafer kan man 
visa hur olika styrkor hänger samman och bildar styrkekedjor med oli-
ka orsaker och effekter som kan hänföras till verksamheten internt lik-
väl som till faktorer utanför verksamheten (ibid.). Att identifiera styrkor 
kan vara svårare än att identifiera problem då det oproblematiska mer 
sällan är föremål för huvudbry och diskussion.  

Mål  

Har man inga mål, då har man heller inte några problem (Goldkuhl 
och Röstlinger 1988). Ett mål är en värdeangivelse, hur man vill att det 
ska vara. Målet anger ett önskeläge eller tillstånd. Målanalysen syftar 
till att klarlägga och gemensamgöra de mål som olika aktörer har i den 
verksamhet som undersöks. Målanalysen bidrar till att rikta verksamhe-
ten mot det som är önskvärt. I målanalysen identifieras övergripande 
mål och delmål, d.v.s. mål som fungerar som medel för att uppnå över-
gripande mål. I en verksamhet existerar mål på olika nivåer, det finns 
officiella mål som uttrycks i policydokument och liknande, delverk-
samheter har sina egna mer eller mindre uttalade mål, aktörer och 
grupper arbetar efter mål, mål kan vara verksamma eller overksamma, 
mål kan också strida mot varandra och ge upphov till målkonflikter. 
Människor agerar mer eller mindre medvetet i riktning mot mål. Som 
stöd för målanalysen kan målgrafer användas, figur 11.7 för en gemen-
sam förståelse för hur delmål bidrar till övergripande mål. I dialogse-
minariet är det intressenternas mål som är aktuella vid arbetet med 
informationssystemet som identifieras och modelleras. 

  

 

 

 

 

 

 

 

Figur 11.7.  I målgrafen modelleras mål och samband mellan mål. 
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Angelägenheterna, i form av aktiviteter, problem, styrkor och mål 
(APSM), som formuleras i dialogseminariet ska vara genuina och auten-
tiska, därför är det viktigt att deltagarna i dialogen är begripliga, tro-
värdiga (sanningsenliga), legitima och uppriktiga, så även utvärderaren.  

11.3.2.3 Tolka och värdera gemensamt 

Utvärdering enligt VISU innebär en gemensam tolkning och värde-
ringsprocess. Den gemensamma tolkningen i dialogseminariet är cen-
tral i VISU och bygger på välkända modeller för lärande. Den gemen-
samma kunskapsutvecklingen leder till personliga operationella kun-
skaper hos deltagarna. Operationell kunskap innebär förändrat tänkan-
de och förändrat beteende hos deltagare i utvärderingsprocessen och är 
den mekanism som ger processeffekter från utvärderingen. Kunskaps-
utvecklingsprocessen i dialogseminariet som eftersträvas kan beskrivas 
enligt förloppet i figur 11.8.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figur 11.8. Gemensam tolkning och kunskapsutveckling i dialogseminariet.  

(1) Identifiera angelägenheter från deltagarnas erfarenheter. Utgångs-
punkter är vad deltagarna gör med informationssystemet. Så småning-
om övergår dialogen till problem och vidare till styrkor och mål. Delta-
garna börjar arbetet med att identifiera angelägenheter genom att be-
rätta om sina erfarenheter av, upplevelser från samt uppfattningar om 
informationssystemet. Deltagarnas individuella angelägenheter artiku-
leras, deltagarna börjar se att de har gemensamma erfarenheter.  
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(2) Utveckla beskrivningar. Deltagarna åskådliggör sina tankar i analy-
ser och formuleringar. Angelägenheter börjar namnsättas och etikette-
ras/kodas (utifrån APSM). Fler angelägenheter reflekteras. Frågor som 
deltagarna arbetar med är: Är det viktigt? Vad handlar det om? Hur 
uppfattar andra personer i gruppen detta? Hur ska vi formulera det som 
vi talar om? Troligtvis blir dialogen om problem dominerande, pro-
blem är oftast lättast att identifiera.  

(3) Utveckla gemensamma konceptualiseringar. Erfarenheterna i grup-
pen kombineras och konceptualiseringar, beskrivningar, kan göras ut-
ifrån den gemensamma kunskapsbasen.  

(4) Strukturera och analysera. De koncept som dialogen behandlar 
kopplas till beskrivningar av aktiviteter, problem, formuleringar om 
styrkor och målföreställningar. De grafiska analysverktygen problem-
analys, styrkeanalys och målanalys kan användas direkt i processen av 
utvärderaren för att utveckla klarare beskrivningar av angelägenheter 
och samband. APSM ger en struktur för att hantera den komplexa dia-
logen. Begreppen fungerar också som processförare och frågefokuserare, 
de hjälper utvärderaren att ställa frågor, exempelvis: Vad är orsaken till 
det här problemet? Hur menar du att man borde göra istället? Om det 
här är problemet menar du då att målsättningen är denna? 

(5) Dokumentera. Formuleringar och eventuellt grafiskt stödda analy-
serna fungerar även som dokumentation och underlag i den fortsatta 
processen. Utvärderaren dokumenterar angelägenheterna utifrån akti-
viteter, problem, styrkor och mål efter varje session. Olika centrala te-
man eller problem/frågeområden kanske framträder under processen, 
dessa områden görs tydliga i dokumentationen. Nästa dialogseminari-
um inleds med genomgång av förgående seminariums arbetsrapport för 
att bekräfta, förkasta, revidera eller bättre formulera beskrivningarna.   

(6) Relatera till aktuella mål i organisationen. En fråga för gruppen är 
hur de vill använda det de kommit fram till om informationssystemet 
för att förbättra utvärderingsobjektet och verksamheten. Dialogsemina-
riet har behandlat mål på olika nivåer. Dels målen som är verksamma 
för informationssystemet och dels mål för verksamheten i stort. Infor-
mationssystemet ska bidra till verksamheten. Många problem som dis-
kuterats handlar troligtvis om skillnaden mellan de mål och kvaliteter 
som informationssystemet realiserar och målen för verksamheten. Se-
minariedeltagarna relaterar angelägenheter till aktuella mål i organisa-
tionen vilket innebär att olika förändringsbehov tydliggörs och kanske 
också åtgärder. Vissa åtgärder kanske uppfattas som akuta av deltagarna 
och förändringar kanske påbörjas redan efter första seminariet. Efter 
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seminariet har varje deltagare personlig kunskap om gemensamma och 
värderade koncept, dessa kunskaper kan ha tydliga handlingsimplika-
tioner i det dagliga arbetet. 

Utvärderarens roll och uppgift i dialogseminariet är att handleda pro-
cessen. Utvärderaren fungerar som moderator och koordinerar dialo-
gen. Utvärderaren har uppgiften att bjuda in och involvera alla deltaga-
re i dialogen. Utvärderaren agerar också fokushållare genom att ta upp 
lösa trådar som lämnats för snabbt och genom att se till att gruppen 
kommer till avslut. Utvärderaren ansvarar för dokumentationen och för 
att relatera gruppens angelägenheter till andra gruppers angelägenhe-
ter. Under arbetet i dialogseminarierna kan områden tydliggöras som 
deltagarna inte har tillräcklig information om. Utvärderaren kanske får 
i uppdrag av gruppen att samla in den informationen (regelverk, lagar, 
andra utvärderingsresultat, en separat studie etc.) för att man ska kun-
na gå vidare i arbetet. Utvärderaren kan och bör nyttja sin egen kun-
skapsbas för att addera externa kunskapskällor till processen och för att 
undanröja oklarheter eller för att skapa precision.  

Utvärderingsarbetet pågår parallellt i flera intressentgrupper. Under 
processen kan ytterligare intressentgrupper komma att identifieras. Hur 
många intressentgrupper som involveras beror av utvärderingens syfte, 
omfattning, ambition och tillgång till resurser. Man bör vara medveten 
om att utvärderingsarbetet tar tid. Mot slutet av processen finns flera 
intressentgruppers beskrivningar av utvärderingsobjektet. Grupperna 
kan också ha utarbetat förteckningar över förändringsbehov och för-
ändringsåtgärder.  

Utvärderingen avslutas med en sammanfattande analys och värdering, 
figur 11.9. De olika intressentgruppernas angelägenheter och värde-
ringar ska nu bearbetas till en gemensam beskrivning och värdering. 
Utgångspunkten i analysen är deltagares angelägenheter som identifie-
ras i dialogseminarier och dokumenteras i arbetsrapporter. Sedan följer 
en analys och kategorisering av problem, styrkor och mål per intres-
sentgrupp. Förändringsbehov (differensen mellan mål och problem) 
formuleras för varje intressentgrupp. Sedan ställs intressenternas behov 
mot varandra. Det sista steget i den värderande analysen är att katego-
risera och formulera förslag till förändringsåtgärder. Målsättningen är 
att formulera övergripande åtgärdsområden som täcker alla gruppernas 
behov av förändring. Det avslutande arbetet med att generera och for-
mulera förändringsåtgärder är ett kreativt arbete. 
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Figur 11.9. Sammanfattande analys och värdering i VISU.  

Den avslutande värderingen, med formulering av förändringsåtgärder, 
genomförs antingen i form av dialogseminarium eller genom utvärde-
rarens enskilda analys. Deltagare i ett avslutande seminarium utgörs av 
en tvärgrupp med representanter för respektive deltagande intressent-
grupp. Det kan också finnas kunskapsmässiga skäl att bjuda in personer 
som är mottagare och förvaltare av utvärderingsresultaten till dialog-
seminariet. Oavsett om den avslutande värderingen genomförs av ut-
värderaren enskilt eller om den genomförs i form av ett dialogsemina-
rium så behöver utvärderaren göra en sammanfattande analys och ett 
material som fungerar som underlag för åtgärdsgenerering. Materialet i 
arbetsrapporterna är troligtvis omfattande och en strukturering måste 
göras så att det blir bearbetningsbart. Utvärderaren kanske ytterligare 
måste tydliggöra och strukturera angelägenheter och förändringsbehov. 
Klargöranden bör göras om motstridiga intressen t.ex. målkonflikter 
eller angelägenheter som pekar på olika förändringsåtgärder. Mer in-
formation kan behöva tillföras för att sönderdela motstridiga uppfatt-
ningar för att möjliggöra en gemensam uppfattning. Motsättningar och 
partsintressen ska inte dominera det avslutande arbetet utan engage-
mang för att åstadkomma gemensamma verksamhetsförbättringar bör 
vara drivkraften.  

Den avslutande analysen och värderingen arbetar sig igenom de ange-
lägenheter som identifierats i den föregående utvärderingsprocessen. I 
den här situationen får man en överblick över alla aspekter som be-
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handlats under utvärderingen vilket leder till en rekonstruerad bild av 
utvärderingsobjektet. Resultatet är en gemensam uppfattning om akti-
viteter och processer som rör informationssystemet, gemensamgjorda 
problemuppfattningar och problemsamband för olika områden av in-
formationssystemet och verksamheten, identifiering av styrkor, mål 
och förändringsbehov samt slutligen en förteckning över förändrings-
åtgärder. Där en gemensam uppfattning är svår eller omöjlig att uppnå 
får man arbeta fram praktiska kompromisser och redovisa dessa. Pro-
cessen fortskrider så långt som förutsättningarna tillåter, till slut avslu-
tas processen på grund av att tid och resurser är uttömda. De angelä-
genheter som är inte blivit tillräckligt behandlade dokumenteras tydligt 
och bildar en restpost för utvärderingen. Restposten bör förvaltas för 
att kunna återbrukas i nästa utvärderingsprocess. 

11.3.3 Utveckla 

Utveckling har fått en egen rubrik i utvärderingsmodellen. I VISU po-
ängteras att användning av utvärderingsresultaten är själva anledning-
en till att genomföra utvärderingen. De resultat som utvärderingen 
genererar ska brukas för att utveckla informationssystemet och verk-
samheten. Fasen beskrivs genom följande aktiviteter. 
 Bruka utvärderingsresultat 
 Rapportera och informera 

11.3.3.1 Bruka utvärderingsresultat 

VISU grundas på en pragmatisk syn på hur utveckling går till. Utveck-
ling utförs av individer genom kunnigt handlande. Resultaten av ut-
värderingen som ska bidra till utveckling och förbättring har olika ka-
raktär och kan delas in i följande kategorier.  
 Produktresultat - Utvärderingens produkt är den slutliga beskriv-

ningen, ofta i form av en utvärderingsrapport. Produkten består av 
en rekonstruktion av informationssystemet utifrån flera intressen-
ters perspektiv samt en agenda med förändringsåtgärder. 

 Processresultat - Processresultat är den operationella kunskapen som 
varje deltagare i dialogseminarierna utvecklar genom utvärderings-
processen. I processen produceras också olika typer av arbetsdoku-
ment (arbetsrapporter, beskrivningar, förteckningar mm.) som kan 
ses som delprodukter och som till sin form har en explicit karaktär.  

 Förväntade produkteffekter. Förväntade produkteffekterna innebär 
den verkan som t.ex. beslutsfattare vill åstadkomma genom att 
genomföra åtgärderna som föreslagits i utvärderingsrapporten.   
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 Förväntade processeffekter. Deltagare i utvärderingsprocessen har 
troligtvis under processens gång agerat på bas av nya personliga 
kunskaper och insikter som de förvärvat. Förändring och utveckling 
av informationssystemet påbörjas under tiden som utvärderingen 
pågår.  

Utvärderingsprocessen genererar olika typer av resultat och när de bru-
kas av individer i verksamheten ger de effekter i form av utveckling och 
förbättring. Medan utvärderingen fortgår breder olika resultat ut sig 
utifrån den dialog som deltagare i utvärderingsprocessen för runt ut-
värderingsobjektet; insikter uppnås, förståelse åstadkommes, koncept 
definieras, situationer identifieras, missförstånd klarläggs, överens-
kommelser sluts, syften och mål förhandlas, slutsatser dras, aktiviteter 
planeras, språk och grammatik för dialogen utvecklas. Den utvärderan-
de dialogen influerar deltagarnas tänkande och handlingar och produ-
cerar förändring på olika nivåer i verksamhetens praktiker. Utvärde-
ringen påverkar olika verksamheter genom att deltagare i utvärdering-
en, i olika delar av verksamheten, helt enkelt börjar ändra sina förhåll-
ningssätt och sitt beteende på bas av ny kunskap. Denna förändring rör 
både rutiner i verksamheten och användningen av informationssyste-
met, och kanske även informationssystemet i sig.    

Figur 11.10 illustrerar utvärderingsbruket, hur utvärderingen produce-
rar resultat som används och ger påverkan på individer och på olika 
verksamheter, eller delverksamheter, som ingår i utvärderingen.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figur 11.10. Utvärderingsbruk, utvärderingens resultat, användning och påverkan.  
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Utvärderingsprocessen är en temporär verksamhet som är relaterad till 
flera ordinarie verksamheter (eller delverksamheter). De ordinarie verk-
samheterna kan t.ex. vara systemförvaltning, olika delverksamheters 
systemanvändning, verksamhetsledning och ledning av IS-
verksamheten. Utvärderingen handlar om de ordinarie verksamheterna 
och byggs av kunskap från dessa genom de deltagande intressenterna. 
Intressenterna rör sig fram och tillbaka mellan den temporära utvärde-
ringen och respektive ordinarie verksamhet. 

Deltagare för med sig erfarenheter från sin verksamhet till utvärdering-
en och erhåller insikter från dialogseminarierna, och från andra dialo-
ger i utvärderingsprocessen, som de tar med sig tillbaka. Utvärderingen 
producerar gradvis skriven dokumentation i form av olika gruppers 
arbetsrapporter som deltagare också kan ta med sig i det ordinarie arbe-
tet. Deltagande i utvärderingen frambringar lärande om den ordinarie 
verksamheten. Dessa nya insikter omvandlas till förändrat beteende i 
den ordinarie praktiken och ibland till omedelbara förändringar i ruti-
ner, i användningen av informationssystemet och kanske också i in-
formationssystemet. Människor väntar inte fram till dess att utvärde-
ringsprocessen är avlutad, till att en skriven rapport är producerad, för 
att påbörja förändring av sin verksamhet. Nya insikter påbjuder ofta 
handling.  

Ett väsentligt bidrag från utvärderingen är också utvärderingsrapporten 
som omfattar de dokumenterade kunskaperna om utvärderingsobjektet 
samt rekommenderade förändringsåtgärder. En sådan rapport hanteras 
i en mer formaliserad beslutsprocess. Beslutsfattare gör överväganden 
baserade på rapporten och producerar formella beslut. Dessa beslut om 
förändring ska sedan implementeras i de ordinarie verksamheterna.  

De olika typerna av utvärderingsresultat görs verksamma och påverkar 
och utvecklar verksamheten och utvärderingsobjektet på olika sätt. 
Utvärderingsprodukten, rapporten, är det mest explicita utvärderings-
resultatet. I verksamheten måste det finnas mottagare av utvärderings-
produkten som tar ansvar att översätta utvärderingsprodukten i kon-
kret handling. För att åstadkomma detta kan det krävas att produkten 
bearbetas ytterliggare för att bli implementeringsbar och för att koordi-
neras med andra utvecklingsåtgärder i organisationen.  

11.3.3.2 Rapportera och informera 

Rapporteringen kan skilja sig mot traditionell utvärderingsrapportering 
som ofta beskriver utvärderingsfrågan, sedan grundligt metoderna för 
insamling och bearbetning av data och slutligen några rekommenda-
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tioner. I VISU redogör utvärderingsrapporten för olika intressentgrup-
pers tolkningar av utvärderingsobjektet. Syftet med utvärderingsrap-
porten är att ge förståelse för intressenters angelägenheter, det är bety-
delsefullt att läsaren kan bilda sin egen uppfattning om situationen 
och de föreslagna åtgärderna. Det kan ibland också finnas skäl för att 
skriva flera rapporter för olika intressentgrupper.  

Det kan också vara så att den traditionella utvärderingsrapporten inte 
uppfattas som den mest användbara formen för att rapportera utvärde-
ringsresultatet särskilt om utvärderingsprocessen används formativt. 
Beroende på vad som fokuseras i utvärderingen och vem som tar emot 
resultaten bör formen för att rapportera resultaten anpassas till mål-
gruppen. Utvärderingens resultat kan rapporteras i form av arbetsrap-
porter, åtgärdslistor, kravspecifikationer, rutinbeskrivningar, termkata-
loger, riskanalyser, problemanalyser, gränssnittsförslag, informations- 
och beslutsmöten, processflöden, målanalyser, ordlistor, revidering av 
projektplaner, utbildningsspecifikationer o.s.v. 

Rapporter från utvärderingen bör ha tydliga mottagare och en bestämd 
användning. Former för rapportering och aktiviteter för informations-
spridning bör diskuteras under slutfasen av utvärderingen. Användning 
av utvärderingsresultat kräver resurser, dessa resurser bör ha planerats i 
förutsättningsdokumentet men kan vara föremål för precisering och 
justering. Samtliga deltagare i utvärderingsprocessen bör vara medvet-
na om formerna för rapporteringen och användningen av utvärde-
ringsresultatet.  

11.4 Kvalitetskriterier 
De kvalitetskriterier som vägleder VISU följer övergripande kvalitetsmål 
och kvalitetskriterier för en intressentmodell för utvärdering. I intres-
sentmodellen uppfattas utvärderingsobjektets kvalitet i termer av in-
tressenternas uppfattningar och angelägenheter. Mål och kriterier för 
utvärderingsobjektet genereras av utvärderingsobjektets intressenter 
genom utvärderingsprocessen. I tabell 11.2 sammanfattas kvalitetsmål 
för VISU. Trovärdighetsmålet motsvarar generella vetenskapliga kriteri-
er för tolkande undersökningar. Autenticitetsmålet motsvarar kriterier 
för det pragmatiska kunskapsperspektiv som VISU är grundad i.   
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Tabell 11.2. Kvalitetsmål och kriterier för VISU.  

Kvalitetsmål Förtydligande 

Trovärdig (generella vetenskapliga kriterier för kvalitativa undersökningar) 

Tillförlitlig 
(intern vali-
ditet) 

 

Tillförlitlighet handlar om överensstämmelsen mellan tolkningar och beskrivningar 
av individers uppfattningar och uppfattningarna i sig själva. Utvärderaren bör sätta 
sig in i verksamheten för att förstå kulturen och skapa tillit. Utvärderaren ska vara 
öppen för omtolkningar och inte fixera dem. Hypoteser, data, kategorier och 
tolkningar testas med hjälp av de intressenter som arbetat i processen. 

Överförbar  

(extern 
validitet) 

I denna typ av studier är det mottagaren som ansvarar för att överföra (och där-
med generalisera) resultaten till sin kontext. Det ställer krav på att utvärderingen 
noggrant redogör för tid, plats, kontext, kultur och andra förhållanden i vilka 
utvärderingens slutsatser utformades.   

Pålitlig  

(reliabilitet) 

Utvärderingens beskrivningar och bedömningar växer fram under processen. För 
att dessa framväxande resultat ska kunna ses som pålitliga krävs det att utvärdera-
ren tydligt redovisar den process och de metodbeslut som skapat utvärderingsre-
sultatet. På så vis kan läsare och mottagare av rapportering från utvärderingen 
själva bedöma processen och de resultat som skapats. En ytterliggare aspekt av 
pålitlighet aktualiseras i samband med dialogseminariet. I dialogseminariet förvän-
tas deltagarna vara begripliga, trovärdiga, legitima samt uppriktiga. Utvärderaren 
arbetar pedagogiskt för att åstadkomma ett klimat som möjliggör genuin dialog. 

Verifierbar 

(objektivitet)

Verifierbarhet handlar om att data och tolkningar ska kunna bedömas härröra från 
den konkreta kontexten och de deltagande individerna och inte från utvärderarens 
egna fantasier. Data och tolkningar ska göras spårbara. Användningen av metod-
komponenter från FA/SIMM ger stöd för spårbarhet. 

Autentisk (enligt det pragmatiska paradigmet) 

Rättvis Alla intressentgrupper identifieras. Deltagande i utvärderingsprocessen görs utifrån 
en avvägning om vad som är praktiskt genomförbart. Avvägningen ska redovisas.  

Ontologisk Utvärderingsobjektet beskrivs utifrån intressenters personliga erfarenheter med 
särskilt fokus på aktiviteter och handlingar och de konsekvenser de ger upphov till. 
Problem, styrkor och mål för aktiviteter undersöks. Framtida handlingsdispositioner 
gemensamgörs.  

Lärande  

 

Utvärderingsprocessen breddar individens (och gruppens) kunskaper och erkänsla 
för andra individers och gruppers uppfattningar om utvärderingsobjektet. Proces-
sen utvecklar personliga kunskaper om egna och andra individers handlingsdisposi-
tioner.  

Katalytisk 

 

Processen katalyserar handlingsåtgärder, dels via formella, och genom processen 
välinformerade, beslut och dels direkt genom individers ökade operationella kun-
skaper. 

Taktisk  I utvärderingsprocessen tydliggörs kontinuerligt handlingsåtgärder. Dessa bör 
under utvärderingsprocessen ageras på, roller, ansvar och befogenheter bör tyd-
liggöras och tilldelas. Under utvärderingens förlopp kan testade handlingsåtgärders 
konsekvenser återkomma som föremål för värdering.  
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12  Sammanfattande 
reflektioner och framtida 
forskning 

I detta avslutande kapitel börjar jag med att sammanfatta och diskutera 
avhandlingens kunskapsbidrag i relation till de ställda forskningsfrå-
gorna. I det efterföljande avsnittet diskuterar jag studiens kvalitet ut-
ifrån kvalitetskriterier för aktionsforskningsstudier. Kapitlet avslutas 
med en diskussion om hur jag ser på framtida forskning.  

Det övergripande syftet med avhandlingen har varit att utveckla en 
praktisk utvärderingsmetod, VISU, för att utvärdera informationssy-
stem i verksamheter (se avsnitt 1.4). Syftet har också varit att grunda 
VISU i relevanta teorier med pragmatismen som sammanhållande 
grund.  

Två övergripande forskningsfrågor ställdes inledningsvis: 

Avhandlingens syfte uppnås genom att besvara följande frågor: 

1. Hur bör en metod för utvärdering av informationssystem vara 
utformad för att bidra till en verksamhets utveckling? 

2. Vad innebär en pragmatiskt grundad modell för IS-utvärdering? 

Frågorna är nära förbundna med varandra, frågan om hur utvärde-
ringsmetoden bör vara utformad är den fråga som startade avhand-
lingsarbetet. Under arbetets gång har det blivit tydligt att synen på 
kunskap är styrande för utformningen av en utvärderingsmetod och 
frågan om metodens pragmatiska grund har fått en starkare betydelse. 
Den pragmatiska utvärderingsmodellen explicitgörs genom beskriv-
ningen av VISUs rationalitet i avsnitt 10.2.5 samt genom VISUs pro-
cessmodell. I kapitel 11 har jag redogjort för metoden VISU i sin hel-
het. Detta är mitt förslag på hur en metod för utvärdering av informa-
tionssystem bör vara utformad för att bidra till en verksamhets utveck-
ling. VISU bör uppfattas som en operationalisering av en pragmatisk IS-
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utvärderingsmodell. VISU tillhandahåller möjliga och prövade metod-
komponenter för att genomföra en utvärderingsprocess i enlighet med 
ett pragmatiskt perspektiv. VISU ska inte uppfattas som den enda tänk-
bara IS-utvärderingsmetoden som bygger på en pragmatisk rationalitet. 
Och självklart kan VISU och den föreslagna pragmatiska modellen för 
IS-utvärdering förbättras, preciseras och sofistikeras.   

12.1 Sammanfattning av kunskapsbidrag 

I utvecklingen av VISU har jag gjort flera saker som jag vill sammanfat-
ta och förtydliga i följande avsnitt. 

Jag har använt tre basmetoder som jämförelsegrund för VISU. I utveck-
lingsarbetet har jag kombinerat och byggt vidare på komponenter i 
basmetoderna FGE, BoU och FA/SIMM (se avsnitt 4.3). Basmetoderna 
har bidragit till VISUs utformning på olika sätt. Från FGE har VISU 
hämtat den grundläggande intressentmodellen samt kvalitetskriterier-
na. FGE har också bidragit med kunskaper om den övergripande struk-
turen för utvärderingsprocessen. FA/SIMM har bidragit med förhåll-
ningssätt och kunskapssyn. De metodkomponenter som föreslås i VISU 
för problemanalys, styrkeanalys och målanalys kommer från FA/SIMM. 
BoU har bidragit med att tydliggöra kunskapsutvecklingsprocessen hos 
individen och gruppen som eftersträvas i dialogseminariet.  

Metodutvecklingen är både empirigrundad och teorigrundad och har 
bedrivits i sex metodutvecklingsavsnitt med hjälp av aktionsforskning. 
Det empiriska arbetet har ledsagat det teoretiska. Metodutvecklingen 
har bedrivits i två större utvärderingsprojekt, projektet på Arbetsför-
medlingen har huvudsakligen haft en metodgenererande funktion och 
projektet på Socialtjänsten har haft en huvudsakligen metodvalideran-
de funktion. På Arbetsförmedlingen utvecklades en metodhypotes för 
VISU. På Socialtjänsten prövades VISU både av mig i rollen som utvär-
derare och av tio studenter som utbildats till utvärderare. Det empiriska 
arbetet med att utveckla och genomföra goda utvärderingsprocesser har 
givit upphov till frågor och problematik som varit utgångspunkter för 
teoretiska studier. Kunskaper som utvecklats genom de teoretiska studi-
erna har sedan bidragit till att uppfatta och förstå aspekter, samband 
och ny problematik i de empiriska utvärderingsprocesserna.  

De teoretiska studier som jag vill peka på är dels den första litteratur-
studien om IS-utvärdering som gav en spretig och fragmenterad bild av 
fenomenet IS-utvärdering (huvudsakligen redovisad i Lagsten 2005). 
Studien tydliggjorde att forskningsområdet IS-utvärdering är ett ungt 
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område som saknar en gemensam begreppsapparat, att IS-utvärdering 
är ett komplext fenomen och att forskare har studerat olika aspekter av 
utvärdering utifrån olika vetenskapliga perspektiv. Studien visade också 
att det finns ett behov av att lyfta in teorier från utvärderingsområdet 
för att bättre förstå IS-utvärdering. Jag gick vidare med att undersöka 
olika utvärderingsmodeller som redovisas inom det utvärderingsteore-
tiska området. Särskilt användbara studier har jag funnit Vedungs 
(1998) klassificering av utvärderingsmodeller samt Houses (1980) klas-
sificering och tydliggörande av kunskapsgrunder i modellerna (avsnitt 
5.1). Även Guba och Lincoln (1989) och Guba (1990) har bidragit till 
förståelse för relationen mellan utvärderingsmodell och vetenskapligt 
kunskapsperspektiv. Utifrån denna förståelse kunde jag gå vidare till att 
åter analysera IS-utvärderingslitteraturen med hjälp av Lewis och Gri-
mes (1999) metod för multiparadigmanalys. Denna analys gav som 
resultat en multiparadigmmodell för IS-utvärdering som beskriver IS-
utvärdering utifrån det positivistiska, det interpretativa, det kritiska 
samt det pragmatiska paradigmet (avsnitt 6.3). Ett syfte med utveck-
lingen av multiparadigmmodellen var att särskilja en pragmatisk IS-
utvärderingsmodell genom att ställa den mot, och göra den jämförbar 
med, idealtypiska utvärderingsmodeller utifrån IS-områdets framträ-
dande paradigm. Ett annat syfte med multiparadigmstudien har varit 
att utveckla förståelse för IS-utvärdering som en komplex företeelse.  

En utgångspunkt i metodutvecklingen i avhandlingsarbetet har varit 
att värden och mål realiseras via metodföreskrifter och metodaktiviteter 
och ger effekter i verksamheten där metoden används (avsnitt 4.1.2). 
Genom att studera den amerikanska pragmatismen (kapitel 2) och ge-
nom utvecklingen av VISU har fem principer för pragmatisk IS-
utvärdering utkristalliserats, dessa ska vägleda och guida utvärderings-
processen i VISU. Principerna utgör grunden för en pragmatisk rationa-
litet som jag redogjort för. Rationaliteten redogör för motiven till de 
aktiviteter som föreslås i VISU genom tydliggörande av relationen mel-
lan de värden aktiviteterna har som grund och de effekter aktiviteterna 
förväntas ge vid metodanvändning.  

Jag har också valt att beskriva VISU med hjälp av en processmodell 
(avsnitt 11.2). VISU delar in utvärderingsprocessen i tre faser, arrangera, 
utvärdera samt utveckla. Faserna representerar den övergripande pro-
cessen i utvärderingsarbetet. I VISU uppfattas utvärderingen som en 
intervention, en process som i sig omskapar och påverkar informa-
tionssystemet som utvärderas och den verksamhet som omger informa-
tionssystemet. Utvärderaren har ansvar för att synliggöra och förklara 
hela utvärderingsprocessens förlopp, även om hon eller han inte själv 
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ansvarar för genomförandet av alla aktiviteter. Jag har kommit fram till 
att det är av betydelse för den utveckling som möjliggörs genom utvär-
deringsprocessen att utvärderaren tar ansvar för att arrangera utvärde-
ringen då dessa tidiga aktiviteter får stor påverkan på möjligheterna att 
göra bruk av de kunskaper som genereras i utvärderingen. Jag har också 
kommit fram till att utveckling bör tydliggöras som en separat avslu-
tande fas, för att understryka att målet med utvärderingen är att ut-
veckla verksamheten.  

Jag har också funnit det betydelsefullt att förstå hur utvärderingspro-
cessen genererar utveckling och påverkan på människor och deras verk-
samheter. I utvärderingen på Arbetsförmedlingen blev det tydligt hur 
personer som deltog i dialogseminarierna utvecklade kunskaper som de 
började agera på direkt och som bidrog till förändringar i den ordinarie 
verksamheten. Detta handlar om vad utvärderingsteoretiker kallar pro-
cessanvändning (process use) av utvärdering. Insikten om processan-
vändning var utgångspunkt för teoretiska studier om utvärderingsbruk 
(evaluation use). I utvärderingen på Socialtjänsten undersöktes hur 
utvädringen påverkade deltagare och verksamhet med hjälp av Mark 
och Henrys (2004) ramverk för påverkan från utvärdering. Resultatet av 
denna delstudie är modellen för utvärderingsbruk, (avsnitt 10.3). Det är 
av vikt för en utvärderare att förstå och ta ansvar för hur hela utvärde-
ringsprocessen bidrar till resultat som kan användas och ge påverkan 
och därmed utveckla människors kunskaper och deras verksamheter.  

Jag avslutar diskussionen med att i tabell 12.1 sammanfatta avhand-
lingens kunskapsbidrag och hur jag ser på att dessa kan användas.  

Tabell 12.1 Kunskapsbidrag från avhandlingen.  

Kunskapsbidrag Möjlig användning 

VISU. Metod för 
att utvärdera 
informationssy-
stem.  

VISU innehåller metodföreskrifter och kvalitetskriterier för utvärderingspro-
cessen. VISU kan användas av praktiker för att utvärdera ett informationssy-
stem som är i bruk i en verksamhet. Den person som är använder VISU har 
således rollen av att vara utvärderare. Inom IS-området är inte utvärderare 
en traditionell roll även om verksamhetsanalys och systemdesign till sitt 
arbetsinnehåll kan sägas ha en utvärderande karaktär. I rollen som utvärde-
rare av informationssystem är kunskaper om informationssystem, systemut-
veckling och systemanvändning viktiga. Utvärderaren kan till exempel vara 
en lite mer erfaren systemutvecklare, en projektledare eller en person som 
har systemansvar.   

VISU är prövad genom utvärdering av ett informationssystem i bruk i en 
verksamhet, ett system i förvaltning. VISU bör också kunna användas som 
ett verktyg i ett fortlöpande förvaltningsarbete. Det bör också vara möjligt 
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att använda VISU som en formativ utvärderingsprocess som löper parallellt 
med ett systemutvecklingsarbete. Utvärderingen skulle då kunna hantera 
olika intressentgruppers angelägenheter rörande det nya systemet och 
bidra till systemutvecklingsprojektet med kunskaper till stöd för utformning 
av informationssystemet eller utformning av utvecklingsaktiviteter. 

Processmodell för 
VISU. VISU 
genomförs i tre 
faser; arrangera, 
utvärdera, utveck-
la.  

 

Processmodellen bidrar till helhetssyn på utvärderingsprocessen och dess 
syfte att bidra till utveckling av verksamheter. Modellen stödjer utvärderare 
och uppdragsgivare att ta ansvar för hela utvärderingsprocessen. Detta är 
viktigt då inledande aktiviteter i arrangerafasen och avslutande aktiviteter i 
utvecklafasen har stor påverkan på hur utvärderingsresultaten kan använ-
das för utveckling och förbättring.  

För forskare inom IS-området kan modellen stimulera till fördjupade studier 
och diskussioner om utvärderingsprocesser. Modellen implicerar att utvär-
dering bör uppfattas som en process som utförs av människor och att 
utvärdering innebär en intervention i sig med en självständig uppsättning 
av aktiviteter. Genom VISU har sådana aktiviteter explicitgjorts vilket kan 
stimulera en diskussion om utvärderingsprocessers innehåll och utform-
ning.  

Rationalitet för en 
pragmatisk utvär-
deringsprocess.  

 

Den pragmatiska rationaliteten uttrycks utifrån fem principer för pragma-
tisk utvärdering.  Rationaliteten tydliggör samband mellan värden och mål 
för metodföreskrifter samt de effekter som förväntas genom metodanvänd-
ning. Rationaliteten ger utvärderare en förklaring till varför olika metodföre-
skrifter bör genomföras genom att tydliggöra sambandet mellan mål och 
de praktiska effekter som eftersträvas. Detta bör hjälpa utvärderaren att 
genomföra utvärderingsaktiviteter på ett medvetet sätt samt att anpassa 
aktiviteter efter situationen.  

Forskare kan arbeta vidare med att förfina den pragmatiska rationaliteten. 
Den uttryckta rationaliteten kan också stimulera till undersökningar och 
jämförelser av rationaliteter för olika utvärderingsmodeller inom IS-
området.  

Multiparadigm-
modell för IS-
utvärdering.  

Modellen kan hjälpa forskare att tydliggöra skilda kunskapsteoretiska grun-
der för utvärdering och studier om utvärdering inom IS-området. Modellen 
kan också vara ett hjälpmedel att bättre förstå och hantera fenomenet IS-
utvärdering, användning av utvärderingsmetoder samt konstruktion av IS-
utvärderingsmetoder. Multiparadigmmodellen har potential att kunna 
bidra i diskussionen om IS-utvärderingsområdets centrala begrepp genom 
att poängtera begreppens paradigmatiska grunder, modellen medverkar till 
ett breddat och preciserat IS-utvärderingsbegrepp. 

Modell för utvär-
deringsbruk. 

 

Modellen kan användas praktiskt vid planering av utvärderingsprocesser för 
att ge förståelse för olika typer av resultat som utvärderingen kan komma 
att producera. Sådan förståelse är en grund för att planera hur olika resultat 
ska tillvaratas och hanteras samt vem som ska göra detta.  

Modellen ger också ett bidrag till forskningen om IS-utvärdering genom att 
bidra till förståelse för hur utvärderingar påverkar människor och verksam-
heter. Modellen relaterar också till forskningen om utvärderingsbruk (eva-
luation use), denna relatering kan förfinas och vidareutvecklas.  
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12.2 Studiens kvalitet 

Som stöd för att reflektera över studiens kvalitet använder jag ”Princip-
les of Canonical Action Research” som formulerats av Davison m.fl. 
(2004). De föreslår fem principer med tillhörande kriterier för att säker-
ställa att aktionsforskningsstudier (enligt CAR) är rigorösa och relevan-
ta. Principerna är tänkta att fungera som praktisk vägledning för både 
forskare och granskare av forskningsprodukter. De fem principerna är: 
 Principen om forskare/praktiker överenskommelse. 
 Principen om en cyklisk processmodell. 
 Principen om teori. 
 Principen om förändring genom handling. 
 Principen om lärande genom reflektion. 

Den betydelse som Davison m.fl. ger det engelska begreppet rigor är 
“strict precision, exactness” och “the correct use of methods and analy-
ses appropriate to the task at hand”. Termen används frekvent i det 
engelska språket för att diskutera forskningsstudiers kvalitet. En svensk 
översättning av rigor är rigorös, strikt eller sträng. Relevans i en studie 
karaktäriseras, inte bara av att forskningsresultaten är relevanta för 
praktiken, utan också av att studien uppenbarar hur resultaten bör im-
plementeras i praktiken och den praktiska giltigheten av dessa resultat 
(Davison m.fl. 2004). Nedan diskuterar jag hur jag i studien har förhål-
lit mig till respektive princip.  

12.2.1 Principen om forskare/praktiker 
överenskommelse 
Principen syftar till att etablera ett gemensamt åtagande för studien 
genom att uppmuntra verksamhetsspecialister att bidra när forskaren 
fastlägger mål, planerar aktiviteter, implementerar förändringar och 
utvärderar resultaten av dessa förändringar. Davison m.fl. menar att 
kriterierna för denna princip idealt bör uppnås innan studien startar.   

De två fallen Arbetsförmedlingen respektive Socialtjänsten skiljer sig åt 
i denna aspekt. Studien på Arbetsförmedlingen har karaktären av  
snubbelsten. Med det menar jag att jag en bit in i utvärderingsprojektet 
snubblade över forskningsproblemet vilket jag inte hade räknat med 
innan projektet startade. Under tiden som utvärderingsprojektet fram-
skred etablerades forskningsprojektet successivt. Jag ser inget problem 
med att forskningsproblemet inte var identifierat innan utvärderingen 
startade, snarare tvärtom. Forskningsproblemet identifierades genom 
problematiken i utvärderingsarbetet och detta borgar för att problemet 
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är ett relevant problem att undersöka då det bottnar i konkreta pro-
blem i en verksamhet. En faktor som bidrog till att stärka min uppfatt-
ning om att forskningsproblemet var väsentligt och betydelsefullt var 
att personer på Arbetsförmedlingen och på AMS var engagerade för att 
hitta lämpligare former för att utvärdera brytprojekten och när min 
metodutvecklingsansats blev känd så fanns ett intresse för att ta vara på 
dessa kunskaper. Genom att ta del av forskning och rapporter om ut-
värdering såg jag också att problemet inte bara gällde Arbetsförmed-
lingens utvärderingsverksamhet utan hade ett mer generellt intresse.  

På Socialtjänsten var aktionsforskningsansatsen väl diskuterad innan 
projektet startade. Mitt syfte med att pröva VISU genom att utvärdera 
Procapita var en förutsättning för utvärderingen och inskriven i projek-
tets förutsättningsdokument. Uppdragsgivaren uppskattade forsknings-
ansatsen i projektet och garanterade att jag skulle få access och tid för 
att genomföra de särskilda metodprövningsaktiviteter som var planera-
de eller som skulle tydliggöras under utvärderingens gång. Upplägget 
för metodprövningen/metodutvecklingen diskuterades innan och un-
der projektets gång både med uppdragsgivaren och i samordningsgrup-
pen som var beredningsgrupp för utvärderingen. Även vid dialogsemi-
narierna tydliggjordes forskningsuppdraget i projektet och alla deltaga-
re fick skriva ner sina reflektioner om utvärderingsupplägget i slutet av 
den andra sessionen.  

Både på Arbetsförmedlingen och på Socialtjänsten fanns en engagerad 
uppdragsgivare som fungerade som bollplank för mig så att jag kunde 
diskutera metodval för datainsamling och analys samt konsekvenser av 
olika vägval både i utvärderingen och i metodutvecklingen. Dessa två 
personer har också läst och diskuterat delar av underlaget för avhand-
lingstexten, uppdragsgivaren på Socialtjänsten har granskat och kon-
firmerat kapitel 9 och 10 i sin helhet.  

12.2.2 Principen om en cyklisk processmodell 

Principen innebär att forskaren ska arbeta efter den cykliska process-
modellen som är utmärkande för CAR. Den cykliska processmodellen 
som är karaktäristisk för CAR ska säkerställa ett systematiskt angrepps-
sätt i forskningsprocessen och ett rigoröst forskningsarbete.   

Jag vill påstå att jag har följt den cykliska modellen i CAR mycket om-
sorgsfullt. Metodutvecklingen redovisas i kapitel 8 och 10 genom 6 
iterativa metodutvecklingsavsnitt. Varje metodutvecklingsavsnitt har 
följt processmodellen för CAR genom faserna diagnosing, action plan-
ning, action taking, evaluating och specifying learning. Varje iteration 
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genom processmodellen har redovisats i enlighet med faserna, i forsk-
ningsmetodkapitlet har jag tydligt redovisat innebörden av respektive 
fas. Varje iteration har inletts med en diagnos som baserats dels på de 
föregående iterationerna och dels på teori som valts efter den proble-
matik som varit aktuell för den empiriska situationen.  

12.2.3 Principen om teori 

Principen säger att CAR-studier ska guidas av en eller flera teorier, dels 
för att säkerställa att forskningsproblemet också är av intresse för fors-
karsamhället och inte endast för den verksamhet som berörs av studien 
och dels för att precisera och avgränsa datainsamling och analys.  

Studien har guidats av flera teorier. Den empiriska situationen och de 
praktiska problem som jag ställts inför att lösa har varit utgångspunk-
ten för val av teorier. De teorier som studien baserar sig på är redovisa-
de i avhandlingens teorikapitel samt i diagnosen inför varje ny itera-
tion. De teorier som jag funnit vara relevanta för studiens problematik 
är pragmatiska kunskapsteorier (kapitel 2), metodteorier (kapitel 4), 
teorier om utvärdering (kapitel 5) teorier om IS-utvärdering (kapitel 6). 
Under hela avhandlingsarbetet har jag också rapporterat delresultat 
från studien i seminarier med forskningskollegor, i artiklar på konfe-
renser, i en vetenskaplig tidskrift samt i en licentiatavhandling.  

12.2.4 Principen om förändring genom handling 

Essensen i principen är att forskaren bör handla i syfte att ändra en 
nuvarande otillfredsställande situation. Handling och förändring upp-
fattas som oskiljaktiga och forskarens intervention ska sträva efter att 
skapa förändring (Davison m.fl. 2004).   

I båda fallen, Arbetsförmedlingen och Socialtjänsten, var både delta-
gande personer från verksamheten och jag som forskare motiverade att 
förändra och förbättra verksamhetssituationen. Metodutvecklingsarbe-
tet har haft förändring och förbättring som drivkrafter. Målet har varit 
att utveckla en utvärderingsmetod som på ett medvetet sätt bidrar till 
förändring genom handling. Hur utvärderingen på Socialtjänsten bi-
dragit till förändring finns dokumenterat i metodutvecklingsavsnitt 6.  

I de interventioner där jag har engagerat verksamheters medarbetare 
och ibland också studenter har jag ansträngt mig att vara tydlig med 
mina intentioner i rollen som forskare och utvärderare. Jag har förkla-
rat de förutsättningar som funnits för olika utvärderingsaktiviteter och 
försökt vara lyhörd för personers och gruppers integritet. Jag har an-
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strängt mig för att åstadkomma goda resultat i de utvärderingar som 
genomförts. De utvärderingsaktiviteter som prövats har haft goda 
grunder för att vara framgångsrika.   

12.2.5 Principen om lärande genom reflektion 
Davison m.fl. menar att lärande är den mest kritiska aktiviteten i ak-
tionsforskning. Forskaren har ansvar för att generera kunskap både till 
deltagande verksamheter och till forskningssamhället. Jag uppfattar att 
avhandlingsarbetet bidragit till lärande för de båda målgrupperna.   

På Arbetsförmedlingen och Socialtjänsten har utvärderingarna bidragit 
till konkret lärande om de utvärderingsobjekt som varit aktuella; bryt-
projektet ”Tjejerna i fokus” respektive informationssystemet Procapita. 
Deltagare i utvärderingsprocessen i de berörda verksamheterna har 
också varit delaktiga i en kunskapsutvecklingsprocess om utvärdering 
genom olika aktiviteter i utvärderingsprocessen. På Socialtjänsten resul-
terade denna kunskapsutveckling i en ny modul, utvärdering, i verk-
samhetsplanen. Beskrivningen av VISU i kapitel 11 bör komma andra 
verksamheter tillgodo och bidra till kunskaper om specifika utvärde-
ringsobjekt och om utvärdering.  

Forskare inom fältet IS-utvärdering bör ha behållning av de mer teore-
tiska kunskapsbidragen som utgörs av den explicitgjorda rationaliteten 
för pragmatisk utvärdering, multiparadigmmodellen samt modellen för 
utvärderingsbruk. Men även operationaliseringen av den pragmatiska 
rationaliteten i utvärderingsmetoden VISU kan ha ett värde för forskare 
inom området.  

12.3 Fortsatt forskning 
Under avhandlingsarbetet har jag identifierat områden som jag tycker 
att det skulle vara intressant att arbeta med i fortsatt forskningsarbete.  

12.3.1 Förfining av VISU  

Min uppfattning är att utvärderingsmetoden VISU bör fortsätta att ut-
vecklas, att preciseras och förfinas. Särskilt behöver arbetsformer utprö-
vas för att genomföra sammanfattande analys och värdering i tvär-
grupp (bestående av representanter från deltagande intressentgrupper). 
VISU kan också kompletteras med mer preciserade strategier för att 
identifiera och välja ut vilka intressenter som ska delta i utvärderings-
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processen. Både stakeholderteori samt forskning från området require-
ments engineering bör vara intressanta områden för fördjupade studier 
om identifiering och inkludering av intressenter.  

Det skulle vara intressant att arbeta vidare med att anpassa VISU till 
olika faser i systemutvecklingsprocessen, såsom behovsanalysfasen eller 
analys- och designfasen. En möjlighet kan vara att anpassa VISU till 
olika befintliga systemutvecklingsmetoder såsom t.ex. RUP eller DSDM 
eller mer agila metoder.  

12.3.2 Fördjupade studier om utvärderingsbruk 

Ett annat område som är intressant är hur utvärderingar producerar 
resultat som i sin tur ger effekter och påverkan på informationssyste-
met och på verksamheten. Modellen för utvärderingsbruk som jag pre-
senterat i avhandlingen kan förfinas dels genom att göra flera under-
sökningar om påverkan från utvärdering och dels genom att göra stu-
dier av påverkan under en längre tidsperiod. Det här området handlar 
om att spåra effekter och förstå hur förändring går till utifrån att be-
trakta utvärderingsprocessen som en intervention. Det kan t.ex. vara 
möjligt att undersöka genomförda IS-utvärderingar och spåra den på-
verkan som de givit (eller inte givit) på informationssystem och dess 
omgivningar. Men det kan också vara intressant att göra sådana studier 
med informationssystemet i fokus och ta hjälp av Mark och Henrys 
(2004) ramverk för påverkan för att spåra och identifiera vilka meka-
nismer för förändring som triggas av implementering av informations-
system i verksamheter och kartlägga hur förändring och påverkan 
sprids.  

12.3.3 IS-utvärderingspraktik inom offentlig sektor 

Ett tredje område för fortsatt forskning handlar om att utveckla mer 
kunskap om faktiskt IS-utvärderingspraktik (i Sverige), att inventera 
och analysera de utvärderingsinsatser som genomförs och de utvärde-
ringsmetoder som nyttjas. Jag finner det särskilt intressant att undersö-
ka användningen av utvärdering inom den offentliga sektorn, ett un-
dersökningsområde är kommunernas användning av utvärdering i 
samband med införande eller användande av informationssystem. Ett 
aktuellt område för kommunerna är införande av e-tjänster, i samband 
med utveckling och införande av e-tjänster torde (förhoppningsvis) det 
finnas relativt många utvärderingsinsatser som pågår eller nyligen är 
genomförda som kan undersökas. 
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12.3.4 Aktionsforskning  

Att arbeta med aktionsforskning som forskningsmetod har varit stimu-
lerande och utmanande. Jag kan tänka mig att arbeta vidare med att 
förbättra och fördjupa kunskaper om användandet av AR som forsk-
ningsmetod. Mot slutet av min forskningsprocess kom jag i kontakt 
med området Design Science. Jag uppfattar att Design Science har ge-
mensamma nämnare med AR. Gemensamma nämnare och angrepps-
sätt, likväl som olikheter, behöver undersökas och förstås bättre.  

12.3.5 Programteori om IS 

Under avhandlingsarbetet stötte jag på frasen "Development in all its 
glory, but most work in the IT-business is about maintaining systems 
already built.” Jag tror att vi behöver förstå mer om hur system gestal-
tar sig och verkar i verksamheter. I utvärderingen av Procapita var en 
konkret uppgift att gestalta informationssystemet, som varit i drift i sju 
år i den aktuella kommunen, på ett tydligt sätt för de intressentgrupper 
som deltog i utvärderingen. Att konceptualisera informationssystemet 
var ingen trivial uppgift, de modeller och definitioner från teorier om 
systemutveckling, som jag vanligtvis använder i undervisningen för 
systemvetare, räckte inte till för att begripliggöra och prata om Procapi-
ta i den praktiska verksamheten på Socialtjänsten. Svårgripbarheten 
hos ett informationssystem är inte något okänt fenomen, Fitzgerald 
m.fl. (2002) citerar en projektledare som sade ”What is a system really – 
it is so abstract, you can’t really see the results of your work, that is, the sys-
tem it self, only some kind of reflection”. Jag tycker att detta är intressant, 
hur konceptualiserar vi informationssystem i olika situationer? Inom 
utvärderingsområdet pratar man om programteorier för de interven-
tioner, eller reformer, som utvärderas. Enligt Vedung (1998) är begrep-
pet programteori inspirerat av den holländske statsvetaren Andries 
Hoogerwerf som avser de samlade empiriska och normativa föreställ-
ningar och antaganden som enligt reformbärarna ligger bakom refor-
men. Vedung refererar också till begreppet cognitive map ”A cognitive 
map is a specific way of representing a person’s assertions about some 
limited domain, such as a policy problem. It is designed to capture the 
structure of the person’s causal assertions and generate the conse-
quences that follow from this structure” (Vedung 1998, s 124). Utvär-
deringen av Procapita visade på behovet av en programteori för informa-
tionssystem. Det skulle vara intressant att vidare undersöka programte-
orier om IS och hur sådana kan bidra till att bättre förstå informations-
system i verksamheter. Jag ser här en eventuell möjlighet att använda 
utvärdering som forskning. Det skulle vara intressant att arbeta vidare 
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med att göra utvärderingar med hjälp av VISU som definierar informa-
tionssystemet utifrån ett intressentperspektiv. Detta kanske kan vara ett 
fruktbart sätt att utveckla praktiska teorier om vad ett informationssy-
stem är.  
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13  English summary 

In this chapter I will summarise the thesis in English. The English title 
of the thesis is Evaluating Information Systems – Pragmatic perspective 
and method. 

13.1 Research questions 
The overall aim with the thesis is to develop a practical evaluation 
method to evaluate information systems. Practical stands for that the 
method is to be used by people in practical organisational situations 
where there is a need for evaluation of an information system. The 
user, i.e. the evaluator, could be for example a project manager, a 
skilled system developer or a system owner. Practical also relates to that 
the method is to be a practical tool for conducting an evaluation that 
answers relevant questions and supports the use of the evaluation re-
sults. The method is based on a pragmatic perspective and implements 
the pragmatic perspective in use.  

The aim is furthermore to ground the method in American pragmatism 
and in relevant theories such as knowledge theories, evaluation theo-
ries – especially the stakeholder model of evaluation, and theories con-
cerning evaluation use. The evaluation method should also be related 
to research on IS evaluation and grounded in the school of interpretive 
IS evaluation.  
 
The aim will be fulfilled by answering the following questions:  
 
1. How should a method for evaluation of information systems be 

designed in order to contribute to the development of an or-
ganisation? 

2. What is the significance of a pragmatic grounded evaluation 
model? 
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The first question deals with the question of how the evaluation 
method, which is called VISU, should be designed and formed. What 
phases in the evaluation process will VISU cover? What evaluative ac-
tivities should be performed? How should the multiplicity of stake-
holders be handled in the method? In what way shall VISU support the 
use of the evaluation results? 

The second question deals with the question of how a pragmatic ra-
tionality could be made explicit and implemented in the evaluation 
method. Related questions is the question of what IS evaluation is ac-
cording to prevailing scientific paradigms within the IS field. And how 
the evaluation process produces results and effects in the business or-
ganisation? 

13.2 Research method 
The research process has been conducted with a canonical action re-
search (CAR) (Susman och Evered 1978). AR has a as goal to solve prac-
tical problems at the same time as the researcher study the process and 
develop scientific knowledge (Baskerville and Myers 2004). AR has been 
chosen in order to satisfy the research needs when doing method de-
velopment. Rigorous method development requires grounding of the 
method both theoretically and empirically (Goldkuhl 1993; Fitzgerald 
m.fl. 2002) and I have found CAR as the most supportive research 
method for that purpose.  

The research process has been conducted through parallel work with 
evaluation and method development. The parallel processes have been 
conducted though six iterative CAR cycles (method development epi-
sodes) within two cases. In the first case in Arbetsförmedlingen a 
method hypothesis was developed parallel with the evaluation of a 
project. In the second case at Socialtjänsten the method hypothesis 
was tested and further developed parallel with the evaluation the in-
formation system Procapita.   

The method development episodes have investigated different themes. 
The theme has been chosen inductively due to ”what seems to be go-
ing on here” (Strauss och Corbin 1998; Baskerville och Pries-Heje 
1999).  

Table 12.1 and 12.2 gives an overview of the method development 
episodes, the theme for each episode, the questions that has been in-
vestigated in the episode and main results. 
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Table 13.1. Method development episode 1-3 at Arbetsförmedlingen. 

Nr Name Theme Questions Results 

1 Model Evaluation 
model  

 

What evaluation model satis-
fies the evaluation needs? 

 

The business needs for 
usable evaluation results 

The role of stakeholders in 
evaluation.  

2 Process Construction 
of evaluation 
process 

How to form the evaluation 
process? 

   

Dialogue seminars 

Process use  

VISU method draft  

VISU Principles 

3 Method 
hypothesis  

Theoretical 
grounding of 
method hy-
pothesis  

How to form a method hy-
pothesis from the performed 
evaluation process that is 
grounded in theories on 
evaluation IS evaluation and 
the American pragmatism? 

Multiparadigm model  for 
IS evaluation 

Grounding of VISU in 
evaluation theory, IS 
evaluation theory and 
American pragmatism 

VISU method hypothesis 

Table 13.2. Method development episode 4-6 at Socialtjänsten.  

Nr Name Theme Questions Results 

4 Method 
description 

Method de-
scription 

IS the description explicit and 
easy to use? 

Partly validated method 
description 

Summary of change needs 
for VISU 

5 Stake-
holder 
model 

The evaluation 
process based 
on the stake-
holder model 

 

Do phases and activities in 
VISU implement a stakeholder 
model for evaluation? 

How does inclusion of stake-
holders work in practice? 

How do APSM work in dia-
logue seminars? 

How to summarise change 
needs and change measures 
from concerns and issues? 

Rationality for pragmatic 
IS evaluation  

Adjustments of phases and 
activities in VISU  

Mechanism for summaris-
ing change needs and 
change measures from 
multiple stakeholders 
claims and concerns 

6 Evaluation 
use 

Results and 
consequences 
of the evalua-
tion process 

How is results from the 
evaluation used and how do 
they contribute to develop-
ment in the organisation? 

Evaluation use model 
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13.3 Results 
The results and contributions from the thesis are as follows.  

13.3.1 VISU, method for IS evaluation  

VISU consists of tested prescribed actions and quality criteria for the 
evaluation process. The evaluation process in VISU is performed in 
three phases; arrange, evaluate and develop, figure 13.1. VISU can be 
used by an evaluator in order to evaluate an information system in use 
in an organisation. In the role as evaluator it is important to have 
knowledge of information systems, system development and system 
use. The evaluator could for example be a senior developer or a project 
manager. 
 

ARRANGE EVALUATE DEVELOP 

Initiate  
   Form an arena 
   Understand and describe   
   the business 

Identify stakeholders 

Identify evaluation use 

Agree on preconditions 

Carry out dialogue seminars 

Analyse activities, problems, 
strengths and goals 

Jointly interpretation and valuation

  

Use evaluation results 

Report and inform 

Figure 13.1. Process model of VISU. 

The process model in three phases aims to put forward an overall view 
of the evaluation process and the purpose of evaluation to contribute 
to development and betterment. The process support evaluators and 
commissioners to take responsibility of the whole process of evalua-
tion. This is important because initiating activities in the arrange phase 
to a large extent influence on how the evaluation results could be used 
for development end betterment. The model can stimulate researchers 
to discuss and study the process of evaluation. The VISU process model 
make explicit that evaluation should be understood as a process carried 
out by people and that evaluation is an intervention with its own sets 
of activities.  

13.3.2 Rationality in a pragmatic evaluation model  

The pragmatic evaluation model grounds in five principles for prag-
matic evaluation. The rationality makes explicit the relation between 
goals and values that guides action prescriptions in VISU and the con-

 260 



sequences that are expected from its use, table 13.3. The rationality 
explains why different prescribed actions should be carried out by clar-
ify the connection between goals/values and the desired practical ef-
fects. This will help the evaluator to perform activities in a conscious 
way and to configure activities to the situation at hand.   

Table 13.3. Rationality in VISU and in pragmatic evaluation.  

Value and  Goal 
(Reasons and legitimacy) 

Prescribed action 
(Recommendation) 

Effect 
(Contribution) 

1. In the evaluation participate they who hold a stake in the information system.  

(The Principle of Participation) 

Evaluation should be a de-
mocratic process where 
everybody who hold a stake 
in the IS has the right to be 
heard.  

Different stakeholders have 
different knowledge of the 
object of evaluation.  

Different stakeholders have 
different standards for what 
is good/bad.   

Evaluation is an overt and 
practical process where all 
decisions are made explicit 
for all participators.  

 

The evaluation is organised 
around different stakeholder’s 
interests in the IS. 

The evaluation starts with 
identifying all the stakeholder 
of the IS. The process is open 
for inclusion of new stake-
holders.  

Motive for and choice of par-
ticipating stakeholders should 
be shown.   

Stakeholder views are reported 
separately and jointly.   

All participators have access to 
document produced during the 
evaluation process.  

 

Comprehensive investigation 
of the evaluation object.  

Legitimacy of evaluation 
results. 

The evaluation process estab-
lishes a joint stakeholder view 
of the evaluation object. 

Better understanding of the 
evaluation object as a constel-
lation of conflicting and 
cooperative interests.  

Better agenda for action.  

The evaluation process con-
tributes to a shared language 
for the IS and betterment of 
the IS or routines nearby.  

Understanding and respect 
between stakeholder groups.  

2 .Evaluation is carried out as a process of interpretation characterised by dialogue. 

(The Principle of Learning) 

Evaluation is a social process 
carried out as through dia-
logue between individuals.  

Evaluation is performed as a 
joint interpretation where 
different dialogues are high-
lighted, between individuals, 
between stakeholder groups 
between the IS and the 
organisation.  

Genuine dialogue (with 
understandable, truthful, 
legitimate and sincere state-
ments) develops reasonable 

Opinions about the IS is gener-
ated through dialogues within 
participating stakeholder 
groups. 

The dialogue seminar take as 
starting point the experiences 
of the IS.   

The dialogue seminar is carried 
out by the norms of genuine 
dialogue. 

The dialogue seminar stimu-
lates learning within a stake-
holder group.  

The evaluation process gener-
ates personal knowledge 
grounded in their experiences 
with the IS. 

The evaluation result grows 
successively by the process.  

The evaluation results mirror 
relevant aspects of the IS 
within the business context. 

The format of the evaluation 
results is adjusted to the 
participants in the process.  

The evaluation results are 
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arguments and contributes 
to individual learning for 
participants.  

The process are aware of learn-
ing between groups. 

 

understandable and a ground 
for action for different indi-
viduals.  

3. The evaluation takes the actions of individuals as a starting point.  

(The principle of Action) 

Action is significant for eve-
ryday knowledge acquisition.  

Taking action as a starting 
point means to anchor con-
cepts and abstractions in the 
practical world.  

Action should be knowledge-
able, knowledge should be 
actionable.  

The evaluation grounds in what 
is being done.  

The dialogue seminar is opened 
with the question of what the 
stakeholders are doing when 
using the IS. 

The evaluation results are for-
mulated as measures for action. 

The evaluation results are 
anchored in the practical 
work through the IS.  

The evaluation results are 
relevant.  

The evaluation results are 
actionable.  

The evaluation results guides 
change through action.  

4. Criteria for the evaluation object is established through the evaluation process.  

(The Principle of Instrument) 

Values are practical instru-
ments, thinker tools, that 
help us to live rich and 
fulfilling lives.  

We as humans strive for 
change that makes a posi-
tive difference.   

The world is in the making. 

Goals and measures should 
is constantly renegotiated.  

Goals and criteria of the IS should 
be critical scrutinized in the 
dialogue seminars.  

Current goals and criteria of the 
IS is decided by the participants. 

The evaluation is a process to 
decide upon goals for the IS and 
measures to reach the goals.  

 

The criteria for the IS repre-
sents the criteria of the stake-
holders.  

Through the process the IS is 
evaluated against current 
goals and criteria.  

The IS is evaluated against 
legitimate goals and criteria.  

The evaluation results contain 
the motives for change.   

5. In the evaluation participators takes responsibility for and count on consequences of 

the evaluation.  (The Principle of Consequence)  

We as humans investigate 
our ideas by examine their 
consequences.  

The purpose of evaluation 
is to better the conditions 
of humans.  

We as humans are con-
stantly taking actions that 
change the world and our 
selves.  

 
 

The evaluation process is a proc-
ess of intervention.  

The evaluator takes responsibility 
for result produced in the proc-
ess, from the beginning to the 
end.  

The evaluator initially plans what 
kind of results that the process 
can produce and activities to 
transform these results into 
change and betterment.  

The evaluation results in 
decided change needs and 
change measures for different 
stakeholder groups.  

The evaluation results in a 
joint agenda for action 

The evaluation results in 
(new) operative knowledge 
amongst participants.  

The evaluation creates arenas 
for participants to create 
change and betterment.  

The evaluation change.  

Researchers can continue to sophisticate the pragmatic rationality. The 
explicit rationality could also stimulate investigations and comparisons 
of rationalities behind different evaluation models within the IS field.  
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13.3.3 Multiparadigm for IS evaluation 

The model describes IS evaluation from prevailing paradigms within 
the IS field.  
 

POSITIVISM 

IS evaluation: Measurement system that 
delivers data to improve managers decision 
from an efficiency and productivity point of 
view.  

Aim and questions: Do IT contribute to the 
planned productivity increase? 

Theory: Economic theories, transaction cost 
theories, contingency theory, and statistical 
theories. 

Process: Measurement of factors that repre-
sents the IT investment and its correlation to 
economic productivity. 

INTERPRETIVISM 

IS evaluation: Construction of subjective and 
intersubjective understanding. 

Aim and questions: How do actors develop 
understanding for IS evaluation? How do 
cultural norms, myths and symbols influence 
interpretations?  

Theory: Social construction theories, herme-
neutics, CC&P, theories on organisational 
learning, Grounded Theory. 

Process: A process for sense making and 
learning for individuals.  

CRITICAL THEORY 

IS evaluation: Tool for emancipation. 

Aim and questions: How do political inequali-
ties work against good evaluation design? 
What is the relationship between the result of 
the IS implementation and the mechanisms 
that generated the implementation? 

Theory: Critical theory of Habermas, critical 
management, critical accounting, critical 
realism, hermeneutics, socio technical per-
spective, Social construction theories. 

Process: A process ruled by social and political 
determinism that aims to spread enlighten-
ment on power distribution and emancipation 
to week actors.  

PRAGMATISM 

IS evaluation: Instrument to enable sought 
after business development. 

Aim and questions: How can IS evaluation be 
used in business development?  

Theory: Practice theories, knowledge theo-
ries, method theory, phenomenology, her-
meneutics, Grounded Theory. 

Process: A process that develop personal and 
joint knowledge through investigating per-
sonal experiences with a purpose to improve 
action agendas.  

 

Figure 13.2. Multiparadigm model for IS evaluation. . 

The model can assist researchers to identify and clarify different knowl-
edge perspectives that grounds studies about IS evaluation. The model 
could also be an aid to better understand and handle the phenomena 
of IS evaluation and the use and construction of evaluation methods. 
The multiparadigm model has a potential to contribute in the discus-
sion on central concepts in the field of IS evaluation by clarifying the 
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paradigmatic grounds of concepts, the model can contribute to a more 
precise and broadened concept of IS evaluation.  

13.3.4 Evaluation use model 

Figure 13.3 illustrates evaluation use, how evaluation influence people 
and workpractices in the evaluation. The evaluation process is a tempo-
rary practice related to several continual practices. The continual prac-
tices could be system maintenance, different sub practices use of the IS, 
management and management of the IT function.  

The evaluation practice is concerned with these continual practices and 
is furnished with knowledge from them through the participating 
stakeholders. Stakeholders/participants go back and forth between the 
temporary evaluation practice and their respective ordinary workprac-
tice. They bring experiences from their practices to the evaluation and 
they gain insights from the evaluation dialogue seminars which they 
bring back to their workpractices. The evaluation produces gradually 
written documentation which the participants also can bring back.  

Evaluation report 
(conceptualisations, 
recommendations)

Evaluation practice Decision practice

 
Personal 
konwledge, 
experiences, 
observations

Joint view on 
activities, problems, 
strengts and goals

Written 
documenation

Decided 
change 
measures

 

 

Related continual workpractices
For example; Maintenance practice, Differnet Use Practices, 
Unit managing practice, IS managing practice,  

Improved 
workpractice and  
IS knowledge

 Changes in   
 IS, IS use and  
 work routines

 

 

 

 

Figure 13.3 Evaluation use model.  

Participation in the evaluation yields learning about their workpractice. 
These new insights may be turned into changed behaviour in work-
practices and even in immediate changes in routines, IS uses and some-
times in the IS. There is a flow of knowledge from the evaluation prac-
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tice to the ordinary workpractices during the conduct of evaluation. 
People may do not wait until the evaluation process has come to an 
end and a formal report is written to start changing their workprac-
tices. New insights are often imperative to action. What is described 
here are process uses during the evaluation process. One essential result 
from the evaluation practice is of course the written evaluation report 
which comprises documented learnings about the evaluation object 
and recommendations for future actions. Such report is often handled 
in some official decision context; we call it a decision practice. Deci-
sion makers make deliberations based on the report and produce some 
formal decisions, which often will be change measures to be imple-
mented in the ordinary workpractices.  

To summarize: There is gradual use of insights and documentation 
during the evaluation process. This may not be the result of any formal 
decision process. Stakeholders just start adjusting their behaviour ac-
cording to their improved knowledge. 

The evaluation use model could be used when planning evaluation 
processes in order to give an understanding on what kind of results the 
evaluation could produce and how to make use of these results. The 
model gives a contribution to the research on IS evaluation as well by 
shedding light on how evaluations influences on people and practices.  
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Bilaga 1. Sammanställning över datainsamling på Arbetsförmed-
lingen.  

 

Datum Typ av aktivitet Datainsamlingsme-
tod 

Deltagare, kommentarer 

010328 Introduktionsmöte på 
arbetsförmedlingen 

Deltagande observa-
tion, anteckningar 

Projektägare, projektledare. Diskus-
sion om brytprojektet och utvärde-
ringen. 

010522 Arbetsmöte kring 
utvärderingsuppdraget 

Deltagande observa-
tion, anteckningar 

Projektledare samt 2 projektmedar-
betare. 

010528 Precisering av utvärde-
ring 

Telefon, anteckningar Projektägaren. Underlag för förut-
sättningsdokument. 

010619 Enkätundersökning för 
första delkursen 

Enkät 14 kursdeltagare, frågor om för-
väntningar och upplevelser av 
kursen och pedagogiken. 

010820 Upprätta förutsätt-
ningsdokument 

Anteckningar Projektägare och projektmedarbeta-
re 

010830 Nätverksträff för pro-
jektledare och utvärde-
rare för brytprojekt 
inom Teknikan, heldag, 
Örebro. Presenterade 
bilden över roller och 
processer. 

Deltagande observa-
tion, anteckningar 

 

Projektledare, utvärderare, utbild-
ningsanordnare, studenter, peda-
gogikansvariga från AMS. 

 

010907  

011030 

011115 

Intervjuer med projekt-
ledaren 

 

Anteckningar, hand-
lingsgrafer 

Rekonstruktion av projektet och 
dess relation till andra projekt och 
aktiviteter (t.ex. brytprogrammet 
och Teknikan-pedagogiken) och 
den ordinarie verksamheten. 

011024
-25 

Nätverksträff för pro-
jektledare och utvärde-
rare inom Teknikan, 2 
dagar, Helsingborg. 
Separat möte med 
utvärderare. Studiebe-
sök på Teknikan-kurs 

Deltagande observa-
tion, anteckningar 

 

Arbetsmöte om innebörden av bryt 
samt om innebörden av pedagogi-
ken i Teknikans kursdesign. Arbets-
möte med två andra utvärderare 
om utvärderarens roll och uppgif-
ter. 

011212 

011217
–18 

Intervjuer med alla 
kursdeltagare samt 
besök i kurslokalen 

Intervju efter inter-
vjumall. 

Samtliga kursdeltagare på delkurs 2 
(en deltagare bortrest), 14 intervju-
er om 1,5 – 2 timmar. Fokus på 
kunskapssyn och kursupplevelse. 

011220 Arbetsmöte med ny 
projektägare 

Deltagande observa-
tion, anteckningar  

Utvärderingens uppläggning och 
förutsättningar. 
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011221 Intervju med linjeleda-
ren från utbildningsan-
ordnaren 

Anteckningar  Genomförande av pedagogiken. 

011204 
020123 
040227 

Programrådsmöten för 
delkurs 2 

Deltagande observa-
tion, anteckningar  

Justeringar i pedagogiken. 

020109 Pedagogiskt seminari-
um med kursdeltagare, 
kursanordnare, peda-
gogik ansvarig samt 
AFs projektgrupp 

Deltagande observa-
tion, anteckningar  

Frågor till och doku-
mentation från 
grupparbetet 

Undersökning och utveckling av 
pedagogiken. 9.00-12.00 Utbild-
ningsanordnare + AFs projektgrupp, 
13.30 – 16.30 ovan + kursdeltagare 
+ pedagoger. 

020315 Möte med projektets 
nya arbetsgrupp och 
projektägare 

Deltagande observa-
tion, anteckningar  

Brytprojektets organisering och 
innehåll 

02 04 
02 

 

 

Studiebesök hos ytter-
liggare en kursanord-
nare knuten till bryt-
projektet. Inter-
vju/samtal med kurs-
anordnarens utbild-
nings ansvariga. 

Observation , an-
teckningar 

 

Fokus på kvinnlig pedagogik. Kurs-
deltagare, kursupphandlare. 

 

020530 Avslutningsutställning 
hos kursanordnare. 

Observation En annan utbildning i projektet, om 
teknik snarare än om IT. 

011025 

021004  

 

Samtal med pedago-
gikansvariga på AMS 
(även fler tillfällen) 

Anteckningar 

(Telefon, e-post)  

Dialoger och samtal för att förstå 
innebörden och innehållet i Tekni-
kan som är den teknikpedagogik 
som brytprojektets kursdesign 
bygger på.   

020614 Testseminarium  

 

Intervention, delta-
gande observation, 
anteckningar, hand-
lingsgrafer 

Projektarbetsgruppen (5 personer: 
projektledare, upphandlare, con-
troller, första projektägaren, pro-
jektmedarbetare). Undersökning av 
grupputvärderingsformen, former för 
utvärderingsprocessen och imple-
mentering av utvärderingsresultat. 

020815 Dialogseminarium 2 Intervention, delta-
gande observation, 
anteckningar 

Projektarbetsgruppen. Definition av 
ambitionsnivå i utvärderingen. 
Implementering av utvärderingsre-
sultat, roller i ordinarie verksamhet, 
förväntade effekter av implemente-
ring av utvärderingsresultat. 

020830 Kursavslutning delkurs 
2  

Deltagande Kursdeltagarna redovisade sin 
praktik på olika IT företag. 

020904 Forskningsseminarium Anteckningar Presenterade och diskuterade ut-
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vid ESI värderingsprojektet med kollegor i 
forskarutbildningen. 

020905 Brainstorming session 
om projektresultat 

Anteckningar Projektledare + Utvärderare, utkast 
till resultatkatalog för projektet.  

020911 Dialogseminarium 3 Intervention, delta-
gande observation, 
anteckningar, bear-
betad resultatkatalog, 
målgraf 

Projektarbetsgruppen, kontext och 
måldiskussion. 

021007 Dialogseminarium 4 Intervention, delta-
gande observation, 
anteckningar, bear-
betad resultatkatalog 

Projektarbetsgruppen. 

021017 Uppföljnings träff för 
kursdeltagare på del-
kurs 2 

Deltagande Kursdeltagare, projektledare, kurs-
anordnare. 

021021 Dialogseminarium 5 Intervention, delta-
gande observation, 
anteckningar, bear-
betad resultatkatalog, 
handlingsgrafer 

Projektarbetsgrupp samt pedago-
gikansvarig från AMS. 

021025 Dialogseminarium 6 Samma som ovan.  Projektarbetsgruppen. 

021105 Dialogseminarium 7 Samma som ovan. Diskuterade åtgärdslistan. Accept 
och kontroll att alla är överens om 
vilka angelägenheter som är priori-
terade. Utveckling av processerna 
kurssamordning och samordnad 
upphandling. 

021111 Intervju med verksam-
hetscontroller 

Anteckningar Relationen mellan utvärderingsre-
sultat och ordinarie verksamhet. 

021113 Seminarium på AMS 
för utvärderare 

Deltagande Samtliga utvärderare knutna till 
brytprojekt. Fokus på utvärde-
ringsmetod. 

021115 Intervju med LAN-
upphandlaren   

Telefon 

Anteckningar 

Om kursupphandlingsprocesserna, 
kriterier för bedömning, LANs 
rutiner för löpande utvärdering. 

 Dialogseminarium 8  Intervention, delta-
gande observation, 
anteckningar, hand-
lingsgrafer 

Projektgrupp. Arbetsmetoden + 
restposten, presenteras, diskuteras, 
konfirmeras. 

021218 Presentationsseminari-
um. Avslutning av 
utvärderingen 

Deltagande observa-
tion, anteckningar, 
handlingsgrafer 

Projektgrupp, pedagogikansvariga 
från AMS. ”Metoden” presenteras. 
Utvärderingsprocessen diskuteras. 
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Bilaga 2. Sammanställning över datainsamling på Socialtjänsten.  

 

Datum Typ av aktivitet Datainsamlings-
metod 

Deltagare, kommentarer 

051215 Arbetsmöte, Student-
utvärdering. 

Anteckningar Systemansvarig, systemägare. 

Samtal kring hur studenternas utvärde-
ring av Procapita ska organiseras. För-
klaring av utvärderingsmetoden, identi-
fiering av utvärderingsfrågor och intres-
senter, identifiering av dokument. Iden-
tifiering av behov av större utvärdering.  

051222 Arbetsmöte. Student 
utvärdering, intres-
sent utvärdering 

Anteckningar Systemansvarig, systemägare. 

Diskuterade förutsättningsdokument för 
studentutvärdering samt utvärdering av 
Procapita (Etapp1, 2 och 3) 

060111 Arbetsmöte för stu-
denternas utvärde-
ring. 

Anteckningar Planering av intervjuer. Genomgång av 
verksamhetsdokument och systemdo-
kumentation för procapita. Precisering 
av intressenter.  

060116
-0215 

Undervisning och 
handledning på 
kursen Utvärdering 
av IT-system 

Observation, dia-
log, anteckningar 

 

060120 Systemägaren förelä-
ser på kursen om 
Procapita och Social-
tjänstens verksamhet. 

Observation, an-
teckningar 

Studenter på kursen Utvärdering av IT-
system. Systemägarens syn på Procapita 
och på utvärderingen i egenskap av 
utvärderingsbeställare.  

060131 Utbildning i Procapita 
i kommunens lokaler. 

Anteckningar Samtliga kursdeltagare. Två av Procapi-
tas systemförvaltare förevisar systemet 
och svarar på frågor om systemet och 
systemanvändningen. Testkörning av 
Procapita.  

060201
-0208 

Studenterna intervju-
ar användare av 
Procapita. 

(Studenter-
na/utvärderarna gör 
anteckningar, 
upptagning på 
band) 

3 studentgrupper intervjuar total 15 
användare från försörjningsstöd (6st), 
myndighetsutövning (6st) och socialjou-
ren (3st).  

060210 Arbetsmöte för ut-
värdering och me-
todutveckling. 

Anteckningar Systemansvarig, systemägare. Rapporte-
ring studentutvärdering, precisering och 
planering av utvärdering & metodut-
veckling för etapp 2.   

060215 Presentation av 
utvärdering, kursse-

Observation, an-
teckningar, 3 ut-

Samtliga studenter på kursen. Även 
diskussioner kring utvärderingsdesign 
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minarium. värderings-
rapporter 

och resultat mellan grupperna.  

060309 Presentation av 
utvärderingsetapp 1 
för kommunen. 

Deltagande obser-
vation, anteckning-
ar 

Deltagare: systemägare, 3 systemförval-
tare, 3 studenter/utvärderare 

060329 Arbetsmöte i bered-
ningsgruppen.  

 

Deltagande obser-
vation, anteckning-
ar, förutsättnings-
dokument 

Beredningsgruppen (3 systemförvaltare, 
systemansvarig, systemägare). Faststäl-
lande av förutsättningsdokument för 
etapp 2 och 3.  

060407 Verksamhetsdefini-
tion, handläggning 
av Socialtjänstären-
den.  

Verksamhetsmodel-
lering tillsammans 
med två handläg-
gare. Verksamhets-
definition enlig 
PGM 

2 handläggare på socialtjänsten, 
genomgång av alla punkter enligt PGM.  

060411 Presentation av 
utvärdering etapp 1 
för Socialtjänstens 
ledningsgrupp. 

Deltagande obser-
vation, dialog, 
anteckningar 

Studenterna/utvärderarna presenterade 
sin genomförda utvärdering. Jag presen-
terade hela utvärderingsupplägget.  

060512 Dialogseminarium 
med studen-
ter/utvärderare. 

Dialogseminarium, 
anteckningar.  

Dialogseminarium med 3 studen-
ter/utvärderare med syftet utvärdera 
VISU som verktyg för att genomföra 
utvärderingen av Procapita etapp 1. 

060503
-
070222 

15 dialogseminarier: 
Myndighetsutövning, 

v 18,v 35. Socialjou-

ren, v 18, 20. Famil-

jehem, v 21, 25. 

Familjerätt, v 32, 34. 
Försörjningsstöd, v 
36, 38. Enhetschefer, 
v 38, 41. Systeman-
svarig/Systemägare, v 
1. Systemförvaltare, v 
51, 8. 

Intervention, delta-
gande observation, 
anteckningar, 
bandupptagning, 
transkribering, 
arbetsrapporter, 
enkät. 

 

060914
- 
061212 

5 behovs- och åt-
gärdsanalyser till-
sammans med be-
redningsgruppen.  

Intervention, delta-
gande observation, 
anteckningar, 
behovs och åt-
gärdsdokument 

Samtliga användargruppers arbetsrap-
porter analyserades i beredningsgrup-
pen och omformulerades till behovs- 
och åtgärdsanalyser.  

060510
- 
061212 

Arbetsmöten i bered-
ningsgrupp (samord-
ningsgruppen).  

Intervention, delta-
gande observation, 
anteckningar, 
behovs och åt-
gärdsdokument. 

Under perioden deltog jag i ett 10-tal 
möten med Procapitas samordnings-
grupp som också var beredningsgrupp 
för utvärderingen. Vid flertalet av dessa 
möten gjordes behovs- och åtgärdsana-
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lyser. Men också andra aspekter och 
problematiker i utvärderingen (både 
innehåll och form) diskuterades. T.ex. 
analys av problematiken i genomföran-
det av utbildningen av användare, viss 
omplanering av etapp 2 och 3 och 
tvärgruppsförfarandet. 

060524
- 
070130 

Arbetsmöten och 
avstämning med 
utvärderingsbeställa-
ren.  

Deltagande obser-
vation, anteckning-
ar, mail-
korrespondens.  

Under perioden hade jag regelbundet 
kontakt med utvärderingsbeställaren för 
att stämma av praktiska detaljer (access 
till personer, dokument, planering av 
möten, rapportering av genomförandet, 
viss omplanering av genomförandet) i 
utvärderingsarbetet.  

060909
-10 

Storkommunträff i 
Örebro.  

Deltagande obser-
vation. 

Vid en träff med representanter från ett 
10-tal av de största kommunerna som 
använder Procapita presenterade jag 
delresultat från utvärderingen samt 
utvärderingsmetoden.  

070115
-
070212 

Ett antal telefonsam-
tal med handläggare 
för klargöranden och 
verifiering av uppgif-
ter i analysen av 
problem, styrkor och 
mål.  

 I arbetet med den sammanfattande 
analysen och värderingen behövde en 
del uppgifter i arbetsrapporterna klargö-
ras eller verifieras.  

070209 Presentation av den 
preliminära utvärde-
ringsrapporten för 
beredningsgruppen.  

 Rapportering av preliminära resultat. 
Feedback och kompletterande uppgifter 
och klargöranden.  

070227 Presentation av 
utvärderingen av 
Procapita för Social-
tjänstens lednings-
grupp. 

Deltagande obser-
vation, anteckning-
ar. 

 

070314 Uppföljningsmöte 
konsekvenser av 
utvärderingen 

Deltagande obser-
vation, bandupp-
tagning, anteck-
ningar. 

Möte med beredningsgruppen för att 
reflektera över utvärderingsprocessen 
och utvärderingsresultaten.  

070509 Uppföljningsintervju 
per telefon med 
systemägaren.  

 Systemägaren menade att de nyttjade 
den förståelse som utvärderingsproces-
sen givit. ”Vi är redan i full fart, nyttan 
är konkret och tankarna används”. 
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Bilaga 3. Frågeguide för dialogseminarium (arbetsmaterial).  

 

Arbetsmaterial dialogseminarium:      
Myndighetsutövning 2006-05-03 

Utvärdering av Procapita,                 
Jenny Lagsten, ÖU 

 

De vanligaste uppgifterna att utföra 
med hjälp av Procapita är:  

 

 

 

 

 

 

 

 

Problem som upplevs i samband med 
arbete med Procapita är: (priorite-
ring, samband) 

 

Målen som eftersträvas vid använd-
ning av Procapita:  (målgraf) 

 

 

 

 

 

 

 

 

Styrkorna i användningen av Procapi-
ta är:  
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Bilaga 4. Exempel ur arbetsrapport efter dialogseminarium.10  

                          Jenny Lagsten, 2006-09-11 
Utvärdering av Procapita. Användargrupp: XXX 
Dokumentation av dialogseminarium, Datum  

 
De vanligaste uppgifterna att utföra med hjälp av procapita är: 
Skriva journalanteckningar. Göra utredningar. Fatta beslut. Verkställa beslut. Skriva kort infor-
mation (Pellepennan). Dokumentera verkställighet av olika insatser: t.ex. placering i öppen-
vård, förordnanden, familjehem, jourfamilj, behandlingshem, kontaktfamilj, kontaktperson, 
nätverksmöten. Dokumentera ändringar av verkställigheter. 
Andel av arbetstid som utförs via Procapita är ca 60%. 
 
Problemområden/problem: 
Identifierade problem är indelade i 9 områden, de allvarligaste problemen, som är mest ange-
lägna att åtgärda, är markerade med fet stil: 1) Procapita stängs ner. 2) För få personer har 
rättigheter att skapa hushåll. 3) Otillräckliga rutiner kring utbildning. 4) Det tar lång tid att 
lära sig Procapita. 5) Procapitas hantering av dokument innebär ineffektivt arbete.  6) 
Undermålig Word-funktion. 7) Mallar saknas.  
 
1. Procapita stängs ner 
Hämtning av personuppgifter i Tefat hänger datorn (händer ganska ofta). 
Man vet inte när Tefat kommer att hänga datorn.  
Nu ska vi gå till Tefat via iOR istället, knappen i Procapita borde då tas bort.  
Det händer ganska ofta (varannan vecka) att vi måste gå ut ur Procapita eftersom det är för 
många användare samtidigt. (Meddelas via chatten eller så ropar någon i korridoren, ibland 
måste man logga ur en kollega.) 
Systemet kommer inte att hålla för att alla utförare också ska vara inloggade.  
Att systemet går ner kommer att påverka utförare negativt till att dokumentera.  
Om man inte sparat när datorn hängt sig kan man tappa information tex. en osparad utred-
ning.  
Gamla datorer ger dålig funktionalitet i Procapita. 
Gamla ledningar ger tekniska problem.  
 
4. Det tar lång tid att lära sig Procapita 
Det är svårt att förklara för kollegorna vad man gör, det är inte ett logiskt system. 
Dokumentationen av ett ärende i Procapita följer inte en röd tråd.  
I andra system kan man jobba stegvis och systemet hjälper till att komma ihåg alla saker, man 
måste avklara en sak för att gå vidare – det finns ett inbyggt flöde.  
I Procapita finns inget som styr att man gör rätt.  
I Procapita gör man allt från en och samma bild, man måste hålla ordning på allt själv, det 
finns risk att man glömmer något viktigt.  
Man kan visa någon annan men det är svårt att förklara en logik.  
Man får lära sig genom att göra tillräckligt många gånger.  
 

                                                   
10 Bilagan visar exempel på formuleringar om problem, styrkor och mål som är utdrag ur 

en arbetsrapport från ett dialogseminarium, vissa mindre justeringar är gjorda med hän-

syn till deltagares anonymitet och integritet.  
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5. Procapitas hantering av dokument innebär ineffektivt arbete 
Man kan endast ha ett dokumentfönster öppet i taget.  
Det tar tid att öppna och stänga dokument. (T.ex. vid kopiering, eller ngn ber om uppgifter.) 
Att stänga ett dokument innebär två moment där man får vänta emellan. 
Det vore tacksamt om vi åtminstone kunde ha två dokument öppna samtidigt.  
Flera personer kan inte öppna samma dokument samtidigt (borde ev. öppnas skrivskyddat). 
Att vänta på systemet är stressande. Exempel: ”Man sitter och väntar och är spänd på om det 
kommer att funka eller inte, detta är stressande eftersom man håller på med flera saker samti-
digt, kanske ett besök som väntar och ett pågående telefonsamtal”. 
Man kopierar varje dag och det är krångel varje gång.  
Det är svårt att markera det som ska kopieras på rätt sätt, man kommer lätt åt mallkanten och 
då blir det fel.   
Vi är informerade om att knappen ”kopiera utredning” inte ska användas. Knappen bör tas 
bort om man inte ska använda den.  
 
Styrkor 
Bra stöd om man ringer till XX.  
Det stödjer mig i mitt arbete. 
Det är roligt att sitta och klicka.  
Systemet fungerade bättre när man fått ny dator.  
Kontrollerat avslut är bra.  
Fler kommer att dokumentera under hösten.  12. Hög 

rättsäkerhet 
för klient

17. Klienten 
får rätt hjälp 

Mål 

16. Omgående 
dokumentation i 

ärende

18. Aktuella 
uppgifter om 

klient

14. Komplett 
dokumenterade 

ärenden

15. Korrekta 
uppgifter i 
ärenden

11. God 
uppföljning och 
utvärdering av 

ärenden/insatser

20. God 
bedömning 
om insatser 

fungerar

5. God handledning 
av Procapita för att 

dokumentera 
ärenden

4. Goda kunskaper 
om Procapita hos 

utredare
 

8. Gott 
myndighetsan

svar

1. Hög 
tillgänglighet 
till Procapita

10. Korrekt 
dokumenterat 

ärende

21. Tillräckligt 
med tid för att 
dokumentera

19. God 
kunskap om 

ärende

(Numreringen innebär ingen prioritering/värdering) 
1. Hög tillgänglighet till Procapita 
2. Effektiv dokumentation av ärenden 
3. Korrekta uppgifter om personer i Procapita 
4. Goda kunskaper om Procapita hos utredare 
5. God handledning av Procapita för att dokumentera ärenden  
6. God dokumenthantering i Procapita (likt Word) 
7. Alla aktuella mallar i Procapita 
8. Gott myndighetsansvar 
9. God arbetsmiljö (för handläggare) 
10. Korrekt dokumenterat ärende 
11. God uppföljning och utvärdering av ärenden/insatser 
12. Hög rättsäkerhet för klient 
13. Effektiv ärendehantering 
14. Komplett dokumenterade ärenden 
15. Korrekta uppgifter i ärenden 

9. God 
arbetsmiljö

6. God 
dokument-
hantering

7. Alla 
aktuella 
mallar

16. Omgående dokumentation i ärende 
17. Klienten får rätt hjälp 
18. Aktuella uppgifter om klient 
19. God kunskap om ärende 
20. God bedömning om insatser fungerar 
21. Tillräckligt med tid för att 
dokumentera 
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Bilaga 5. Frågeformulär till deltagare i dialogseminarium.  

 

Jenny Lagsten, 2006-08-22  
Örebro Universitet 

       

 

Reflektion över utvärderingsmetoden – metavärdering 
Utvärdering av Procapita, Dialogseminarium 2.  Familjerätt 2006-
08-23 

 

 
1. Hur har du uppfattat dialogseminarierna som utvärderingsform? 

(Har de bidragit till god kunskap om Procapita? Vad har varit 
bra/dåligt? Varför? Är det slöseri med tid? Går det lika bra med en 
enkät? Etc.) 

 

 

 

 
2. På vilka sätt kan utvärderingsformen och utvärderingsresultatet an-

vändas för er grupp, eller för andra grupper som arbetar med Pro-
capita, för att förändra/förbättra arbetet? 

 

 

 

 
3. Är det någon annan reflektion som du gjort över genomförandet 

av utvärderingen (metoden för utvärderingen)? 
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Bilaga 6. Inbjudan till dialogseminarium. 
Jenny Lagsten, 2006-04-20 

      Informatik, Örebro universitet 
      Telefon 019 – 30 39 14 

Utvärdering av Procapita, Etapp 2 

Hej! 

Välkommen till dialogseminarium för användargruppen socialjouren. Vi träffas i konfe-

rensrummet (vån 1) på Storgatan 23. Den första sessionen är den 3/5 kl 15.30, och den 

andra sessionen kommer att vara den 17/5 kl. 16.00 i samma lokal.  

Denna etapp av utvärderingen av Procapita genomförs genom att representanter från 

samtliga identifierade användargrupper deltar i gruppdialoger, s.k. dialogseminarier (se 

schemat nedan). Ett dialogseminarium är ett fokuserat samtal kring användningen av 

Procapita. Syftet är att gemensamt identifiera och värdera problem, styrkor och målsätt-

ningar i och vid användningen av Procapita som stöd för att utföra dagliga arbetsuppgif-

ter.  

Dialogseminariet beräknas pågå i ca 2 timmar, deltagare är 5-7 personer från en använ-

dargrupp (personer med relativt likartade arbetsuppgifter), varje användargrupp genomför 

två seminarier. Processen avslutas med seminarium i tvärgrupp (med en representant från 

varje användargrupp) där samtliga användargruppers material behandlas. 

Din medverkan är viktig för att utvärderingen ska bottna i en bred representation av 

problem, styrkor och mål som är aktuella för Procapitas användare.  

Om ni har frågor eller funderingar får Ni gärna kontakta mig på telefonnummer 019-

303914.   

Välkomna! 

Vänliga hälsningar Jenny 

 
Användargrupp                (preliminära tider) Session 1 Session 2 
Försörjningsstöd v 24 v 25 
Myndighetsutövning v 17 v 18 
Socialjouren v 18 v 20 
Familjehem v 21 v 22 
Behandlingsenheter v 34 v 35 
Semesteruppehåll 
Familjerätt v 32 v 33 
Flyktingintroduktion v 33 v 34 
Enhetschefer v 22 v 23 
Tvärgrupp v 37 v 38 
Rapportering av utvärderingsresultatet sker löpande i Procapita samordningsgrupp. Hela utvär-
deringen beräknas vara slutförd februari 2007.  
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Bilaga 7. Innehållsförteckning i utvärderingsrapport (Lagsten 
2007). 

 
1. Utvärderingsuppdraget ........................................................................ 4 
1.1 Introduktion ...................................................................................... 4 
1.2 Utvärderingens syfte och avgränsning.............................................. 4 
1.3 Frågor i utvärderingen ....................................................................... 5 
1.4 Resultat och effekter av utvärderingsinsatsen ................................... 5 
2. Utvärderingens teorier och metoder ................................................... 6 
2.1 Teori och perspektiv .......................................................................... 6 
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2.2.2 Genomförande och analysmetoder................................................ 8 
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        Problem användargrupper ............................................................. 14 
        Sammanfattning problem för användargrupper ........................... 23 
        Styrkor användargrupper............................................................... 24 
        Mål användargrupper .................................................................... 24 
        Förändringsbehov användargrupper ............................................. 25 
3.2.2 Enhetschefer ................................................................................. 26 
        Problem enhetschefer .................................................................... 26 
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        Mål enhetschefer ........................................................................... 27 
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        Mål systemägare/systemansvarig................................................... 32 
        Förändringsbehov systemägare/systemansvarig ........................... 32 
3.2.5 Sammanfattning av förändringsbehov för intressenter ............... 32 
3.2.6 Förslag till förändringsåtgärder .................................................... 33 
4. Sammanfattning och avslutning....................................................... 36 
4.1 Diskussion utifrån utvärderingsfrågor............................................. 36 
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