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Sammanfattning 

Biståndshandläggning inom socialtjänsten präglas av komplexa bedömningar och höga krav på 
rättssäkerhet. Trots det har tidigare uppföljningar vid biståndshandläggningen i Torsås kommun visat 
brister i kvalitet och oönskad variation i handläggningen. 
 
Denna uppsats redogör för ett förbättringsarbete vid biståndsenheten i Torsås kommun med målet att 
öka rättssäkerheten för klienten och kvaliteten i biståndshandläggningen. Förbättringsarbetet 
genomfördes iterativt utifrån Nolans förbättringsmodell, där förändringsidéer testades, utvärderades 
och justerades. Parallellt undersöker uppsatsen biståndshandläggarnas erfarenheter av vilka 
förutsättningar som uppfattades som betydelsefulla för genomförandet av förändringarna i praktiken. 
Studien har en kvalitativ induktiv ansats och bygger på data från digitala reflektionsformulär med öppna 
fritextfrågor samt en fokusgruppsintervju, vilka analyserats med kvalitativ innehållsanalys. 
Studieresultatet diskuteras utifrån Normalization Process Theory och tidigare forskning.  
 
Förbättringsarbetet resulterade i en ökad utredningskvalitet, där medelvärdet steg från 18,5 till 19,86, 
samt en markant förbättring av dokumentationen, från 9 % till 87,5 % ärenden med tillräcklig 
journalföring. Inom förbättringsarbetet utvecklades även lokala kvalitetskriterier som gjorde det möjligt 
att följa utredningskvalitet över tid och använda resultatet som grund för gemensamt lärande. 
 
Studiens resultat visar att förbättringsarbetet möjliggjordes genom ett samspel av strukturella och 
processuella, sociala samt motivationsrelaterade förutsättningar. Särskilt betydelsefullt var att 
förändringarna upplevdes skapa konkret nytta i det dagliga arbetet, vilket bidrog till motivation och 
användning. Vidare framträdde tydliga mål, mått och kontinuerlig uppföljning, iterativt arbetssätt, 
delaktighet och ett tillåtande arbetsklimat som centrala för att förändringarna skulle få fäste. Studien 
bidrar till kunskapsutvecklingen om förbättringsarbete i socialtjänstens myndighetsutövning, ett 
område där forskningen är begränsad. 
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Summary 

Structure as Support for Legally Secure Needs Assessment 
A quality improvement initiative in needs assessment and a quality 
improvement science study of care managers’ experiences of key conditions 
for carrying out improvement work  
 
Needs assessment in social services is characterized by complex decision-making processes and high 
demands for legal certainty. Despite this, previous evaluations of needs assessment in Torsås 
municipality have identified shortcomings in quality and unwanted variation in case management. 
 
This thesis presents a quality improvement initiative conducted within the care management unit in 
Torsås municipality, with the aim of increasing legal certainty for clients and improving the quality of 
needs assessment. The improvement work was carried out iteratively, based on Nolan’s Model for 
Improvement, in which change ideas were tested, evaluated, and refined. In parallel, the thesis 
explores care managers’ experiences of which conditions were perceived as important for putting the 
changes into practice. The study has a qualitative inductive design and is based on data from digital 
reflection forms with open-ended free-text responses, as well as a focus group interview, analyzed 
using qualitative content analysis. The study findings are discussed in relation to Normalization 
Process Theory and previous research. 
 
The improvement work resulted in increased quality of investigations, with the mean score rising from 
18.5 to 19.86, as well as a substantial improvement in documentation, from 9% to 87.5% of cases with 
adequate case notes. As part of the improvement work, local quality criteria were also developed, 
making it possible to monitor quality over time and use the results as a basis for shared learning. 
 
The study’s findings show that the improvement work was enabled through an interplay of structural 
and procedural, social, and motivation-related conditions. Particularly significant was that the changes 
were perceived as creating concrete value in daily work, which contributed to motivation and use. 
Furthermore, clear aims, measures and continuous follow-up, an iterative approach, participation, and 
a permissive work climate emerged as central to the changes becoming embedded. The study contributes 
to knowledge development regarding improvement work in statutory social work, an area where 
research is limited. 
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1. Inledning 

Rätten till insats från socialtjänsten bygger på att en person inte kan tillgodose sina behov själv (SFS 
2025:400). I praktiken innebär det att många som söker stöd är i en utsatt situation. 
Myndighetsutövningen som följer på en ansökan är en central process i välfärdssystemet och är 
förknippad med maktutövande (Socialstyrelsen, 2021). Detta understryker vikten av att handläggningen 
håller hög kvalitet och följer gällande lagar, föreskrifter och praxis. 
 
Trots detta visar tillsyner från Inspektionen för vård och omsorg (2023) och lokala uppföljningar att det 
finns ett gap mellan regelverk och praktik (IVO, 2023). Torsås kommun var inte undantaget. 
Biståndshandläggningen präglades av låg kvalitet och bristfälliga behovsbedömningar. Bristande 
handläggning kan hota individens rättigheter och organisationens legitimitet. 
 
Inom förbättringsvetenskapen anses varje system perfekt designat för att leverera presterat resultat. 
Därför krävs förändringar i systemet (Berwick, 1996). Oönskad variation är ofta huvudorsak till låg 
kvalitet och leder till bristande tillförlitlighet, ökade kostnader och förlorat förtroende (Berwick, 1991). 
Därför krävs ett systematiskt förbättringsarbete för att skapa långsiktigt hållbara förändringar som ökar 
kvaliteten och minskar oönskad variation. 
 
Denna uppsats tar sin utgångspunkt i detta kvalitetsgap och undersöker hur ett förbättringsarbete kan 
bidra till en mer rättssäker och kvalitativ biståndshandläggning, samt biståndshandläggarnas erfarenhet 
av förutsättningar som var betydelsefulla för förbättringsarbetets genomförande.  

2. Bakgrund 

2.1 Biståndshandläggningens uppdrag och kontext 
Biståndshandläggning utgör en central del av socialtjänstens myndighetsutövning och innebär att 
utreda och bedöma individens rätt till stöd efter ansökan, huvudsakligen enligt socialtjänstlagen (SFS 
2025:400). Om behov föreligger fattas beslut om insats, vilket därefter verkställs av en utförare (Dunér, 
2018). Utförare kallas de som genomför olika insatser till de enskilda, exempelvis hemtjänsten eller 
boendestödsteamet. Biståndshandläggningen fungerar därmed som en länk mellan klienten och de 
insatser som samhället erbjuder.  
 
Handläggningsprocessen omfattar flera steg och bygger på att handläggaren väger samman olika typer 
av underlag, såsom medicinska utlåtanden, klientens och närståendes beskrivningar (Österholm et al., 
2015). Inom denna process ställs höga krav på kvalitet. Handläggningen ska vara rättssäker, vilket 
innebär att den ska vara jämlik, förutsägbar, transparent och bygga på sakliga bedömningar (Wittberg, 
2023; Carlsson, 2025). Den ska också dokumenteras enligt gällande föreskrifter (Socialstyrelsen, 2021). 
Samtidigt förutsätter uppdraget att varje ärende bedöms individuellt (Mac Innes & Lundälv, 2023), 
vilket innebär att handläggningen inte kan standardiseras fullt ut (Ponnert & Svensson, 2016). 

2.2 Centrala krav och inneboende spänningar 
Trots tydliga krav på rättssäkerhet och likvärdighet präglas biståndshandläggning av ett 
tolkningsutrymme. Socialtjänstlagen är en ramlag, vilket innebär att centrala begrepp såsom skäliga 
levnadsförhållanden inte är definierade, utan måste tolkas (Wittberg & Taghizadeh Larsson, 2021; 
Andersson, 2004). Detta innebär att handläggaren gör individuella bedömningar inom ramen för 
lagstiftning, lokala riktlinjer och tillgängliga resurser (Dunér, 2018). 
 
Arbetet balanserar flera potentiellt motstridiga krav. Handläggningen ska vara rättssäker och likvärdig, 
samtidigt ska den ta hänsyn till individens unika behov. Den ska präglas av klientfokus, men också 
förhålla sig till organisatoriska och ekonomiska ramar (Dunér & Nordström, 2006). Detta innebär att 
biståndshandläggaren befinner sig i ett spänningsfält mellan professionella och organisatoriska logiker 
(Ponnert & Svensson, 2016). 
 
Maktrelationen mellan handläggare och klient är också asymmetrisk, då handläggaren är den som avgör 
rätten till insats (Dunér & Nordström, 2006; Andersson, 2004), vilket ytterligare understryker vikten 
av en rättssäker och transparent process.  
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2.3 Standardisering, variation och behov av struktur 
För att hantera ojämlikhet och stärka rättssäkerhet har biståndshandläggningen nationellt präglats av 
standardisering, exempelvis bedömningsstöd och strukturerade arbetssätt (Andersson, 2004; Ponnert 
& Svensson, 2016). Med syfte att skapa en mer enhetlig och förutsägbar handläggning och stärka 
förutsättningarna för rättssäkra bedömningar (Wittberg, 2023). 
 
Samtidigt visar forskning att standardisering i socialt arbete innebär både möjligheter och risker. Det 
kan bidra till ökad transparens och likvärdighet (Ponnert & Svensson, 2016; Rapp et al., 1998), men 
riskerar att reducera utrymmet för individuella bedömningar och försvaga klientens delaktighet 
(Ponnert & Svensson, 2016; Andersson, 2004; Dunér, 2018). För professionen kan standardisering öka 
legitimitet och skapa trygghet för handläggaren (Ponnert & Svensson, 2016), personalen efterfrågar ofta 
vägledning som stöd i bedömningen (Dunér & Nordström, 2006; Wittberg & Taghizadeh Larsson, 2021). 
Det finns därmed en spänning mellan struktur och flexibilitet. 
 
En central utmaning blir att skilja mellan nödvändig variation, som följer av individuella behov, och 
oönskad variation, som uppstår av bristande struktur och kan leda till ojämlika bedömningar. Tidigare 
forskning visar att oönskad variation kan leda till bristande kvalitet, minskad tillförlitlighet och 
försämrat förtroende för verksamheten (Berwick, 1991). 

2.4 Kvalitetsdefinition 
Det finns olika sätt att definiera kvalitet på (Allen-Duck et al., 2017). Socialstyrelsens (SOSFS 2011:9) 
kvalitetsdefinition fastslår att kvalitet är när verksamheten följer gällande lagar och regler. Det utgör en 
grund för rättssäker myndighetsutövning, men innebär ett producentperspektiv med fokus på 
verksamheten (Bergman & Klefsjö, 2020). En sådan definition riskerar att förbise klienten, och Neubeck 
et al. (2014) betonar därför att kvalitet i socialt arbete även behöver utgå från klientens behov och 
värdeskapande aktiviteter.  
 
Inom socialtjänsten kan dessa perspektiv stå i spänning. Klienten har rätt att ansöka om stöd, men 
insatser beviljas endast om behoven inte kan tillgodoses på annat sätt och om kravet på skäliga 
levnadsförhållanden inte är uppfyllt (SFS 2025:400). Ett avslag kan därmed upplevas som bristande 
kvalitet av klienten, trots att handläggningen är rättssäker. Detta visar att Socialstyrelsens definition är 
nödvändig men inte tillräcklig inom myndighetsutövning. 
 
Demings syn på kvalitet, “quality should be aimed at the needs of the customer, present and future”, 
kompletterar genom att betona värdet för individen (Bergman & Klefsjö, 2020, s. 22) I en 
myndighetskontext innebär det inte att tillmötesgå önskemål, utan att säkerställa rättssäkerhet och 
jämlikhet. Vidare föreslår forskning inom hälso- och sjukvård att kvalitetsdefinitionen bör inbegripa att 
uppfylla krav, vara effektiv, säker, ge resultat och att arbetet präglas av en kvalitetskultur (Allen-Duck 
et al., 2017).  
 
Mot denna bakgrund definieras kvalitet som att verksamheten uppfyller fastställda krav och skapar 
värde för klienten genom en rättssäker handläggningsprocess. 

2.5 Det lokala problemet 
Biståndshandläggningen i Torsås kommun bedömdes inte nå fastställda krav på kvalitet och 
rättssäkerhet. Trots lagar, föreskrifter och riktlinjer för biståndshandläggningen visade uppföljningar 
ett kvalitetsgap. Vid en egenkontroll i augusti 2025 av 34 slumpmässigt utvalda ärenden framkom att 
91% hade en bristfällig dokumentation, ibland helt utan journalföring. Detta trots att det av 
Socialstyrelsens föreskrifter och allmänna råd om dokumentation i verksamhet som bedrivs med stöd 
av SoL, LVU, LVM och LSS framgår att handläggningen ska dokumenteras löpande och ordnat (SOSFS 
2014:5). Vid biståndsenheten i Torsås dokumenterades mycket i handläggarnas privata kollegieblock 
och fördes inte över till klientens akt. 
 
Samtidigt visade en kvalitetsgranskning av 42 utredningar, genomförd utifrån kvalitetskriterier vilka 
baserades på SOSFS 2014:5 (se bilaga A), att den oönskade variationen i utredningskvaliteten var 
betydande. Varje utredning kunde uppnå maximalt 21 poäng, granskningen visade spridning mellan 15 
och 21 poäng, med medelvärde 18,5. 
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För att en utredning skulle uppfylla fastställda ska-krav enligt SOSFS 2014:5 krävdes minst 18 poäng. 
Återstående tre poäng avsåg kvalitetsaspekter som, även om de formellt går utöver ska-kraven, 
bedömdes nödvändiga för att utredningen skulle hålla god kvalitet och möjliggöra korrekt 
behovsbedömning. Ett medelvärde på 18,5 innebar därmed att en betydande andel av utredningarna 
endast nådde upp till minimikraven, eller understeg dessa. 
 
Av särskild betydelse var den stora spridningen mellan utredningarna. Detta indikerade varierande 
kvalitet, vilket innebar att klientens möjligheter till en korrekt behovsbedömning riskerade att vara 
personberoende. En sådan variation är problematisk ur ett rättssäkerhets- och likvärdighetsperspektiv. 
 
I socialförvaltningens årliga verksamhetsanalys för 2024 framgick att biståndshandläggningen 
bedömdes sakna en given struktur. Det innebar att mycket blev beroende av den enskilda handläggarens 
arbetssätt och förmåga. Vid en fråga till handläggarna om hur introduktionen gått till svarade en att hen 
inte fick någon introduktion, en annan att hen fick till sig att ”ja, bara gör lite som du vill”. Det har 
resulterat i en rättsosäker handläggning (Socialförvaltningen i Torsås verksamhetsanalys, 2024). En 
direkt konsekvens blev att handläggarna inte gjorde en korrekt behovsbedömning, utan klienter som 
uttryckte en önskan om att få hjälp fick det. Det innebar att felaktiga beslut togs vilka genererade ett 
ökat tryck på utförarna. För socialförvaltningen ökade därmed kostnaderna och samhällets resurser 
användes inte som det var tänkt (Socialförvaltningen i Torsås verksamhetsanalys, 2024). 
Utgångspunkten ska egentligen vara att de som inte själva kan tillgodose sina behov eller få dem 
tillgodosedda på annat sätt har rätt till socialtjänstinsats, ingen annan. 
 
Även för biståndshandläggarna blev konsekvenserna påtagliga då arbetsbelastningen upplevdes som 
ansträngd (Intern medarbetarenkät, 2025). Dessutom riskerade det att urholka förtroendet för 
socialförvaltningen när handläggningen var rättsosäker. Sammantaget fanns en avsaknad av struktur 
för att säkerställa korrekt handläggning och rättssäkerhet för klienten vid biståndsenheten i Torsås 
kommun. Det fick negativa följder i flera led, ytterst drabbade det klienten då dennes rättssäkerhet och 
rätt till jämlik bedömning inte kunde garanteras. 

2.6 Förbättringsforskning inom socialt arbete 
Mot bakgrund av kvalitetsgapet aktualiserades behovet av ett systematiskt förbättringsarbete. 
Förbättringsvetenskapen har ursprung i industrin och vidareutvecklades inom hälso- och sjukvården 
(Andersson, 2022). Dess tillämpning inom socialt arbete är mer begränsad och mindre studerad 
(Neubeck et al., 2014). 
 
Tidigare forskning, som ofta bedrivits inom hälso- och sjukvården, visar att faktorer som evidensbaserad 
praktik, organisering av mikrosystem och mätbara resultat är betydelsefulla för att lyckas med 
förbättringsarbete (Neubeck et al., 2014). Förbättringsarbeten inom välfärdsorganisationer är också 
beroende av samverkandefaktorer på system-, grupp- och individnivå (Bate et al., 2008). Det är därför 
viktigt att se till det system där enheten verkar då lokala förändringar kan få effekter i andra 
verksamheter (Senge, 2006). 
 
Förbättringsvetenskapen studerar således de förutsättningar som möjliggör förändring i praktiken, med 
fokus på att förstå komplexa samband i specifika kontexter (Walshe, 2007; Andersson, 2022). 
Forskningen är samtidigt pragmatisk och inriktad på vad som fungerar i praktiken (Marshall et al., 
2013). Det finns därmed ett behov av att vidareutveckla kunskap om hur förbättringsarbete kan förstås 
och genomföras i socialt arbete, där kontexten skiljer sig från hälso- och sjukvården (Evaldsson & 
Kjellström, 2026). Föreliggande studie bidrar genom att undersöka biståndshandläggarnas erfarenhet 
av vilka förutsättningar som var betydelsefulla för att genomföra ett förbättringsarbete. 

2.7 Förutsättningar för förbättringsarbeten 
En återkommande utgångspunkt för att genomföra ett förbättringsarbete är att det behöver bedrivas 
systematiskt, där struktur, uppföljning och lärande sammankopplas (Batalden & Davidoff, 2007). 
 
Ett centralt inslag är användningen av iterativa arbetssätt, såsom PGSA-cykler (Planera–Gör–Studera–
Agera), vilka möjliggör att förändringar testas, utvärderas och anpassas (Nelson et al., 2007; Elg, 2022). 
Det skapar förutsättningar för lärande och ökar sannolikheten för att förändringar blir hållbara över tid 
(Bate et al., 2008). 
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Förbättringsarbeten är också en social process. Genom att bli involverad i dialogiska processer skapas 
förståelse för förändringen, vilket är en förutsättning för engagemang och genomförande (Albrecht et 
al., 2022; Avby et al., 2019). Delaktighet och medarbetarinflytande bidrar till motivation, 
ansvarstagande och en gemensam riktning i förändringsarbetet och ökar medarbetarnas positiva 
inställning till förändringarna (Albrecht et al., 2022). Att få vara delaktig ökar chansen att medarbetare 
blir motiverade att bidra till och genomföra ett förändringsarbete (Sahay & Goldthwaite, 2024). I denna 
uppsats används motivation som ett samlande begrepp för deltagarnas uttryckta vilja att bidra till 
förbättringsarbetet. Begreppet förstås praktiknära, snarare än som en fullständig motivationsteoretisk 
analys. Ryan och Deci (2000) beskriver motivation som rörelse mot handling och betonar att motivation 
påverkas av upplevelser av autonomi, kompetens, samhörighet samt av att individen förstår 
handlingens mening och värde. 
 
För att förändringar ska få genomslag behöver de alltså upplevas som meningsfulla och användbara. 
Anpassning till användarnas förutsättningar och behov är därför avgörande (Lau et al., 2011; Lau & 
Price, 2014). Visualisering av data kan i detta sammanhang fungera som ett stöd för gemensam 
förståelse och ökat engagemang (Avby et al., 2019). 
 
Ledarskapet har också en central roll i att skapa förutsättningar för förändring. Ett stödjande och 
tillitsbaserat ledarskap, där utrymme ges för reflektion och medarbetarinitiativ, främjar lärande och 
utveckling (Ellström, 2010). En tillåtande kultur där det är möjligt att pröva och ompröva arbetssätt är 
särskilt betydelsefull (Ellström, 2010). 
 
Sammantaget visar tidigare forskning att genomförandet av förbättringsarbete förutsätter en 
kombination av strukturerade arbetssätt, kontinuerligt lärande och sociala samt organisatoriska 
förutsättningar. 

2.8 Teoretiskt ramverk 
I syfte att förstå hur förbättringar får genomslag i praktiken kan förbättringsvetenskap och närliggande 
teorier bidra med viktiga perspektiv. Normalization Process Theory (NPT) används som teoretiskt 
ramverk i denna studie. Teorin fokuserar på hur nya arbetssätt etableras, integreras och vidmakthålls i 
den dagliga praktiken genom mänskligt handlande i en social kontext (May & Finch, 2009; Murray et 
al., 2010). 
 
NPT är en etablerad teori inom implementeringsforskning och har använts för att förstå hur komplexa 
interventioner och förändrade arbetssätt integreras i ordinarie praktik (May & Finch, 2009; Murray et 
al., 2010; McEvoy et al., 2014). Även om teorin inte är utvecklad inom förbättringsvetenskap är den 
relevant i denna studie, då förbättringsarbete inte enbart handlar om att testa förändringsidéer, utan 
också om hur nya arbetssätt får fäste i praktiken. NPT används därför som ett kompletterande 
tolkningsstöd för att förstå de sociala processer genom vilka förbättringsarbetet genomfördes och 
integrerades i det dagliga arbetet. 
 
NPT utgår från att förändringar inte etableras av sig själva, utan genom återkommande interaktioner 
mellan individer. Dessa processer beskrivs genom fyra centrala begrepp, se tabell 1. NPT:s komponenter 
är inte enkelspåriga, utan bör förstås som integrerade processer vilka samspelar med varandra och med 
lokal kontext (Murray et al., 2010). 
 
Tabell 1. 
Begreppsförklaring utifrån NPTs fyra centrala komponenter 
 

Begrepp Förklaring 
Samförstånd 
(Coherence) 
 

Samförstånd avser hur de involverade förstår och skapar mening kring 
förändringen. Det handlar om att uppfatta syftet och innehållet (May & 
Finch, 2009). Samförstånd som begrepp möjliggör en analys av hur 
biståndshandläggarna utvecklar en gemensam förståelse för 
förbättringsarbetet. 
 

Kognitivt deltagande 
(Cognitive participation) 
 

Kognitivt deltagande handlar om hur individer engageras i och tar ansvar 
för förändringen. För att detta ska ske behöver förändringen upplevas 
som legitim och meningsfull (May & Finch, 2009). Kognitivt deltagande 
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kan användas för att förstå hur motivation, delaktighet och upplevd 
relevans påverkar handläggarnas vilja att genomföra förändringar. 
 

Kollektivt agerande 
(Collective action) 
 

Kollektivt agerande avser det praktiska genomförandet, där nya arbetssätt 
omsätts i handling och integreras i dagligt arbete. Det kräver att arbetet 
organiseras och utförs utifrån förändringens mål (May & Finch, 2009). 
Begreppet möjliggör en analys av hur olika förutsättningar samspelar för 
att omsätta förbättringsarbetet i praktiken. 
 

Reflexiv uppföljning 
(Reflexive monitoring) 
 

Reflexiv uppföljning handlar om hur deltagare kontinuerligt värderar och 
skapar förståelse för förändringen, genom strukturerad uppföljning och 
genom erfarenhet (May & Finch, 2009). I studien används begreppet för 
att analysera hur uppföljning, reflektion och gemensam dialog bidrar till 
förbättringsarbetet. 
 

2.9 Rationale 
Mot denna bakgrund behöver förbättringsarbete inom biståndshandläggning förstås som ett arbete med 
kvalitet och rättssäkerhet och som en process där nya arbetssätt ska kunna genomföras i praktiken. 
Biståndshandläggningens uppdrag är centralt för individers tillgång till stöd, och nationella 
styrdokument betonar att myndighetsutövningen måste präglas av rättssäkerhet, likvärdighet och 
transparens. Forskning inom förbättringsvetenskap visar att varierande arbetssätt leder till 
kvalitetsbrister.  
 
I Torsås kommun identifierades betydande variationer och brister, vilket påverkade rättssäkerheten 
negativt. För att stärka kvaliteten behövdes därför ett mer enhetligt och tillförlitligt arbetssätt som 
kunde bidra till minskad oönskad variation.  
 
Mot denna bakgrund genomfördes ett förbättringsarbete med målet att öka rättssäkerheten och 
kvaliteten i handläggningen. Därefter studerades biståndshandläggarnas erfarenheter av vilka 
förutsättningar som var betydelsefulla för genomförandet av förbättringsarbetet. 
 
Det dokumenterade förbättringsarbetet bidrar med ökad kunskap om hur kvalitet kan följas upp och 
utvecklas inom ramen för det sociala arbetets myndighetsutövning. 

2.10 Uppsatsens övergripande syfte 
Det övergripande syftet var att stärka värdet för klienten genom en mer rättssäker, tydlig och likvärdig 
biståndshandläggning samt utveckla kunskap om förutsättningar som påverkar genomförandet av 
förbättringar i handläggningsprocessen. 

2.11 Förbättringsarbetets mål 
Förbättringsarbetets mål var att öka rättssäkerheten för klienten och kvaliteten i 
biståndshandläggningen genom att iterativt utveckla och testa ett mer standardiserat arbetssätt för 
utredningsprocessen.  
 
Följande specifika mål var framtagna: 

1. Att medelvärdet för bedömd utredningskvalitet enligt kvalitetskriterier, baserade på SOSFS 

2014:5, ska öka från 18,5 till 19,7 i december 2025. 

2. Att andelen ärenden med komplett dokumentation enligt Socialstyrelsens handbok för 

handläggning och dokumentation ska öka från 9 % i augusti 2025 till 75 % i december 2025. 

Målvärdena togs fram i samråd med arbetsgruppen och enligt principen om att de ska vara realistiska 
under förbättringsarbetets tidsperiod samt accepterade av arbetsgruppen.  
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2.12 Studiens syfte 
Studiens syfte var att undersöka biståndshandläggarnas erfarenheter av vilka förutsättningar som var 
betydelsefulla för genomförandet av förbättringsarbetet. 
 
Studiens frågeställning var: Vilka förutsättningar uppfattar biståndshandläggare som betydelsefulla för 
att förbättringsarbetet kunde genomföras? 

3. Metod och material 

3.1 Lokal kontext för förbättringsarbetet och studien 
Biståndshandläggningen i Torsås kommun är en enhet inom socialtjänsten som arbetar med 
myndighetsutövning och handläggning av individärenden inom ramen för både socialtjänstlagen (SFS 
2025:400) och lagen om särskild service till vissa funktionshindrade (SFS 1993:387). När en ansökan 
leder till bifall skickar biståndshandläggaren ett uppdrag till en utförare som ska verkställa insatsen. 
Det innebär att biståndshandläggningen både får effekter för klienten samt för så kallade 
utförarenheter inom organisationen.  
 
Socialförvaltningen är uppdelad i två verksamhetsgrenar: 

1. Individ- och familjeomsorg (IFO). Hit hör myndighetsutövning samt utförare inom barnavård, 

familjevård, socialpsykiatri och missbruksvård. 

2. Vård och omsorg. Hit hör utförare inom äldreomsorg, funktionshinderomsorg samt kommunal 

hälso- och sjukvård. 

Trots att myndighetsutövningen är samlad under IFO handlägger biståndsenheten ärenden som kan 
ha behov från samtliga verksamhetsområden vilket ställer krav på intern samverkan med flera 
utförare. Därutöver samverkar biståndshandläggarna dagligen med regionen på lokal och regional 
nivå. För biståndshandläggarna innebär det att deras arbete präglas av flertalet beröringsytor och 
samverkansparter. 
 
För att skapa en djupare förståelse av enheten genomfördes en mikrosystemsanalys enligt modellen 5P 

(se tabell 2). Mikrosystem avser organisationens mindre enheter som utgör den gränsyta där 

klienterna möter verksamheten (Johnson et al., 2025). För att genomföra analysen tillfrågade 

förbättringsledaren samtliga medarbetare inom enheten individuellt och därefter diskuterades det som 

kom fram vid ett arbetsgruppsmöte. På så sätt blev olika värderingar och arbetssätt synliggjorda vilket 

bidrog till att gruppen mejslade fram ett delat syfte (Godfrey et al., 2025).  

Tabell 2. 
Mikrosystemsanalys genom 5P 
 

Purpose 
syfte 

Gruppen hade samsyn i att enhetens syfte var att genom objektiva och rättssäkra 
behovsbedömningar säkerställa att rätt person får rätt insats, varken mer eller mindre, 
och därigenom skapa tillit till socialtjänsten och bidra till en hållbar användning av 
välfärdens resurser. Medarbetarna betonade även vikten av att ge korrekt och begriplig 
information samt att utredningar utformas så att de möjliggör ett professionellt 
beslutsfattande och ett ändamålsenligt genomförande av insatserna. 

Patients 
klienter 

Målgruppen omfattade samhällsmedborgare som på grund av ålder, 
funktionsnedsättning eller andra begränsningar inte klarar sin vardag utan stöd.  

Personal Handläggarna beskrev sig som myndighetsutövare och beslutsfattare, men även som 
aktörer i socialt arbete, där olika tolkningar av vad ”socialarbetare” innebär ibland 
påverkar arbetssätt och fokus. Gruppen präglades av hög kompetens, engagemang och 
vilja att hjälpa, men också av olikheter i hur de balanserade empati, struktur och 
regelstyrning. Dessa variationer sågs både som en styrka och som en källa till olika 
bedömningar för snarlika behov hos klienter. 

Process Kärnprocessen bestod av att utreda och bedöma klientens behov i relation till rätten 
till bistånd, vilket innefattade informationsinhämtning, hembesök, kontakter med 
exempelvis sjukhus samt sammanställning och analys av underlag inför beslut. 
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Processen präglades av både administrativa och klientnära moment och syftade till att 
säkerställa att besluten grundas på tillräcklig, relevant och spårbar information.  

Patterns Arbetsgruppen beskrev ett högt informationsinflöde och en varierande arbetspraktik, 
vilket bidrog till olika arbetssätt trots likartade uppgifter. Det framkom också 
strukturella mönster kopplade till den lilla kommunens kontext, där närhet och 
informella relationer mellan personal, professioner och klienter både underlättar 
samverkan och skapar utmaningar, särskilt vid förändringsarbete. Därtill återkom 
upplevelser av starka anhörigreaktioner, en vilja att ”hjälpa till” som ibland ledde till 
gränsöverskridande arbetsuppgifter, samt frustration över brister i 
verkställighetsleden som kräver kompensatoriska insatser från handläggarna. 

Förbättringsteamet 
Förbättringsarbetet leddes av biståndsenhetens enhetschef, tillika uppsatsförfattaren. Uppdraget som 
enhetschef tillträddes augusti 2025 och då påbörjades planeringen av förbättringsarbetet. Dock var inte 
enhetschefen ny för gruppen då tidigare utvecklingsinsatser genomförts i arbetsgruppen utifrån 
enhetschefens tidigare tjänst. Exempel på utvecklingsinsatser som tidigare genomförts är utveckling av 
målkvalitet. 
 
Förbättringsteamet utgjordes av biståndsenhetens chef och fem medarbetare. Förbättringsteamet tog 
fram, testade och utvärderade förändringsidéerna.  
 
I ett förbättringsarbete är det värdefullt med tvärprofessionella perspektiv som belyser hela klientens 
resa genom organisationen (Godfrey et al., 2025). Därför förankrades och utvecklades 
förbättringsarbetet tillsammans med så kallade processgrupper och samverkansgrupper. Dessa grupper 
var tvärprofessionella och bestod av både myndighetsutövare och utförare. Andra verksamheter kunde 
av tidsmässiga skäl inte ingå i förbättringsteamet, men i dialog med grupperna kunde ändå projektet 
utvecklas utifrån ett metaperspektiv.  
 
För förbättringen fanns en styrgrupp vilken bestod av socialförvaltningens ledningsgrupp där socialchef 
och två verksamhetschefer ingick. 

3.2 Metod för förbättringsarbetet 

Förbättringskunskap 
Förbättringskunskap innebär att utveckla verksamheten så att klienten får en bättre insats samtidigt 
som professionen utvecklas (Batalden & Davidoff, 2007). I praktiken handlar det om att genomföra 
förbättringar, och inrymmer olika modeller, verktyg och arbetssätt (Andersson, 2022). En 
grundläggande princip är att strukturerat testa förändringar i liten skala och lära av dem (Nelson et al., 
2007), samtidigt som klienten bjuds in att påverka arbetet (Godfrey et al., 2025).  
 
I föreliggande förbättringsarbete har förbättringsteamet tillämpat principerna genom att strukturerat 
genomföra förbättringsarbetet enligt PGSA-hjul och med hjälp av förbättringsverktyg. 

Metodval för förbättringsarbetet 
Förbättringsarbetet påbörjades augusti 2025 och löpte fram till januari 2026. Under den perioden 
genomgick arbetet olika faser - kartläggningsfas, genomförandefas och utvärderingsfas. 
Förbättringsarbetets metod illustreras översiktligt i figur 1. Under förbättringsarbetet träffades 
arbetsgruppen regelbundet i veckomöten där arbetet lyftes för diskussion, uppföljning och 
gemensamma beslut om eventuella justeringar. Under förbättringsarbetet genomfördes olika mätningar 
för att följa utvecklingen och säkerställa att förändringarna ledde till förbättringar samt i syfte att följa 
eventuella oväntade effekter. 
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Figur 1. 
Illustration över förbättringsarbetets metod 
 

 
 
Förbättringsarbetet planerades utifrån Nolans förbättringsmodell vilket strukturerat förde arbetet 
framåt utifrån tre givna frågor (Langley et al., 2009): 

1. Vad ska åstadkommas? (Målet) 

2. Hur vet vi om förändringarna leder till förbättringar? (Mätningar) 

3. Vilka förändringar kan leda till förbättringar? (Idéerna) 

Förbättringsarbetets olika faser beskrivs mer utförligt i kommande avsnitt. 

Kartläggningsfasen – vad ska åstadkommas? 
Under kartläggningsfasen låg tonvikten vid frågan om vad som ska åstadkommas. För att besvara den 
genomfördes en grundorsaksanalys enligt Ishikawamodellen, se bilaga B. I orsaksanalysen skrevs 
problemet som förbättringsarbetet skulle lösa i den främre delen och sedan kategoriserades olika 
bidragande orsaker bakom. För att hitta grundorsakerna användes metoden fem varför till varje 
beskriven orsak. Av analysen gjordes bedömningen att följande två aspekter var grundorsaker till 
problemet att handläggningen inte var rättssäker och levde upp till givna kvalitetskrav.  

1. Brist på gemensamt arbetssätt och struktur. När överenskomna arbetssätt och rutiner 

saknas uppstod variation mellan handläggare och ärenden, vilket skapar ojämlikhet, bristande 

rättssäkerhet och ökad risk för felaktiga beslut. 

2. Inkonsekvent hantering av ärenden. När ärenden dokumenteras genom handskrivna 

anteckningar försvåras rättssäkerheten och klientens möjlighet att förstå och följa processen. 

Efter grundorsaksanalysen genomförde förbättringsledaren den mikrosystemsanalys som presenterats 
ovan. En handlingsplan inför förändringsarbetet togs fram av förbättringsledaren och förankrades i 
styrgruppen.  
 
I kartläggningsfasen togs även kvalitetskriterierna för utredningar fram. Kvalitetskriterierna omfattade 
elva aspekter av utredningskvalitet, såsom struktur, hur utredningen genomförts, återgivning av 
klientens röst, relevanta underlag och tydligt motiverad behovsbedömning. De baserades på SOSFS 
2014:5 och gav en samlad bedömning av utredningskvaliteten. Varje kvalitetskriterium poängsattes och 
totalt kunde en utredning erhålla 21 poäng.  
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Enhetschefen tog fram förslag på 10 initiala kvalitetskriterier. De presenterades för arbetsgruppen, vilka 
ville testa dem. Kriterierna testades på ett urval av utredningar och därefter tillkom det elfte kriteriet 
om att texten ska innehålla sakligt relevant information utan onödiga upprepningar. Detta kriterium är 
inte ett krav från Socialstyrelsen men ansågs av förbättringsteamet vara viktigt för att utredningen skulle 
hålla en god kvalitet utifrån klientens behov av läsbarhet och att socialtjänsten inte ska utreda mer än 
nödvändigt (Socialstyrelsen, 2021). 

Genomförandefas - vilka förändringar ska genomföras som leder till en förbättring? 
Arbetsgruppen genomförde en påverkansanalys (se bilaga C) vid en gemensam workshop, där olika 
förändringsidéer identifierades och prioriterades utifrån framkomna grundorsaker. Utgångspunkten 
inför påverkansanalysen var antagandet att brist på gemensamt arbetssätt och struktur, i kombination 
med inkonsekvent dokumentation, leder till oönskad variation och bristande utredningskvalitet. 
 
Förändringsidéerna som valdes ut syftade därför till att skapa ett gemensamt ramverk för 
handläggningen genom införandet av en dokumenterad arbetsprocess, strukturerad planering av 
utredningens innehåll och tidsramar i form av en utredningsplan samt en sammanhållen 
dokumentation av utredningen i ett och samma dokument, benämnd utredningsmall. 
 
Antagandet var att en processutveckling skulle bidra till mer likartad ärendehantering genom att 
centrala steg i handläggningen förutbestämdes, vilket förväntades minska oönskad variation och stärka 
kvaliteten. Vidare antogs att en strukturerad planering av utredningens innehåll och tidsramar skulle 
bidra till att varje ärende hanterades mer genomtänkt, samt att sammanhållen dokumentation med 
fördefinierade rubriker och frastexter i utredningen skulle minska risken för att väsentliga delar 
förbisågs. 
 
De tre prioriterade förändringarna testades genom konkreta PGSA-cykler. Det innebar att 
förändringarna testades iterativt och småskaligt (Taylor et al., 2014). Testerna planerades, 
genomfördes, utvärderades, och utvecklades till ett nytt PGSA-hjul, innan arbetssättet infördes i 
ordinarie verksamhet. Utvecklingen av PGSA-hjulen togs upp på veckovisa ärendemöten. Den främsta 
utvärderingsmetoden i varje PGSA-hjul utgjordes av arbetsgruppens reflektioner, jämte genomförda 
mätningar. Genom reflektion kan arbetsgrupper skapa gemensam kunskap om arbetet och hur det kan 
förbättras ytterligare (Batalden et al., 2025). 
 
Ett moment som vanligtvis ingår i kartläggningsfasen är att upprätta en kommunikationsplan, där 
relevanta intressenter identifieras och kommunikationen struktureras (Tonnquist, 2024). I detta 
förbättringsarbete upprättades ingen kommunikationsplan. Information och förankring genomfördes 
genom befintliga tvärprofessionella samverkans- och processgrupper, där förändringsarbetet 
presenterades och synpunkter inhämtades genom dialog. 
 
Rehabenheten inkluderades inte i dessa grupper och ingick därmed inte i de initiala dialogerna. 
Förbättringsarbetet innebar dock att biståndshandläggarnas efterfrågan på underlag från andra 
professioner, däribland rehabenheten, ökade. Rehabenheten inkluderades senare genom dialogmöten 
mellan förbättringsledaren och rehabpersonalen. Därefter hölls ett gemensamt samverkansmöte med 
biståndshandläggare och rehabpersonal, där arbetssätt kopplade till det förändrade behovet av underlag 
diskuterades och samordnades. 

Utvärderingsfas - hur vet vi att en förändring blev en förbättring? 
Mätningar i ett förbättringsarbete ska klargöra om förändringen lett till förbättringar (Batalden & 
Davidoff, 2007). Till skillnad från generella mått som socialförvaltningen årligen följer upp behöver 
mått inom ramen för ett förbättringsarbete vara specifika och relatera till målet och aktiviteter som 
genomförs (Elg, 2022). Samtidigt som resultat och utfall behöver mätas är det önskvärt att mäta utifrån 
balanserande mått för att följa förbättringsarbetets effekter från flera perspektiv. 
 
För att ta reda på om förändringarna lett till förbättringar valdes tre mätperspektiv, som är en 
vidareutveckling av Edward Demings mätperspektiv (James & Savitz, 2011). Tillsammans utgör de en 
kompass för utvecklingen. Perspektiven fångar in det professionen lägger vikt vid - kliniskt utfall, 
tillgängliga resurser - resursutfall, och klientens perspektiv - serviceutfall.  
 
Utifrån perspektiven togs fem konkreta mått fram, se tabell 3. 
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Tabell 3. 
Mätningar i förbättringsarbetet 
 

Perspektiv Mått 
Kliniskt utfall 1. Bedömning av kvaliteten i utredningar utifrån framtagna 

kvalitetskriterier - resultatmått 
- Baslinjemätning för perioden 2025-07-11 – 2025-08-26, 42 st utredningar. 
- Kontinuerlig mätning av 2-5 utredningar varje vecka.  
- Mätning av samtliga utredningar under december månad för att utvärdera om 
förbättringsarbetet nått målet.  
 
2. Egenkontroll av dokumentation i den sociala journalen utifrån de 
krav som ställs enligt SOSFS 2014:5 - resultatmått 
- Baslinjemätning i augusti genom granskning av 34 slumpmässigt utvalda 
ärenden vilka var aktuella för handläggning under juli och augusti 2025. 
- Uppföljande mätningar genomfördes i oktober och december 2025 av ärenden 
som var aktuella vid tillfället. 
 
3. Utförarchefernas upplevelse av om besluten är aktuella, korrekta 
och väl förankrade inhämtades - balansmått 
- Baslinjemätning via enkät i augusti.  
- Uppföljande mätning via enkät i december.  

Resursutfall 4. Handläggarnas upplevelse av om förändringarna underlättar 
deras arbete - balansmått 
- En pulsmätning varje torsdag under veckorna 38-50 2025.  
  

Serviceutfall 5. Klientens upplevelse av handläggningen - resultatmått 
- Brukarundersökning genom en enkät vecka 41 till klienter som haft kontakt med 
enheten under mätveckan. 
- Inhämtning av klientens upplevelse via telefonkontakt och möten. 

 
Samtliga egenkontroller och kvalitetsgranskningar genomfördes av förbättringsledaren utifrån samma 
kriterier. Löpande resultat togs upp på arbetsgruppens veckomöten för att följa förändringarnas effekt. 
Mätningen av utredningskvaliteten presenterades i ett styrdiagram för att följa förändringen över tid. 
De olika baslinjemätningarna följdes upp vid utvärderingen. Måtten kopplades inte till enskilda PGSA-
cykler utan de olika förändringsidéerna antogs ha inverkan på flera av måtten. 
 
Brukarundersökningen utgjorde ett begränsat underlag, då endast sju klienter svarade, bortfallet inte 
kunde fastställas och någon uppföljande enkät inte genomfördes. Slutsatser om klienternas upplevelse 
behöver därför tolkas med försiktighet. Måttet kompletterades med handläggarnas inhämtning av 
klienters upplevelser i pågående ärenden. 
 
Genomförandefasens avslut markerades av ett utvärderingsmöte i december. Förändringsarbetet följdes 
även upp vid en gemensam planeringsdag i början av 2026, samt planerades för fortsatt utveckling. 
Styrgruppen informerades skriftligen i en rapport samt muntligen vid en ledningsgruppsträff.  

3.3 Metod för studien 

Design  
För att undersöka biståndshandläggarnas erfarenheter av vilka förutsättningar som var betydelsefulla 
för förbättringsarbetets genomförande valdes kvalitativ studiedesign. En kvalitativ design möjliggör en 
fördjupad förståelse av hur deltagarna uppfattar det som studeras, vilket var centralt utifrån studiens 
syfte. Valet av design motiveras av att studien inte avser att mäta eller förklara samband, utan att 
beskriva och tolka förutsättningar som handläggarna själva uppfattar som betydelsefulla. 
 
Vidare ansågs en kvalitativ ansats lämplig eftersom forskarens förförståelse integrerades i 
forskningsprocessen, såsom Henricson & Billhult (2017) beskriver är aktuellt inom kvalitativ forskning. 
I denna studie ingick forskaren i förbättringsteamet, vilket innebar en nära relation till studiekontexten. 
Förförståelsen bedömdes inte som hindrande, men behövde hanteras medvetet. Den gav stöd för att 
förstå studiens verksamhetskontext och de erfarenheter som deltagarna beskrev. Samtidigt behövde 
rollkonfliktens eventuella bias begränsas. Det gjordes genom datainsamlingsmetoder som minskade det 
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direkta beroendet mellan forskare och deltagare, såsom anonyma reflektionsformulär, skriftlig 
information om frivillighet samt fokusgrupp. 

Deltagare 
Alla fem biståndshandläggare erbjöds att delta i studien. Information om studien och möjlighet att delta 
utgick initialt vid verksamhetsmöte, sedan i efterföljande informationsbrev. Urvalet motiverades av att 
studien avsåg en avgränsad professionsgrupp med levd erfarenhet av förbättringsarbetet och därför 
exkluderades andra grupper. På så sätt var urvalet ett så kallat lämplighetsurval (Danielson, 2017).  
 
Urvalet var litet, men omfattade hela arbetsgruppen som deltagit i förbättringsarbetet. Det gav närhet 
till studiekontexten, men begränsade möjligheten att fånga variation eller olika organisatoriska 
kontexter.  

Datainsamling 
Datainsamlingen genomfördes våren 2026 i tre steg: (1) ett initialt digitalt reflektionsformulär med 
öppna frågor, (2) ett uppföljande digitalt formulär samt (3) en fokusgruppsintervju. 
 
De digitala formulären bestod av öppna, utforskande frågor där informanterna gavs utrymme att skriva 
fritt formulerade reflektioner. Det första formuläret omfattade sex frågor och besvarades av fyra 
biståndshandläggare. Det uppföljande formuläret omfattade fyra frågor och besvarades av tre 
handläggare. Svaren varierade i längd från kortare stycken till mer utförliga resonemang och 
motsvarade sammantaget cirka 4 A4-sidor i utskrift. Frågorna i formulären finns i bilaga D. 
 
Frågorna placerades i en medveten ordning, då tidigare frågor kan påverka hur efterföljande frågor 
förstås och besvaras (Ali & Skärsäter, 2017). För att möjliggöra fördjupad reflektion kunde 
informanterna röra sig fritt mellan frågorna i formuläret, vilket enligt Ali och Skärsäter (2017) kan 
underlätta bearbetning av erfarenheter under skrivandets gång. Öppna frågor valdes i linje med studiens 
syfte att undersöka biståndshandläggarnas egna erfarenheter. 
 
Eftersom digitala formulär inte möjliggör följdfrågor, lades särskild vikt vid frågornas utformning. Det 
initiala formuläret togs fram av studenten i dialog med handledare för att säkerställa relevans och 
begriplighet. Formuläret testades sedan av studentens kollegor. Det uppföljande formuläret utformades 
efter en preliminär analys av det första datamaterialet, i syfte att ta fram fördjupande följdfrågor. Data 
från formulärsvar analyserades utifrån en kvalitativ innehållsanalys och då togs beslut om att även göra 
en fokusgruppsintervju för att ytterligare fördjupa materialet. 
 
Samtliga biståndshandläggare erbjöds att delta i fokusgruppsintervjun som sedan genomfördes med tre 
biståndshandläggare. Fokusgruppen genomfördes fysiskt och pågick i cirka 50 minuter. Analysen från 
formulärsvaren presenterades och därefter utgick intervjun från en semistrukturerad intervjuguide. 
Intervjuguiden återfinns i bilaga E. Studenten deltog i samtalet genom att leda utifrån intervjuguide och 
följdfrågor, samt bjuda in deltagarna i samtalet. Samtalet spelades in och transkriberades i sin helhet 
med hjälp av transkriberingsfunktion i Word. Därefter lyssnade studenten igenom fokusgruppen flera 
gånger samtidigt som transkriberingen lästes igenom och justerades vid felaktigheter i avskrivningen. 
Transkriberingen uppgick till 30 sidor. 
 
Fokusgruppens syfte var att möjliggöra gemensam reflektion kring betydelsefulla förutsättningar för 
förbättringsarbetet. Genom att deltagarna kunde ta del av och bygga vidare på varandras resonemang 
framkom ett fördjupat och mer nyanserat material, vilket är en styrka med fokusgrupper som 
datainsamlingsmetod (Dahlin-Ivanoff & Holmgren, 2017). 

Dataanalys 
Efter fokusgruppen genomfördes en ny analys utifrån allt material, både från formulärsvar och 
fokusgrupp. Data analyserades manifest med en induktiv ansats utifrån kvalitativ innehållsanalys enligt 
Graneheim och Lundmans (2004) beskrivning. En induktiv ansats innebär att analysen utgår från 
insamlat datamaterial snarare än från en på förhand bestämd teoretisk utgångspunkt (Henricson, 2017).  
 
Analysen inleddes med att materialet lästes upprepade gånger för att skapa helhetsförståelse. Därefter 
identifierades meningsenheter, vilka kondenserades till kärninnehållet i handläggarnas utsagor. De 
kondenserade meningsenheterna kodades och grupperades i subkategorier. Subkategorier med likartat 
innehåll sammanfördes till övergripande kategorier som beskrev centrala förutsättningar för att 
genomföra ett förbättringsarbete utifrån datamaterialet.  
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Analysen genomfördes induktivt, där koder och kategorier växte fram ur datamaterialet. 
Analysprocessen strukturerades med stöd av Graneheim och Lundmans (2004) analysschema, vilket 
användes som ett verktyg för systematisering snarare än som en styrande modell. Se tabell 4 för ett 
utdrag ur analysschemat, presenterat analysschema är inte uttömmande och under respektive 
subkategori ingick fler koder. Analysen diskuterades sedan med hjälp av NPT som teoretiskt ramverk i 
syfte att fördjupa förståelsen för de övergripande kategorierna. Kategorierna togs fram utifrån det 
manifesta innehållet i materialet. NPT användes först efter kategoriseringen, som stöd för att diskutera 
hur resultaten kan förstås i relation till genomförande och integrering av nya arbetssätt. 
 
För att stärka analysens trovärdighet presenterade studenten preliminära teman i arbetsgruppen i syfte 
att undersöka om tolkningarna upplevdes som igenkännbara och rimliga. Ett sådant tillvägagångssätt 
kan bidra till att stärka studiens trovärdighet genom att pröva tolkningarnas förankring i deltagarnas 
erfarenheter (Graneheim & Lundman, 2004; Petersson, 2017). Detta gruppsamtal skedde före beslut 
om att genomföra en fokusgrupp.  
 
Tabell 4.  
Analysschema 
 

Meningsenhet Förkortad  
meningsenhet 

Kod Subkategori Huvudkategori 

Att vi kände att 
förändringarna 
underlättade vårt 
arbete och inte 
tvärtom.  
 
Det har ju varit till 
stor hjälp det här 
förändringsarbetet 
att vi faktiskt 
ligger relativt i fas.  

Förändringarna 
underlättade 
arbetet  
 
 
 
Förbättringsarbetet 
har varit till stor 
hjälp 

Underlättar 
arbetet  
 
 
 
 
Känsla av att 
förbättrings-
arbetet varit 
till hjälp  

Upplevelsen av att 

förändringarna gör 

positiv skillnad 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
Motivations-
relaterade 
förutsättningar 
 Delaktighet och 

samarbete i 
gruppen och med 
chef kändes viktigt 
– att det är ett 
grupparbete man 
jobbar mot 
tillsammans och 
inte bara 
ledningen som har 
förväntningar 
utan att stötta i 
huret på vägen.  
 

Gruppens 
delaktighet och 
samarbete med 
varandra och chef 
viktigt  

Delaktighet 
inom grupp 
och med chef 
  

Vikten av att vara 
delaktig  

Kommentar. Ett exempel ur dataanalysen.  

Användning av AI  
Scopus AI och ChatGPT användes initialt vid litteratursökning för att hitta relevant litteratur och 
sökbara begrepp. ChatGPT har också använts som språkstöd för att bearbeta skriven text.  

3.4 Etiska överväganden 
Etiska aspekter har varit centrala i förbättringsarbetet och studien, med vägledning från 
Vetenskapsrådet (2017) och Akademikerförbundet SSR:s etiska riktlinjer (2017). En etisk 
egengranskning genomfördes utifrån Jönköping Universitys praxis och godkändes av examinator. 

Etiska överväganden i förbättringsarbetet 
Förbättringsarbetet motiverades etiskt utifrån att det antogs stärka kvalitet och rättssäkerhet för 
klienten samt bidra till en mer effektiv användning av samhällets resurser. Samtidigt fanns en etisk 
aspekt att beakta då förändrade arbetssätt för beslutsunderlag kan ge andra bedömningar. 
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Förbättringsarbetet medförde att vissa klienter som tidigare fått insatser bedömdes mot andra grunder. 
Å andra sidan urholkas välfärden om inte biståndshandläggningen gör korrekta behovsbedömningar 
som vilar på lagens intention om att enbart de som inte själva kan få behov tillgodosedda har rätt att få 
en socialtjänstinsats (SFS 2025:400). Socialtjänstlagen (SFS 2025:400) anger också att socialtjänsten 
ska vara kunskapsbaserad och förbättringsarbetet bidrog till det genom att utveckla nya 
uppföljningsmetoder, exempelvis framtagna kvalitetskriterier. Uppföljningen i sin tur användes för att 
utveckla verksamheten och därmed blev verksamheten mer etiskt hållbar både kopplat till individens 
rättigheter och samhällets intressen. Alla mätningar hanterades på aggregerad nivå och 
avidentifierades, vilket innebar att enskilda individer inte kunde urskiljas i sammanställningar. 
 
Handläggarna upplevde en hög arbetsbelastning och det var därför av vikt att förändringsarbetet inte 
blev alltför betungande. Det utfördes därför i mindre iterativa tester, vilket möjliggjorde successiv 
anpassning och minskade risken för ökad belastning i verksamheten. Att förändringsledaren var 
arbetsgruppens chef behövde också hanteras etiskt medvetet utifrån en trolig maktasymmetri (Fousiani 
& Wisse, 2022). Förändringsledaren valde därför att genom hela förbättringsarbetets process involvera 
medarbetarna och vara lyhörd för deras synpunkter. Dessa åtgärder kunde minska risken för att 
maktasymmetrin påverkade medarbetarnas möjlighet att uttrycka synpunkter, men eliminerade inte 
den etiska utmaningen eftersom lyhördhet kan vara svår att säkerställa i en beroendesituation. Till 
skillnad från studien var inte förbättringsarbetet frivilligt att delta i då det syftade till att höja arbetets 
kvalitet och följsamhet till lagar och föreskrifter. Samtidigt hanterades detta etiskt genom att det som 
medarbetarna förde fram som förslag beaktades och påverkade hur förbättringsarbetet genomfördes.  

Etiska överväganden i studien 
En etisk utmaning var att studenten även var enhetens chef, vilket innebar ett inneboende 
maktförhållande (Fousiani & Wisse, 2022) som kan påverka upplevelsen av frivillighet. Denna 
rollkonflikt diskuterades öppet i arbetsgruppen inför studiens start. För att minimera risken för 
påverkan valdes en initial datainsamlingsmetod som inte krävde direkt dialog mellan chef och 
medarbetare. Individuella intervjuer bedömdes som oetiska då de skulle sammanfalla med resultat- och 
lönesamtal, och ersattes därför av anonyma skriftliga reflektionsformulär. Beslut om 
fokusgruppsintervjun togs efter att formulärsvaren inkommit och då var den lönesättande perioden 
över. Därför gjordes bedömningen att en fokusgrupp var etiskt försvarbar, också då det är ett 
gruppsamtal och inte fokus på utvärdering av enskilda medarbetares arbete. 
 
För att stärka informanternas rätt till integritet informerades de både muntligt och skriftligt om syfte, 
frivillighet, konfidentialitet och rätt att avstå när som helst (Kjellström, 2017). Informationen utgick 
inför utskick av formulär samt inför inbjudan om deltagande i fokusgrupp. Länken till 
reflektionsformuläret skickades via studentmail i stället för kommunens e-post, vilket sände ett 
tydligare budskap om att studien inte genomfördes i egenskap av chef. Datainsamlingen genomfördes 
utanför ordinarie arbetsmöten i syfte att minska risk för kravkänsla. Ingen uppföljning av vem som 
deltog i formulärsvaren gjordes eftersom det skulle kunna öka risken för otillbörlig påtryckning. 
 
Konfidentialitet säkerställdes genom att inga IP-adresser eller personuppgifter registrerades, och att 
formulärsvaren inte kunde spåras till enskilda personer. I kontrast till detta kunde anonymitet inte 
garanteras i fokusgruppen, då deltagarna var kända för varandra. Inför deltagande informerades därför 
särskilt om dessa villkor samt om vikten av att visa respekt för varandras erfarenhet. Identifierande 
detaljer avidentifierades vid användning av citat, och allt material förvarades på en säker plattform med 
tvåstegsinloggning. Materialet förstördes efter studentens examination.  

4. Resultat 

4.1 Resultat av förbättringsarbetet 
De tydligaste förbättringarna sågs i utredningskvalitet och löpande dokumentation. Båda målen 
uppnåddes, samtidigt som balansmåtten visade viss förbättring för utförarchefernas upplevelse och 
handläggarnas skattning av om arbetssätten underlättade arbetet. Förbättringsarbetets resultat 
presenteras i följande avsnitt. 

PGSA 1: Processutveckling som stöd för struktur och samsyn 
Processutvecklingen inleddes augusti 2025 med syftet att synliggöra samtliga moment i handläggningen 
och skapa gemensam förståelse för arbetsprocessen. Förbättringsledaren tog fram ett processutkast som 
därefter diskuterades och justerades vid en planeringsdag tillsammans med förbättringsteamet. Arbetet 
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visade att flera moment redan utfördes, medan andra var nya eller genomfördes oregelbundet. 
Processen gjordes tillgänglig som utskrivet arbetsstöd vid handläggarnas skrivbord och som del av 
kvalitetsledningssystemet. 
 
Processen följdes upp och reviderades vid varje APT. I tvärprofessionella samverkans- och 
processgrupper presenterades processen och förankrades utifrån gällande huvudprocesser. Vid dessa 
tillfällen identifierades förbättringsbehov och kartan justerades, främst avseende ordningsföljd mellan 
steg och användarvänlighet, exempelvis genom införande av länkar till interna styrdokument. 
 
Arbetet pågick löpande under hela förbättringsperioden med återkommande utvärderingar där 
reflektioner varvades med resultat från mätningarna. Handläggarna beskrev att processutvecklingen 
bidrog till ökad tydlighet, struktur och samsyn i handläggningen och upplevdes som ett stöd i det dagliga 
arbetet. 

PGSA 2: Utredningsplan som stöd för planering och delaktighet 
Det andra PGSA-hjulet avsåg test av en utredningsplan som stöd i att strukturera och kvalitetssäkra 
utredningsprocessen. När en ansökan inkom skulle handläggaren upprätta en skriftlig plan för hur 
utredningen skulle genomföras. Arbetsgruppen tog gemensamt fram planens innehåll, placering i 
verksamhetssystemet och användningsområde. Förbättringsledaren utformade därefter en mall som 
bearbetades utifrån gruppens synpunkter, och som sedan testades i nya ärenden under den följande 
månaden. 
 
Under testperioden användes utredningsplanen både individuellt och gemensamt i arbetsgruppen. 
Flera planer upprättades som gruppövningar vid veckomöten. I ett ärende presenterades planen för 
anhöriga inför uppstart av en utredning om särskilt boende. 
 
Vid utvärderingen uttryckte handläggarna att utredningsplanen underlättade utredningens uppstart 
och bidrog till struktur, men att den var administrativt krävande. När planen användes i dialog med 
anhöriga rapporterades att den ökade deras delaktighet och förståelse för handläggningen. 
Arbetsgruppen valde därför att justera arbetssättet genom att utveckla flera varianter av 
utredningsplaner anpassade till olika typer av ansökningar, med förhoppningen att minska 
administrativ belastning och öka användbarhet.  

PGSA 3: Utredningsmall för enhetlig och rättssäker handläggning 
Det tredje PGSA-hjulet avsåg utveckling och test av en utredningsmall som stöd för att tydliggöra och 
strukturera vad som skulle framgå i utredningarna. Dokumentationsmodulen som tidigare använts i 
verksamhetssystemet upplevdes som fragmenterad, vilket försvårade överblicken och riskerade att 
SOSFS 2014:5 inte uppfylldes. Förbättringsledaren tog fram ett första förslag till mall i september, 
varefter handläggarna lämnade synpunkter och mallen justerades. Då biståndshandläggning sker inom 
olika lagrum utvecklades två versioner: en för handläggning enligt SoL och en för LSS. 
 
Utredningsmallen testades i pågående och nya ärenden oktober–december. Handläggarna rapporterade 
att arbetssättet underlättade strukturen i utredningsarbetet, förbättrade överblicken och hjälpte dem att 
komma ihåg samtliga obligatoriska delar i behovsbedömningen. Mallen utvärderades löpande vid 
veckomöten och justerades vid behov för ökad användarvänlighet. Under perioden utvecklades även en 
särskild mall för korttidsboende efter sjukhusvistelse, anpassad för de skyndsamma bedömningar som 
krävdes i dessa fall. 

Mått: Förändringar i kvalitet och variation 
Förändringsidéerna i de olika PGSA-cyklerna antogs påverka måtten, men inget av måtten är enbart 
kopplat till en ensam cykel. Därför presenteras dem som fristående mått, frikopplade från en enskild 
PGSA-cykel. 

Mått 1: Kvalitetskriterier som stöd för bedömning och lärande 
Ett av resultatmåtten var utredningskvaliteten, bedömd utifrån kvalitetskriterier. Utredningarnas 
kvalitet följdes över tid och mätningen påbörjades innan förbättringsarbetets start. Kvaliteten var mätt 
över tid och i figur 3 framgår hela mätningen vilket inbegriper baslinjemätning för perioden 11 juli 2025 
– 26 augusti 2025. Därefter visualiserades förändringen fram till förbättringsarbetets avslut, december 
2025. Baslinjen avser samtliga utredningar under perioden. Under perioden 27 augusti 2025 – 30 
november 2025 granskades 2-5 slumpmässigt utvalda utredningar per vecka. Inför förbättringsarbetets 
slut granskades återigen samtliga utredningar som startades under december. Datapunkterna som utgår 
från y-axeln visar den enskilda utredningens poäng utifrån kvalitetskriterierna. På x-axeln framgår 
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datum för när den enskilda utredningen inleddes. Mätningen inkluderar enbart avslutade utredningar 
under perioden då kvalitetsbedömningen utgår från färdiga utredningar. 
 
Ett konkret resultat av förbättringsarbetet var utvecklingen av lokala kvalitetskriterier för bedömning 
av utredningskvalitet. Kriterierna togs fram för att översätta kraven i SOSFS 2014:5 till ett praktiskt 
granskningsstöd för biståndsenhetens utredningar. Därmed fungerade kriterierna både som 
mätinstrument och som ett konkret stöd för att tydliggöra vad god utredningskvalitet innebar i den 
lokala praktiken.  
 
För den initiala mätningen, innan förbättringsarbetets start, var medelvärdet för utredningskvaliteten 
18,5 av 21 möjliga. Dessutom framkom en stor variation mellan olika utredningar. I december var 
medelvärdet 19,86, vilket var en ökning med 1,36 mot baslinjen. Det överträffade också utsatt mål om 
19,7 i medelvärde med 0,16. Variationen mellan utredningarna hade också minskat. 
 
Mätningen presenterades löpande för arbetsgruppen och urskiljbara punkter, som hamnade utanför 
styrgränserna diskuterades för ökat lärande. Mätningarna i december visar att den oönskade 
variationen mellan utredningarna minskade. Det indikerar att det skett en statistiskt urskiljbar 
förändring i biståndshandläggningen (Elg, 2022). Samtidigt har de flesta utredningarna inte nått 
maxpoängen utan ligger ofta en poäng under maxpoäng. Det indikerar att det fortsatt fanns 
förbättringsutrymme som kunde fortgå även efter att det dokumenterade förbättringsarbetet för denna 
uppsats avslutades. 
 
Figur 3. 
Resultat från mätning över tid av utredningarnas kvalitet 
 
 

 
 
 
Vid analysen av mätningen framkom att särskilt två kriterier behövde fortsatt stärkas i handläggningen. 
Dessa var kriteriet om att klientens uppfattning skulle vara tydligt återgiven samt kriteriet om att 
alternativa sätt att tillgodose behoven framställs i bedömningen. Dessa lärdomar lyftes på 
arbetsgruppens veckovisa möten. På så sätt användes kvalitetskriterierna inte enbart som ett 
uppföljningsverktyg, utan också som stöd för samsyn, reflektion och gemensamt lärande. Efter 
förbättringsarbetets slut fortsatte lärandet genom att lyfta fram olika utredningar vid gruppens möten. 

Mått 2: Dokumentation i social journal 
Ytterligare ett resultatmått var den löpande dokumentationen i social journal. Egenkontroller av 
aktuella ärenden genomfördes under januari–augusti (baslinje), oktober och december. Mätningarna 
omfattade totalt 70 slumpmässigt utvalda ärenden som var aktuella under perioden. Mätningen avsåg 
om journalen innehöll dokumenterade åtgärder, händelser av betydelse och övriga omständigheter 
under handläggningen.  
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Resultatet visar en tydlig förbättring. Vid baslinjen saknade 91 % av de granskade ärendena helt eller 
tillräcklig dokumentation. I december 2025 hade andelen minskat till 12,5 %. Omvänt kan konstateras 
att under tiden för baslinjen hade 9% tillräcklig dokumentation och under förbättringsarbetets första 
två månader ökade det med 76 procentenheter till 84%. Under förbättringsarbetets sista månad hade 
det ökat ytterligare till att 87,5% av de granskade ärendena hade tillräcklig dokumentation.  
 
Mätningen visar således att förbättringsarbetet överträffat målet med 12,5 procentenheter om en ökning 
av dokumentation i social journal från 9% till 75%. Resultatet preciseras i tabell 5. 
 
Tabell 5. 
Resultat från egenkontroller avseende social dokumentation enligt SOSFS 2014:5 
 

Tidpunkt Antal Utfall 
Januari – augusti 
2025 

34 ärenden totalt 
- 10 socialpsykiatriärenden,  
- 11 LSS-ärenden och  
- 13 äldreomsorgsärenden. 

91% saknade helt eller 
tillräcklig dokumentation 
 
9% hade tillräcklig 
dokumentation 

Oktober 2025 16 ärenden totalt 
- 2 socialpsykiatriärenden 
- 2 LSS-ärenden och 
- 12 äldreomsorgsärenden. 

16% saknade helt eller 
tillräcklig dokumentation 
 
84% hade tillräcklig 
dokumentation 

December 2025 20 ärenden totalt 
- 4 socialpsykiatriärenden, 
- 4 LSS-ärenden och 
- 12 äldreomsorgsärenden. 

12,5% saknade helt eller 
tillräcklig dokumentation 
 
87,5% hade tillräcklig 
dokumentation 

 

Mått 3: Utförarchefernas upplevelse 
Utförarchefernas upplevelse var ett balanserande mått och visade hur förbättringsarbetets resultat 
uppfattades utanför det aktuella mikrosystemet. Utförarcheferna besvarade en enkät i augusti och 
december där de tog ställning till påståendet "Jag upplever att beslut från biståndsenheten är aktuella, 
korrekta och väl förankrade" på en femgradig skala. Resultatet framgår i Figur 4. Enkäten skickades ut 
till samtliga nio utförarchefer i kommunen, i augusti svarade 67% och i december 100%. 
 
Jämförelsen mellan de två mättillfällena visar en viss ökning i upplevelsen av att besluten hade god 
kvalitet, där fler valde svarsalternativ 3 och 4 i december jämfört med baslinjen i augusti där majoriteten 
upplevde att kvaliteten låg på en 2a. I samtal med utförarcheferna i samband med tvärprofessionella 
möten uppgav de också muntligen att de upplevde en stor förbättring av hur biståndshandläggarna 
arbetar och att de märkte av en ökad kvalitet i utredningarna. 
 
Figur 4. 
Resultat från enkät till utförare 
 

 
Kommentar. Resultat från enkäter till utförarchefer avseende deras upplevelse av om 
biståndsenhetens beslut är aktuella, korrekta och väl förankrade. 
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Mått 4: Handläggarnas upplevelse 
Ytterligare ett balanserande mått var handläggarnas upplevelse om de nya arbetssätten underlättade 
arbetet. Frågan besvarades i en enkät som skickades varje vecka och utifrån skala 1-5, där 1 var inte alls 
och 5 var väldigt mycket. Antalet svarande varierade och som lägst svarade 2 handläggare, som högst 4. 
Resultatet redovisas i figur 5, där det också framgår olika förändringars start under förbättringsarbetet.  
  
Den blå linjen i diagrammet visar handläggarnas upplevelse av om de nya arbetssätten underlättat 

deras arbete. Den visar på en uppåtgående trend och att den över tid från slutet av oktober ligger runt 

en skattad 4a.  

Figur 5.  
Resultat från handläggarnas veckovisa pulsmätning 
 

  
Kommentar. Resultat av veckovisa pulsmätningar samt angivet när utredningsplan och 
utredningsmall introducerades och justerades.  

Mått 5: Klientens upplevelse 
Förbättringsarbetets sista mått var klientens upplevelse. I den interna brukarundersökningen (vecka 41) 
besvarade sju klienter påståendet "Jag upplever att jag kan vara med och påverka i handläggningen" 
på en skala 1-5, där 1 var instämmer inte alls och 5 var instämmer helt. Bortfallet går inte att presentera 
då det inte är klarlagt hur många som erbjöds att svara på enkäten från biståndsenheten. Resultatet 
visar att mer än hälften av de som svarat upplever att de kan vara med och påverka i mycket hög grad, 
samtidigt som nästan 30% skattade sin möjlighet som mycket dålig. Resultatet framgår i Figur 6. 
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Figur 6.  
Resultat från brukarundersökning vecka 41 2025 
 

 
Kommentar. Resultat från socialförvaltningens interna brukarundersökning gällande påstående om 
klienten upplever möjlighet att påverka. 
 
Måttet följdes inte upp genom en ny enkät på grund av administrativa begränsningar. Klienternas 
upplevelse följdes däremot upp genom att efterfråga klienternas upplevelse av handläggningen i 
pågående ärenden. Klienter som fått en presenterad utredningsplan beskrev att planen bidrog till ökad 
begriplighet i processen och att de i större utsträckning förstod stegen från ansökan och inhämtning av 
underlag till beslut. Samtidigt ökade klagomålen i samband med att behovsprövningarna genomfördes 
mer korrekt, vilket innebar att fler ansökningar avslagsprövades. Eftersom antalet svar i 
brukarundersökningen var lågt och någon uppföljande enkät inte genomfördes bör måttet ses som ett 
begränsat orienterande underlag, snarare än som ett säkert mått på förändring över tid. 

4.2 Resultat av studien 
I följande avsnitt presenteras studiens resultat utifrån kvalitativ innehållsanalys enligt Graneheim och 
Lundman (2004). Analysen gav tre huvudkategorier vilka är huvudrubriker och tillhörande 
subkategorier är därefter underrubriker i följande avsnitt. Samtliga kategorier framgår i tabell 6.  
 
Tabell 6. 
Kategorier och subkategorier 
 

Huvudkategori Subkategori 
Strukturella och processuella 
förutsättningar 
 

Ett flexibelt arbetssätt utifrån tydliga mål och mått 

Tid som förutsättning för att etablera nya arbetssätt 

Sociala förutsättningar Ett tillåtande och stöttande arbetsklimat 

Ett aktivt och lösningsorienterat ledarskap 

Motivationsrelaterade 
förutsättningar 
 

Individuella drivkrafter 

Upplevelsen av att förändringarna gör positiv skillnad 

Vikten av att vara delaktig 

Strukturella och processuella förutsättningar 

Ett flexibelt arbetssätt utifrån tydliga mål och mått 
I resultatet framkommer beskrivningar av vikten att både anpassa arbetet utifrån lokala förutsättningar 
och lärdomar samtidigt som det finns ett tydligt mål att arbeta mot. 
 
Det framkom att det iterativa arbetssättet var betydelsefullt för att driva arbetet framåt och bidrog till 
flexibilitet i genomförandet. Genom att pröva nya arbetssätt och därefter justera dem utifrån vad som 
fungerade i praktiken växte förändringen fram. 
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”Nej, men jag tänkte, för det är ju som du säger att det har ju varit lite testverksamhet 
också. Att vad fungerade i skarpt läge och att man då kan backa från att nej, men det 
här var en jättedålig idé visade det sig. Nu gör vi såhär istället, att man kan tänka ut 
något nytt då som gör att det går framåt istället.” (Fokusgrupp) 

 
Att målen följdes upp med visuella mått beskrevs också bidra till att konkretisera och synliggöra 
förändringen samt bidra till ett lärande kring de nya arbetssätten. 

Tid som förutsättning för att etablera nya arbetssätt 
Flera av handläggarna berörde tid som en förutsättning för att genomföra ett förbättringsarbete. Både 
att låta det gå tid för att själv processa information men även tillräcklig tid att testa de nya arbetssätten. 
Därutöver beskrev en handläggare vikten av att inte låta det gå för lång tid innan de nya arbetssätten 
började testas. 
 

”Att vi satte igång genast och inte diskuterade en förändring under lång tid, utan 
faktiskt började. Det blev mer konkret.” (Informant 1, formulär 1) 

Sociala förutsättningar 

Ett tillåtande och stöttande arbetsklimat 
Handläggarna beskrev att ett tryggt och stöttande arbetsklimat, både i arbetsgruppen och i relationen 
till chefen, var en bidragande förutsättning för att förbättringsarbetet skulle kunna genomföras. 
Tryggheten innebar att det upplevdes tillåtet att göra fel, att inte uppnå målen fullt ut och att slippa 
negativa konsekvenser vid misslyckanden, utan istället att sträva mot förbättring. 
 

”Jag tror att det påverkar förändringsarbetet positivt att vi inte behöver hetsa med 
total perfektion. ’Bara att bli bättre’.” (Informant 1, formulär 2) 

Ett aktivt och lösningsorienterat ledarskap 
Flera handläggare beskrev också ledarskapet som en betydelsefull förutsättning för att skapa riktning 
och struktur. Ledarskapet upplevdes som ett relationellt stöd samtidigt som det bidrog till att hålla 
samman processen över tid, möjliggöra reflektion samt skapa mandat för förändring. Ledarskapet 
beskrevs bidra genom att skapa riktning och struktur, samtidigt som det balanserade förståelse och stöd 
med framåtdrivande och beslutsfattande. 
 
Något som särskilt lyftes fram i relation till ledarskapet var vikten av att fokus lades på målet och stöd 
och inte på det som inte fungerade. 
 

”Inte bara ’ni gör det här fel, ni gör det här fel, vi måste göra annorlunda.’ Utan hur 
kommer vi till det här målet istället - att man inte känner sig så kritiserad utan att du 
[förbättringsledaren] försöker lyfta alla gemensamt på något sätt om ni förstår?” 
(Fokusgrupp) 

Motivationsrelaterade förutsättningar 

Individuella drivkrafter 
Handläggarna återgav att den egna motivationen och uppfattningen av situationen bidrog till viljan att 
delta i förbättringsarbetet. Flera beskrev att det tidigare arbetssättet upplevdes ha kvalitetsbrister 
samtidigt som arbetssituationen uppfattades som ohållbar. Det framkom att det bidrog till en upplevelse 
av att förändring var nödvändig eftersom de tidigare arbetssätten inte längre ansågs fungera tillräckligt 
väl.  
 
Därtill uttrycktes en vilja att utföra ett gott arbete där handläggarna ville se sig själva som professionella 
yrkesutövare vilket bidrog till en positiv inställning till förbättringsarbetet.  
 

”Jag är ju själv motiverad till att förändra mitt sätt för att jag vill göra gott arbete. Jag 
vill vara stolt över det jag gör.” (Fokusgrupp) 

Upplevelse av att förändringarna gör positiv skillnad 
Handläggarna beskrev att när förbättringsarbetet pågått en tid förstärktes motivationen att fortsätta 
använda och utveckla de nya arbetssätten, särskilt när de upplevdes konkret underlätta arbetet. 
Utredningsmallen (PGSA 3) lyftes fram som direkt värdefull eftersom den gjorde arbetet enklare, mer 
strukturerat och bidrog till bättre resultat. 
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Flera beskrev att den direkta nyttan motiverade, genom att de upplevde att arbetet blev bättre och att 
de kände en ökad tillfredsställelse vilket beskrevs som en förutsättning för förbättringsarbetet. 
 

“En förutsättning var också att vi upplevde att mycket i de nya arbetssätten gjorde vårt 
jobb tydligare och lättare. Hade vi istället känt att vi bara fick fler uppgifter som var 
tidskrävande hade arbetet med förändringarna gått mycket trögare.” (Informant 3, 
formulär 1) 

 
Som kontrast framkom att de förändringar som inte upplevdes underlätta arbetet riskerade att inte 
genomföras i samma utsträckning. Utredningsplanen (PGSA 2) lyftes som ett exempel som 
handläggarna förstod värdet av, men inte upplevde att den underlättade arbetet direkt och därför 
användes den inte som planerat. 
 

”Det som var svårt var att vi hade en hög arbetsbelastning och stressnivå /…/. Därför 
blev sådant som utredningsplanen nedprioriterat. Även om man förstod nyttan av den 
så var det svårt att lägga extra tid på något som inte effektiviserade här och nu.” 
(Informant 3, formulär 1) 

 
Handläggarna lyfte fram att när förändringarna följdes upp utifrån visuella mått förstärkte det 
upplevelsen av att förändringarna skapade värde. Det bidrog till motivation att fortsatt arbeta med 
förändringarna. Flera beskrev vidare att när utvecklingen synliggjordes och blev begriplig, ökade deras 
förståelse för vad som fungerade och vad som behövde justeras.  
 

”Det är ju någonting som motiverar oss att fortsätta med förändringsarbetet, att vi ser 
resultatet.” (Fokusgrupp) 

Vikten av att vara delaktig 
Handläggarna beskrev också att de upplevde att de varit delaktiga i hur förbättringsarbetet skulle 
genomföras. Delaktighet beskrevs inte bara handla om att bli informerad, utan även som att ha möjlighet 
att påverka förändringarna. Det framstod som betydelsefullt att förändringarna inte uppfattades som 
påtvingade, utan som något gruppen själv varit med och skapat.  
 

”Tror en viktig del i att förbättringsarbetet kunde genomföras var att allas synpunkter 
vägdes in. Vi blev aldrig ’överkörda’ utan det kändes som något vi tog fram 
tillsammans.” (Informant 3, formulär 1) 

 
En förutsättning som framträdde som betydelsefull var också en kontinuerlig dialog i arbetsgruppen. 
Handläggarna beskrev hur dialog mellan grupp och chef samt inom gruppen, genom alla faser av 
förbättringsarbetet, gav möjlighet att inkludera allas perspektiv. Dialogen beskrevs även bidra med 
tydlighet i förbättringsarbetet.  
 

”Bra att förändringsarbetet skedde i dialog med grupp och chef och hölls levande genom 
att regelbundet diskutera på möten.” (Informant 2, formulär 1) 

 
Sammantaget framträdde strukturella och processuella, sociala samt motivationsrelaterade 
förutsättningar som betydelsefulla i handläggarnas beskrivningar av vad som möjliggjorde 
förbättringsarbetet. 
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5. Diskussion 

Sammantaget visar resultaten att biståndshandläggarnas erfarenhet av förutsättningar för 
genomförandet av förbättringsarbetet kan förstås som ett resultat av flera samspelande förutsättningar. 
I följande avsnitt diskuteras först förbättringsarbetets resultat och därefter studiens resultat. 
Avslutningsvis diskuteras metodologiska styrkor och begränsningar. 

5.1 Resultatdiskussion 

Förbättringsarbetet 

Förbättringsarbetets effekter på kvalitet och rättssäkerhet 
Förbättringsarbetet utgick från en definition av kvalitet som både uppfyller fastställda krav och skapar 
värde för klienten genom en rättssäker handläggningsprocess. Resultaten indikerar att kvaliteten i 
utredningarna har ökat, åtminstone utifrån verksamhetens kvalitetskriterier och mätningar. Den 
minskade variationen i utredningarna tyder på att processen blivit mer stabil, vilket är en central aspekt 
av kvalitet i förbättringsarbete (Berwick, 1991). Förbättringsarbetet har bidragit till en förändring av 
mikrosystemets mönster där biståndsenheten nu, trots fortsatt hög arbetsbelastning och högt tempo har 
ett mer enhetligt arbetssätt. 
 
Utredningsmallen och processutvecklingen framstår som särskilt betydelsefulla komponenter i 
resultatet. Genom att strukturera arbetet och tydliggöra vilka delar som ska ingå i handläggningen 
minskade risken för att relevanta steg skulle förbises. Särskilt kravet på löpande dokumentation genom 
hela handläggningen bidrog till att stärka beslutsunderlagen. För klienten bidrog förbättringsarbetet till 
en mer förutsägbar och transparent handläggning, där beslut i högre grad grundades på likvärdiga 
underlag och tydligare behovsbedömningar. 
 
Sammantaget kan dessa förändringar tolkas som att standardiseringen bidrog till en enhetligare och 
rättssäkrare handläggning, vilket också ligger i linje med tidigare forskning (Ponnert & Svensson, 2016; 
Wittberg, 2023). I den aktuella kontexten visar resultatet att standardiseringen inte behöver förstås som 
en begränsning, utan kan fungera som ett stöd för att säkerställa rättssäkerhet, transparens och 
jämlikhet. Resultatet tyder därmed på att strukturerade arbetssätt kan vara särskilt betydelsefulla i 
myndighetsutövning där rättssäkerhet och individuell bedömning balanseras.  
 
Resultatet kan dock inte visa hur klienterna upplevde förändringarna eller om klientperspektivet 
stärktes eller marginaliserades. Det hade varit relevant att klargöra klientens position då tidigare 
forskning angett att ökad standardisering kan osynliggöra klienten (Ponnert & Svensson, 2016).  
 
Utvecklingen av kvalitetskriterierna kan också förstås som ett särskilt bidrag i förbättringsarbetet. De 
gjorde utredningskvalitet mer konkret, observerbar och möjlig att följa över tid genom att översätta krav 
på rättssäkerhet och dokumentation till bedömbara aspekter i utredningarna.  

Oavsiktliga konsekvenser och målkonflikter 
Förbättringsarbetet medförde också oavsiktliga konsekvenser. En effekt var att kraven på korrekta 
behovsprövningar ökade efterfrågan på underlag från rehabenheten. Eftersom rehabenheten inte 
inkluderades i det initiala kommunikationsarbetet uppstod frustration mellan verksamheterna. Detta 
illustrerar betydelsen av att tidigt identifiera och involvera samtliga relevanta intressenter i ett 
förändringsarbete (Tonnquist, 2024). Det är rimligt att anta att den uppkomna friktionen hade kunnat 
reduceras genom en kommunikationsplan. Detta visar att förbättringsarbeten inte enbart påverkar den 
egna arbetsgruppen, utan även andra delar av organisationen berörs. Jämförelsen med projekt- och 
förbättringslitteraturen tydliggör därför vikten av att intressentanalys och kommunikation inte ses som 
administrativa tillägg, utan som centrala delar av själva förbättringsarbetet. Det är även av vikt att ha en 
systemteoretisk utgångspunkt där mikrosystemet kopplas samman med det större systemet. Därigenom 
kan förbättringsarbetets effekter på andra system bättre förstås och hanteras (Senge, 2006).  
 
En annan konsekvens var ökningen av avslagsbeslut vilket innebar fler missnöjda klienter. Här 
synliggörs målkonflikten mellan rättssäker handläggning och upplevd nöjdhet, där förbättring inom ett 
område inte nödvändigtvis leder till positiva effekter i ett annat. Samtidigt kan en mer korrekt 
behovsprövning innebära att klienten får ett beslut som är rättssäkert, även när beslutet inte motsvarar 
önskemålen. Detta visar att värde för klienten i myndighetsutövning inte enbart handlar om nöjdhet, 
utan också om begriplighet, likvärdighet och rättssäkerhet. 
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Trygghet och standardisering 
Förbättringsarbetet bidrog till ökad känsla av trygghet för handläggarna, vilket framkom i dialoger vid 
veckomöten. Detta kan kopplas till att tydligare struktur och bättre dokumentation gav mer robusta 
beslutsunderlag. Ökad trygghet i yrkesutövningen är också en känd effekt av standardisering (Ponnert 
& Svensson, 2016). I förbättringsarbetet tycks standardiseringen därmed inte enbart ha påverkat 
utredningarnas formella kvalitet, utan även handläggarnas upplevelse av stöd i yrkesutövningen. Det 
visar att strukturerade arbetssätt i en komplex myndighetspraktik kan ha betydelse för klientens 
rättssäkerhet och för professionens möjlighet att agera konsekvent. 
 
En alternativ tolkning är att tryggheten ökade eftersom handläggarna fick tydligare förutbestämda 
arbetssätt och inte behövde forma vägen för varje ärende. 

Genomslag av förändringsidéer och betydelsen av syfte 
Förändringsidéerna fick olika genomslag. Utredningsmallen och processkartan integrerades i arbetet, 
medan utredningsplanen i lägre grad användes trots att den ansågs vara stöd för klientens delaktighet. 
En förklaring är att utredningsplanen upplevdes som administrativt belastande i en pressad 
arbetssituation. 
 
Detta kan förstås i relation till förbättringsarbetets övergripande syfte. Fokus låg på att stärka 
rättssäkerheten, inte primärt på att öka klientens delaktighet. Även om utredningsplanen bidrog till 
ökad delaktighet, kan avsaknaden av ett tydligt gemensamt fokus på delaktigheten ha minskat 
drivkraften att upprätthålla utredningsplanen.  
 
Förändringsidéer får således inte genomslag enbart för att de är relevanta i teorin, utan behöver 
upplevas som användbara. I förbättringsarbetet blev därför den praktiska användbarheten avgörande 
för vilka förändringar som etablerades.  

Samlad bedömning och lärdomar 
Sammantaget indikerar resultaten att förbättringsarbetet bidragit till kvalitet, rättssäkerhet och 
jämlikhet i handläggningen, samtidigt som det stärkt handläggarnas trygghet i yrkesutövningen. De 
identifierade bieffekterna och målkonflikterna visar dock att förbättringsarbete inom 
myndighetshandläggning innebär avvägningar mellan olika värden och perspektiv. 
 
En viktig lärdom är betydelsen av att arbeta systematiskt, från förändringsidé till förankring, 
kommunikation och uppföljning. Erfarenheten av förbättringsarbetet har bidragit till att stärka 
enhetens kompetens i att bedriva systematiskt förbättringsarbete, vilket skapar goda förutsättningar för 
fortsatt utveckling av verksamheten. 

Studien 
Studien undersökte biståndshandläggarnas erfarenhet av vilka förutsättningar som var betydelsefulla 
för genomförandet av förbättringsarbetet. Resultatdiskussionen utgår från studieresultatets tre 
huvudkategorier vilka utgör diskussionens struktur. I diskussionen sammanfattas och tolkas varje 
huvudkategori. Inom respektive avsnitt diskuteras de tillhörande subkategorierna i relation till tidigare 
forskning och NPT. Resultatdiskussionen avslutas med en övergripande sammanvägning av resultatet.  

Strukturella och processuella förutsättningar – en möjliggörande struktur med utrymme för anpassning 
Huvudkategorin strukturella och processuella förutsättningar omfattade subkategorierna ett flexibelt 
arbetssätt utifrån tydliga mål och mått samt tid som förutsättning för att etablera nya arbetssätt. 
Sammantaget tyder dessa resultat på att struktur och flexibilitet inte utgjorde motsatser. Den tydliga 
ramen tycks ha skapat förutsättningar för att pröva och anpassa arbetssätten utan att förbättringsarbetet 
förlorade riktning.  
 
Mål, mått och återkommande uppföljning uppfattas ha gett stabilitet och gjort förändringen konkret, 
medan iterativa arbetssätt möjliggjorde omprövning och successivt lärande. Strukturen kan därmed 
förstås som en möjliggörande infrastruktur. Detta kan relateras till förbättringsvetenskaplig forskning 
som betonar vikten av iterativa arbetssätt, där förändringar utvecklas genom återkommande testcykler, 
exempelvis PGSA-cykler (Nelson et al., 2007). Resultatet ligger även i linje med Batalden och Davidoff 
(2007) som framhåller betydelsen av att uppföljning och lärande sammanvävs i förbättringsarbeten. I 
den aktuella studien framträder strukturen som en förutsättning för att skapa trygghet och möjliggöra 
lokal anpassning i det dagliga arbetet. 
 
Betydelsen av mål, mått och gemensam uppföljning av arbetssätten kan förstås i relation till NPT:s 
begrepp reflexiv uppföljning, där återkommande utvärdering av nya arbetssätt bidrar till att de kan 
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integreras och normaliseras i praktiken (May & Finch, 2009). Resultatet visar att den gemensamma 
uppföljningen mot tydliga mål bidrog till att handläggarna kunde arbeta mer enhetligt. Det kan tolkas 
som att uppföljningen stödde ett gemensamt samförstånd av de nya arbetssätten genom en pågående 
process som formade handläggarnas gemensamma förståelse av förbättringsarbetet. 
 
Resultatet visar samtidigt att förbättringsarbetets takt hade betydelse. Handläggarna behövde tid för att 
bearbeta förändringarnas innebörd och pröva de nya arbetssätten, men beskrev också betydelsen av att 
relativt snabbt övergå från diskussion till handling. Det tyder på vikten av att förbättringsarbeten bedrivs 
i en ändamålsenlig takt. Smollan et al. (2010) visar att förändring kan uppfattas som för snabb när 
berörda medarbetare får för lite tid för att utföra det arbete som krävs eller för att psykologiskt anpassa 
sig till förändringen. Samtidigt visar deras studie att förändring också kan uppfattas som för långsam, 
särskilt när utdragna processer skapar frustration eller osäkerhet. Studiens resultat stödjer därmed en 
förståelse av tid som en balans mellan framåtrörelse och utrymme för reflektion. 
 
En möjlig kontextuell förklaring är att den lilla arbetsgruppen möjliggjorde korta kommunikationsvägar 
och goda möjligheter att snabbt justera arbetssätten. Resultatet visar därför inte med säkerhet att 
samma struktur skulle fungera på motsvarande sätt i en större verksamhet. Däremot pekar det på att en 
strukturerad förbättringsprocess utifrån tydliga mål och mått samt en iterativ ansats lämnar utrymme 
för lokal anpassning.  

Sociala förutsättningar – ett stöttande klimat och ett ledarskap som håller riktning 
Huvudkategorin sociala förutsättningar omfattade subkategorierna ett tillåtande och stöttande 
arbetsklimat och ett aktivt och lösningsorienterat ledarskap. Resultatet tyder på att vid sidan av de 
strukturella förutsättningarna var även relationella aspekter betydelsefulla förutsättningar för att 
genomföra förbättringsarbetet.  
 
Det tillåtande arbetsklimatet innebar att handläggarna upplevde att det var möjligt att pröva arbetssätt 
utan krav på omedelbar perfektion och utan rädsla för negativa konsekvenser om allt inte fungerade 
som planerat. Detta kan förstås i relation till psykologisk trygghet, där medarbetare vågar uttrycka 
osäkerhet, ställa frågor och testa nya arbetssätt utan rädsla för negativa konsekvenser (Edmondson, 
1999). Ett tillåtande klimat kan minska riskerna förknippade med att lämna invanda rutiner och kan ses 
som en betydelsefull förutsättning för att genomföra förbättringsarbeten. I den aktuella studien 
framträder det tillåtande klimatet som betydelsefullt eftersom förbättringsarbetet krävde att 
handläggarna prövade nya arbetssätt i en praktik som ställer höga krav på rättssäkerhet och korrekta 
behovsbedömningar. 
 
Ledarskapet beskrevs samtidigt som aktivt och lösningsorienterat genom att bidra med riktning och 
relationellt stöd. Resultatet tyder på att ledarskapets betydelse var i förmågan att hålla samman 
processen, skapa mandat för förändring och rikta uppmärksamheten mot mål och lösningar. 
Ledarskapet kan samtidigt förstås som samspelande med det tillåtande och stöttande arbetsklimatet. 
Genom att undvika kritik och skuldbeläggande bidrog ledarskapet till ett klimat där det blev möjligt att 
pröva, ompröva och lära av de nya arbetssätten. Detta ligger i linje med forskning som betonar 
betydelsen av ett lyhört och engagerat ledarskap i förändringsarbeten (Avby et al., 2019). Studiens 
resultat tycks särskilt synliggöra vikten av ett ledarskap som understödjer ett tillåtande arbetsklimat. 

Motivationsrelaterade förutsättningar – drivkraft, upplevd nytta och delaktighet 
Huvudkategorin motivationsrelaterade förutsättningar omfattade subkategorierna individuella 
drivkrafter, upplevelsen av att förändringarna gör positiv skillnad och vikten av att vara delaktig. 
Tillsammans visar subkategorierna att motivationen tycks ha utvecklats successivt. Den grundades i en 
initial vilja till förändring och stärktes när de nya arbetssätten upplevdes skapa nytta och när 
handläggarna fick möjlighet att påverka förbättringsarbetet. 
 
De individuella drivkrafterna grundades bland annat i handläggarnas uppfattning att det tidigare 
arbetssättet innehöll kvalitetsbrister, deras vilja att utföra ett professionellt arbete som de kunde vara 
stolta över samt upplevelse av en ansträngd arbetssituation. Det kan ha skapat mottaglighet för 
förändring redan innan förbättringsarbetet påbörjades. Samtidigt tycks resultatet visa på att den initiala 
individuella motivationen inte var tillräcklig. Viljan att fortsätta stärktes när förändringarna upplevdes 
underlätta arbetet och bidra till bättre resultat.  
 
Weiner (2009) argumenterar för att ju mer medarbetare värderar en förändring, desto mer ökar viljan 
att genomföra den. Annan tidigare forskning visar också att förändringar behöver uppfattas som 
relevanta och användbara för att få genomslag (Lau et al., 2011; Lau & Price, 2014). I den aktuella studien 
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tycks den upplevda nyttan framför allt ha varit knuten till upplevelsen av att det egna arbetet blev lättare 
och bättre.  
 
Kontrasten mellan utredningsmallen och utredningsplanen ger en viss fördjupning av resultatet. 
Handläggarna kunde förstå värdet av utredningsplanen även om den inte användes i avsedd omfattning. 
Den upplevdes inte effektivisera arbetet i en situation med hög arbetsbelastning. Det tyder på att 
begriplighet och en positiv inställning till en förändring inte nödvändigtvis leder till att den omsätts i 
handling. Ett arbetssätt kan således anses som principiellt användbart men ändå nedprioriteras om det 
inte värderas tillräckligt högt.  
 
De visuella måtten tycks även ha fått en dubbel funktion i förbättringsarbetet. Måtten var en del av 
strukturen och uppföljningen, men bidrog samtidigt till att konkretisera den positiva skillnaden och 
stärka motivationen att fortsätta. Den reflexiva uppföljningen kan därmed ha skapat en 
återkopplingsprocess där synliga resultat förstärkte upplevelsen av nytta, vilket i sin tur ökade viljan att 
fortsatt använda och utveckla arbetssätten. Detta överensstämmer med Albrecht et al. (2022), som visar 
att synliggörande av resultat kan bidra till gemensamt lärande och engagemang. 
 
Studiens resultat visar även att delaktighet var viktigt för motivationen. Handläggarna beskrev 
delaktigheten som en förutsättning för att påverka förbättringsarbetet. Delaktigheten tycks ha skapats 
genom kontinuerlig dialog där individuella erfarenheter och drivkrafter omvandlades till ett gemensamt 
ansvar för förbättringsarbetet och förändringsbehovet omvandlades till meningsfull handling. När 
synpunkter efterfrågades och vägdes in minskade risken för att förändringarna skulle uppfattas som 
påtvingade. I stället utvecklades förbättringsarbetet som något gruppen gemensamt tog ansvar för, 
vilket främjas av att vara delaktig och få möjlighet att utöva medarbetarinflytande (Albrecht et al., 2022). 
Genom dialogen kunde den problembild som handläggarna såg i det tidigare arbetssättet delas, 
konkretiseras och kopplas till möjliga lösningar, vilket gjorde att förändringarna successivt blev 
integrerade i det dagliga arbetet. Dialogen kan därmed förstås som en process som både bidrog till 
gemensam förståelse och till att handläggarna kunde utveckla ett aktivt ägarskap för förändringen. 

Avslutande sammanvägning 
Resultaten överensstämmer i hög grad med tidigare forskning, men bör förstås utifrån att studien 
genomfördes i en liten arbetsgrupp med huvudsakligen samstämmiga erfarenheter. Studien belyser 
därför främst gemensamt uppfattade möjliggörande faktorer, snarare än skillnader och alternativa 
erfarenheter. 
 
Som svar på studiens frågeställning visar studieresultatet att handläggarna uppfattade strukturella och 
processuella, sociala samt motivationsrelaterade förutsättningar som betydelsefulla för att 
förbättringsarbetet kunde genomföras. Förutsättningarna framstod inte som isolerade från varandra, 
utan tycks ha fått betydelse genom ett ömsesidigt samspel vilka bands samman genom kontinuerlig 
dialog. De strukturella och processuella förutsättningarna gav riktning, återkoppling och utrymme för 
lokal anpassning. De sociala förutsättningarna skapade ett sammanhang där det var möjligt att pröva 
och ompröva arbetssätten, medan de motivationsrelaterade förutsättningarna bidrog till viljan att 
inleda, fortsätta och ta gemensamt ansvar för förändringen. Den kontinuerliga dialogen kan i denna 
sammanvägning förstås som en tolkning av hur flera delar av resultatet bands samman, snarare än som 
en egen analytisk kategori.  
 
Studiens bidrag är således att synliggöra hur flera olika förutsättningar tillsammans kan skapa 
möjligheter att genomföra förbättringsarbete inom myndighetsutövande socialt arbete. Det centrala i 
resultatet är därför inte en enskild förutsättning, utan hur dessa förutsättningar tillsammans sågs som 
betydelsefulla av biståndshandläggarna. 

5.2 Metoddiskussion 

Förbättringsarbetet 
Metodvalen för förbättringsarbetet utgick från etablerade principer inom förbättringsvetenskap, där 
särskilt den iterativa logiken i PGSA-cykler och användningen av olika förbättringsverktyg låg till grund 
för genomförandet. Detta bidrog till att arbetet utvecklades successivt och anpassades utifrån den lokala 
kontexten, vilket framstår som en styrka i relation till studiens resultat. 
 
Samtidigt präglades förbättringsarbetets inledning av begränsad planeringstid, då arbetet initierades i 
nära anslutning till att förbättringsledaren tillträdde som chef. Det medförde att vissa delar som normalt 
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ingår i ett strukturerat förbättringsarbete, såsom en tydlig kommunikationsplan, inte upprättades. 
Avsaknaden av kommunikationsplanen visade sig få konkreta konsekvenser och bidrog till 
missförstånd. 
 
En annan metodologisk styrka var användningen av både kvalitativa reflektioner och kvantitativa 
mätningar. Genom att kombinera olika utvärderingssätt skapades en mer nyanserad förståelse av 
förbättringsarbetets effekter. Samtidigt innebar utvecklingen av lokala mätmetoder en utmaning, då 
dessa inte var etablerade eller validerade innan. Det kan påverka jämförbarheten med andra studier, 
men kan samtidigt ses som en nödvändig anpassning till en kontext där standardiserade mått i 
begränsad utsträckning finns tillgängliga. 
 
En särskild begränsning var dock att klientperspektivet följdes upp begränsat. Förbättringsarbetets 
effekter för klienten kan därför främst diskuteras indirekt, utifrån dokumentation, rättssäkerhet och 
begriplighet. 

Studien 
Studien genomfördes med en kvalitativ design och induktiv ansats, vilket bedömdes som lämpligt 
utifrån syftet att undersöka vilka förutsättningar biståndshandläggarna uppfattade som betydelsefulla 
för genomförandet av förbättringsarbetet. Även om Normalization Process Theory är en välutvecklad 
teori och hade kunnat ligga till grund för en deduktiv ansats (Henricson, 2017), valdes ett induktivt 
förhållningssätt. Skälet var att analysen skulle utgå från deltagarnas egna erfarenheter och 
uppfattningar, snarare än från förutbestämda teoretiska kategorier. Eftersom NPT är utvecklad i andra 
empiriska sammanhang användes teorin som tolkningsstöd i resultatdiskussionen, inte som ett 
deduktivt analysraster. Detta är förenligt med en induktiv ansats, där förståelsen utvecklas med 
utgångspunkt i det empiriska materialet (Danielson, 2017). 
 
I enlighet med kvalitativa kriterier diskuteras studiens kvalitet utifrån trovärdighet, pålitlighet och 
överförbarhet (Henricson, 2017). Studiens trovärdighet stärks av att resultaten i hög grad ligger i linje 
med tidigare forskning. Det kan indikera att erfarenheter och mönster som framkommit inte är unika 
för den aktuella kontexten. Urvalet för studien var begränsat och litet. En möjlig konsekvens av det är 
att studiens resultat har begränsningar utifrån en tillförlitlighetsaspekt. De som deltog i studien delade 
samma levda erfarenhet och resultatet visar på samstämmighet och inga motstridiga upplevelser av 
förutsättningar för att genomföra förbättringsarbeten. Det begränsar möjligheten att bedöma resultatets 
överförbarhet till andra sammanhang. Samstämmigheten kan även hänga ihop med att materialet 
bygger på ett begränsat urval och en homogen arbetsgrupp. Det begränsade datamaterialet kan därför 
innebära att studien inte fullt ut fångar variationen i möjliga erfarenheter, utan ger en avgränsad bild av 
de förutsättningar som uppfattades som betydelsefulla. En konsekvens kan vara att resultatet framstår 
som mer enhetligt än vad som hade varit fallet med ett större eller mer heterogent urval, där även 
avvikande eller motstridiga perspektiv hade kunnat synliggöras. Resultaten bör därmed främst förstås 
som uttryck för gemensamma uppfattningar inom den aktuella arbetsgruppen, snarare än som en bred 
variation av möjliga erfarenheter. 
 
För att hantera det lilla urvalet och fördjupa studieresultatet kombinerades öppna frågeformulär och 
fokusgrupp. De skriftliga formulären möjliggjorde reflektion utan direkt påverkan från forskaren, 
medan fokusgruppen gav utrymme för fördjupning. Samtidigt kan bortfallet mellan de olika 
datainsamlingstillfällena ha påverkat resultatets bredd, då inte samtliga handläggare medverkade i alla 
delar. Det lilla urvalet och bortfallet mellan olika insamlingstillfällen är att anse som en av studiens 
främsta svagheter. 
 
En central aspekt att beakta är forskarens förförståelse och dubbla roll som chef, förbättringsledare och 
forskare. Detta kan ha påverkat både datainsamling och analys, exempelvis genom att deltagarna kan 
ha anpassat sina svar eller att forskaren omedvetet påverkat materialet utifrån tidigare erfarenheter. 
Samtidigt har närheten till kontexten gett stöd för att förstå verksamhetens förutsättningar och 
sammanhang. För att hantera potentiell bias har flera åtgärder vidtagits, såsom anonym datainsamling, 
användning av flera datakällor samt återkoppling av resultat till deltagarna. 
 
Studiens pålitlighet stärks genom en tydlig beskrivning av metod, datainsamling och analysprocess, 
vilket möjliggör för läsaren att följa hur resultaten har framkommit. Användningen av ett analysschema 
och en systematisk analysprocess bidrar ytterligare till transparens. Samtidigt innebär den induktiva 
ansatsen att analysen i viss mån är beroende av forskarens tolkning, vilket är en inneboende aspekt av 
kvalitativ forskning (Friberg & Öhlén, 2017). Att resultaten i hög grad ligger i linje med tidigare forskning 
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stärker trovärdigheten, men samstämmigheten behöver också förstås utifrån urval och datainsamling 
och hur det påverkar studieresultatets överförbarhet. Deltagarna tillhörde samma arbetsgrupp och 
deltog i samma förbättringsarbete, vilket kan ha bidragit till en gemensam berättelse. Fokusgruppen kan 
också ha förstärkt gemensamma tolkningar. Studien synliggör därför främst gemensamt uppfattade 
faktorer. Variation i materialet hade sannolikt kunnat framträda tydligare med ett större urval eller 
individuella intervjuer, vilket hade stärkt både trovärdighet och överförbarhet. Möjligheten till 
generalisering är därmed begränsad. Resultaten kan däremot bidra med kunskap och vara relevanta för 
liknande verksamheter och förbättringsarbeten inom en myndighetskontext. 
 
Sammantaget anses studien ha besvarat syftet, då den bidrar med en fördjupad förståelse av 
biståndshandläggarnas erfarenheter av vilka förutsättningar som upplevs som betydelsefulla för 
genomförandet av förbättringsarbete. Samtidigt finns begränsningar som bör beaktas vid tolkning av 
resultaten, särskilt avseende urvalets storlek och forskarens roll i studien. 

6. Kliniska implikationer och slutsats 

Resultaten indikerar att flera förutsättningar som ofta lyfts inom hälso- och sjukvård också framträder 
som relevanta i en myndighetskontext. Studien bidrar därmed med kunskap om hur 
förbättringsvetenskapliga principer kan ta sig uttryck i en praktik som präglas av hög komplexitet, stort 
tolkningsutrymme och svårigheter att mäta resultat (Neubeck et al., 2014). För klienten kan resultaten 
innebära att handläggningen blir mer begriplig, likvärdig och rättssäker. När utredningar dokumenteras 
tydligare och följer en gemensam struktur minskar risken att viktig information, underlag eller 
bedömningar förbises. Det kan stärka klientens möjlighet att förstå processen, ta del av skälen för 
beslutet och få sina behov bedömda på ett mer jämlikt sätt. 
 
Som svar på studiens frågeställning framträder att handläggarna uppfattade strukturella och 
processuella, sociala samt motivationsrelaterade förutsättningar – i ett ömsesidigt samspel – som 
betydelsefulla för att förbättringsarbetet kunde genomföras. Studieresultatet bidrar med kunskap om 
vikten att skapa de psykosociala och organisatoriska förutsättningar som möjliggör förändringar. Detta 
innefattar att utvecklingen av nya arbetssätt bör ske utifrån tydliga mål och mått, att arbetssätten 
upplevs meningsfulla i vardagen, att skapa samförstånd, att möjliggöra delaktighet och 
medarbetarinflytande samt att etablera ett tryggt arbetsklimat.  
 
Ett annat bidrag från studien är att den synliggör betydelsen av att arbeta med mätning och uppföljning 
även inom socialt arbete, trots de utmaningar som finns i att kvantifiera en praktik som i stor 
utsträckning är relationell (Evaldsson & Kjellström, 2026). I förbättringsarbetet utvecklades lokala 
mätmetoder för att följa kvaliteten, vilket möjliggjorde uppföljning och bidrog till ökad gemensam 
förståelse för vad som utgjorde god kvalitet. Detta ligger i linje med tidigare forskning som visar att 
utveckling av egna mätmetoder bidrar till att skapa konsensus kring kvalitetsbegrepp (Neubeck et al., 
2014). Praktiskt innebär detta att liknande verksamheter kan ha nytta av att utveckla kvalitetskriterier 
för  både egenkontroll och gemensamt lärande.  
 
Samtidigt är studien genomförd i en avgränsad myndighetskontext och fångar främst handläggarnas 
perspektiv. Det finns därför behov av vidare forskning om hur kvalitet och värde kan mätas i andra delar 
av socialt arbete, exempelvis utförarverksamheter, behandlande insatser eller förebyggande arbete. 
Vidare forskning bör också undersöka hur klienters och samverkansparters perspektiv kan inkluderas i 
utvecklingen av trovärdiga och användbara mätvärden. Framtida forskning kan även undersöka hur AI 
kan användas för att utvärdera och aggregera data inom socialtjänstens kontext. 
 
Många förbättringsinitiativ misslyckas (Kotter, 2017), vilket kan skapa en förändringströtthet i 
organisationen. Studiens resultat pekar på vikten att arbeta systematiskt och långsiktigt med 
förbättringsarbete. Uppsatsen visar att det i denna kontext var möjligt att driva förändring på ett sätt 
som bidrog till mätbara förbättringar i praktiken, men att det förutsätter ett medvetet arbete med både 
struktur och psykosociala aspekter. Ett sådant arbetssätt antas inte bara bidra till förbättrad kvalitet, 
utan också till ett ökat engagemang bland medarbetare och stärkt förmåga att driva utvecklingsarbeten.  
 
Sammanfattningsvis indikerar studien att genomförandet av förbättringsarbete inom socialt arbete är 
beroende av ett komplext samspel mellan strukturella och processuella, sociala och 
motivationsrelaterade förutsättningar. Genom att förstå och aktivt arbeta med dessa faktorer kan 
organisationer skapa bättre förutsättningar för att förändringar inte bara initieras, utan också integreras 
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och upprätthålls i vardagen. Därigenom kan verksamheten både uppnå kvalitetskrav och skapa värde 
för dem verksamheten finns till för samtidigt som en kvalitetskultur skapas.  
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Bilaga A.  

Kvalitetskriterier utredning 

Nedan framgår underlag för 

kvalitetsgranskning av 

utredningar/beslutsunderlag inom ramen för 

förbättringsarbete under hösten 2025 – våren 

2026 på biståndsenheten. 

Varje utredning granskas utifrån nedan 

kvalitetskriterier och poängsätts med 0-2 

poäng, utom det 11 kriteriet som enbart 

besvaras ja/nej, och erhåller enbart 1 poäng 

om svaret är ja. 

Kvalitetskriterier 

1. Det framgår vad utredningen handlar 

om 

2. Hur utredningen genomförts framgår 

3. Ärendehistorik/händelser av betydelse 

är strukturerat sammanställt 

4. Klientens uppfattning av sin situation 

är tydligt återgiven 

5. Alternativa sätt för att tillgodose 

behoven framställs/diskuteras 

6. Beskrivning av klientens förmåga 

beskrivs 

7. Klientens förmåga styrks av relevant 

underlag 

8. Handläggarens behovsbedömning är 

tydligt motiverad 

9. Bedömningen inkluderar flera 

perspektiv 

10. Det finns en röd tråd i utredningen, 

från ansökan/frågeställningar, 

framkommen fakta och bedömning. 

11. Texten innehåller sakligt relevant 

information utan onödiga 

upprepningar. 

Poäng för kriterierna 1-10 

0 poäng = Ej uppfyllt 

• Informationen saknas helt  

• Eller är så bristfällig att den inte går 

att använda 

1 poäng = Delvis uppfyllt 

• Informationen finns, men är otydlig, 

bristfällig, inte tillräckligt styrkt  

• Bedömningen eller strukturen finns 

men inte fullt utvecklad 

2 poäng = Fullt uppfyllt 

• Kriteriet är tydligt, korrekt och 

tillräckligt utvecklat 

• Håller en nivå som är användbar för 

beslut och uppföljning 

Detta ger maximal poäng: 21 poäng. 

 



 
 

Bilaga B.  
Ishikawadiagram 
 

 
  



 
 

Bilaga C. 
Påverkansanalys 
 
 

 
  

Ökad kvalitet i utredningar 
& ökad komplett 

dokumentation i social 
journal

Ökad struktur

Mall för utredningar

Mall för utredningsplan

Kartläggning av processen

Ändrad telefontid

Ansvarig handläggare utses

Samverkan

Information om biståndshandläggning till partners

Partners hänvisar enskilda att kontakta bistånd själva

Inhämta underlag i utredningen

Följsamhet

Kompetensutveckling

Enhetschef genomför egenkontroller

Handläggarna genomför egna egenkontroller



 
 

Bilaga D. 
 
Formulär 1 
 
Instruktion 
I denna enkät ombeds du att besvara ett antal 
frågor om hur du upplevt arbetet med 
förändringar under hösten 2025. Besvara gärna 
frågorna så utförligt som möjligt och 
konkretisera gärna med exempel från din 
yrkesvardag. Det finns inga rätt eller fel svar – 
jag är intresserad av dina erfarenheter och 
reflektioner. 
 
Frågor 
1. Hur upplevde du genomförandet av 
förbättringsarbetet, särskilt processen att testa 
och införa nya arbetssätt? Ge gärna konkreta 
exempel. 
 
2. Vad anser du bidrog till att 
förbättringsarbetet kunde genomföras, och 
vilka förutsättningar var särskilt viktiga? Ge 
gärna konkreta exempel. 
 
3. Upplevde du något som svårt under tiden 
förändringarna genomfördes? Om ja, berätta 
mer om vad och hur. 
 
4. Hur skulle du beskriva din inställning till 
förändringarna i början av hösten 2025, och hur 
utvecklades den under tiden som 
förändringsarbetet pågick? 
 
5. Fanns det något i det nya arbetssättet som 
underlättade eller försvårade genomförandet av 
förbättringsarbetet? Beskriv gärna konkreta 
situationer eller exempel från ditt arbete. 
 
6. Finns det något ytterligare du vill lyfta kring 
hur du upplevt förändringsarbetet och hur det 
genomfördes? 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Formulär 2 
 
Instruktion 
I denna enkät ombeds du att besvara några 
följdfrågor som följer på det första formuläret 
som skickades ut. Besvara gärna frågorna så 
utförligt som möjligt och konkretisera gärna 
med exempel från din yrkesvardag. Det finns 
inga rätt eller fel svar – jag är intresserad av 
dina erfarenheter och reflektioner. 
 
Frågor 
1. Trots hög arbetsbelastning och upplevd stress 
hos flera handläggare har enheten genomfört 
flera större förändringar. Vad tror du har varit 
bidragande till att förändringsarbetet ändå 
kunde genomföras? Ge gärna beskrivande 
exempel. 
 
2. Förbättringsarbetet hade ett tydligt tidssatt 
mål och ett mått på vad enheten skulle uppnå. 
Samtidigt beskriver flera att de inte upplevde 
någon stark tidspress eller krav på perfektion. 
Hur tror du att det kommer sig, och vilken 
betydelse tror du att det haft för 
förändringsarbetet? 
 
3. Om du skulle peka ut de två viktigaste 
faktorerna som gjorde att förändringsarbetet 
faktiskt genomfördes – vilka skulle det vara? Ge 
gärna beskrivande exempel.  
 
4. Finns det något ytterligare du vill lyfta kring 
hur du upplevt förändringsarbetet och hur det 
genomfördes? 
 
  



 
 

Bilaga E.  
 
Frågor fokusgrupp 
 

1. När ni tar del av resultaten – vad känner ni igen er i, och vad saknas eller stämmer mindre 

väl? 

 

2. Vad gör ni annorlunda idag jämfört med innan förbättringsarbetet? 

 

3. Hur gick det till när de här förändringarna faktiskt började bli en del av ert arbetssätt? 

 

4. Kan ni beskriva en konkret situation där förbättringsarbetet verkligen fungerade bra – vad var 

det som gjorde att det fungerade just då? (någon situation där det inte fungerade?) 

 

5. Kan ni ge exempel på delar som var svårare att få in i arbetet – vad var det som gjorde att de 

inte riktigt fick fäste? 

 

6. Vad var det som gjorde att ni faktiskt ville och orkade genomföra förändringarna? 

 

7. Hur upplevde ni delaktighet och arbetsklimat under förbättringsarbetet – och hur påverkade 

det ert arbete? 

 

8. Om ni sammanfattar – vad var mest avgörande för att förbättringsarbetet fungerade? vad 

hade kunnat få det att misslyckas? 

 

9. Finns något annat ni vill lägga till? 


