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Sammanfattning 
 
Den allt mer åldrande befolkningen utgör en stor utmaning för samhället 
och därmed för arbetet i kommunernas socialförvaltningar. För att klara av 
nuvarande och framtida krav måste arbetet i dessa effektiviseras genom ett  
omfattande och ständigt pågående förbättringsarbete. Informationssystemen 
utgör en strategisk viktig del i denna effektivisering. 
   Forskning pekar på att informationssystemen kan effektivisera vård- och 
omsorg, men att det inte alltid är fallet. Detta innebär att även arbetet kring 
informationssystemen kräver ett ständigt pågående förbättringsarbete. 
Socialförvaltningarna behöver därför följa upp detta förbättringsarbete 
genom att mäta hur väl informationssystemen fungerar för personalen. 
   I denna studie har vi utvecklat, testat och utvärderat ett uppföljnings-
instrument som följer upp personalens användning av och uppfattning om 
informationssystemen i en socialförvaltning. Uppföljningsinstrumentet är 
utformat utifrån en redan etablerad modell (Information Systems Success 
Model). Inhämtningsdelen har vi utformat i form av en enkät. Analys och 
redovisningsdelen har vi utformat utifrån modellen.  
Uppföljningsinstrumentet kan användas som en del i en socialförvaltnings 
kontinuerliga förbättringsarbete och kräver inga förkunskaper i informatik 
eller informationslogistik för att användas. 
  
   Nyckelbegrepp: socialförvaltning, informationssystem, 
uppföljningsinstrument, användning, förbättringsarbete  
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1 Introduktion  
 

1.1 Inledning 
Den allt mer åldrande befolkningen utgör en stor utmaning för samhället. 
Skatteintäkter från en framtida mindre andel yrkesverksamma personer måste 
räcka till insatser i form av vård, omsorg och försörjningsstöd för alla som 
har behov av detta (SOU 2012:28). I Sverige hanteras just dessa insatser till 
mycket stor del av kommunernas socialförvaltningar. I en svensk kommun 
hanterar socialförvaltningen äldreomsorg, individ- och familjeomsorg, 
handikappomsorg samt eventuellt hälso- och sjukvård. Kostnaderna för denna 
typ av verksamheter utgör cirka 40 % av kommunens budget (SKL 2012). 
Det är därför av stor vikt att finna alla möjligheter som går att hitta avseende 
effektivare arbetssätt inom socialförvaltningarna. Ett bättre utnyttjande av 
informationssystem utgör en sådan möjlighet för effektivisering. Dock är det 
väl känt att införandet av informationssystem inom vård och omsorg inte 
alltid medför de effektivitetsvinster som man förväntat sig (Lapointe, 
Mignerat, och Vedel, 2011). För utnyttja den potential som finns i att 
förbättra informationshanteringen krävs således att man kan identifiera de 
flaskhalsar som finns såväl i de tekniska systemen som i användningen av 
dessa.  
   Ämnet informationslogistik handlar om att hantera informationsflöden så 
att rätt information kommer till rätt person, på rätt sätt, i rätt tid, på rätt plats 
och till rätt kostnad. Informationslogistik är mycket mer än att bara veta hur 
informationssystemen fungerar – rätt utnyttjat innebär informationslogistik 
att tekniskt kunnande kombinerat med en helhetssyn på verksamheten kan 
användas för att spara mycket pengar i företag och organisationer (CIL, 
2012). 
   Denna uppsats syftar till att, med hjälp av vetenskapliga metoder hämtade 
från informationslogistik, ta fram ett verktyg som på ett enkelt sätt kan 
användas av socialförvaltningar inom olika kommuner att identifiera 
svagheter hos sina informationssystem. Rätt utformat och använt ska ett 
sådant verktyg kunna användas för att hitta möjligheter till förbättringar 
avseende systemen och användningen av dessa och därigenom bidra till att 
skapa en effektivare verksamhet. Verktyget ska vara enkelt att använda för 
personer som saknar grundläggande kunskap inom informatik eller 
informationslogistik. 
   I arbetet har vi funnit ett antal modeller som hanterar närliggande eller mer 
generella syften. Den modell som vi funnit mest relevant är Information 
Systems Success Model (De Lone och McLean 2003) som med 
förhållandevis små anpassningar bör kunna användas för vårt syfte. Det 
fordras således inte någon ytterligare generell forskning för att uppfylla 
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studiens syfte – det räcker med att anpassa, prova och utvärdera befintliga 
modeller i en relevant kontext.  
   För att skapa en sådan konkret kontext som grund för verktygets 
utformning har socialförvaltningen i Svenljunga kommun använts som 
genomgående exempel. Avsikten är dock att verktyget ska kunna användas 
även hos liknande förvaltningar i andra kommuner. Det framtagna verktyget 
har vi utprovat och utvärderat och funnit att den har stor potential att uppfylla 
sitt syfte. 

 

1.2 Kontext för verktygets utformning och utvärdering 
För att rätt kunna utforma och utvärdera det verktyg som utgör syftet med 
studien behövs en god förståelse för den kontext i vilken verktyget är tänkt att 
kunna användas. I detta avsnitt ger vi ett exempel på en socialförvaltning  
(Svenljunga kommun). Vidare beskriver vi myndighetskrav och lagar som 
påverkar informationssystemen i kommunernas verksamhet. Slutligen ger vi 
en beskrivning av informationssystemen och arbetet kring dessa i en 
socialförvaltning.  

1.2.1 Exempel på en socialförvaltning 

Vi som är författare till examensarbetet är båda verksamma inom 
socialförvaltningen i Svenljunga kommun. Carina Stawåsen har varit anställd 
i kommunen sedan 2002 och arbetar som MAS (medicinskt ansvarig 
sjuksköterska) och utvecklingsledare. Anna Henriksson har varit anställd i 
kommunen sedan 2004 och arbetar som utredningsledare och 
systemförvaltare. För att bäst utnyttja dessa erfarenheter har vi använt just 
Svenljunga kommun som ett konkret exempel för att kunna utveckla en första 
version av verktyget. Vidare kommer denna prototyp att provas och 
utvärderas i en fallstudie där anställda inom kommunen kan ge återkoppling 
på dess utformning.  Avsikten med verktyget är dock att det ska kunna 
användas i liknande förvaltningar i andra kommuner. 
För att bidra till läsarens förståelse av denna kontext ger vi här en översikt av 
de olika verksamheter som bedrivs i socialförvaltningen i Svenljunga 
kommun, framför allt avseende användningen av olika informationssystem. 
Beskrivningen ger en subjektiv bild utifrån författarnas egna kunskaper och 
erfarenheter.  
   Svenljunga kommun ligger i södra Västra Götaland. Kommunen är en liten 
kommun till invånarantalet (cirka 10 500 invånare) men en stor kommun till 
ytan (drygt 900 kvadratkilometer). Socialförvaltningens ansvarsområde i 
denna kommun innefattar äldreomsorg, hälso- och sjukvård, individ- och 
familjeomsorg, färdtjänst, socialpsykiatri samt verksamhet för personer med 
funktionsnedsättning. I andra kommuner kan dessa ansvarsområden vara 
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organiserade i förvaltningar som benämns med andra begrepp än 
socialförvaltning.  
   En kommuns socialförvaltning arbetar i huvudsak utifrån lagstiftning och 
andra uppdrag från politiker, både på nationell, regional och lokal nivå. 
Verksamheten som en socialförvaltning bedriver brukar räknas till en av 
kommunernas kärnverksamheter och tar en stor del av en kommuns budget i 
anspråk.  De professioner som vanligtvis arbetar i en socialförvaltning 
innefattar sjuksköterskor, omvårdnadspersonal, habiliteringspersonal, 
boendestödjare, personliga assistenter, sjukgymnaster, arbetsterapeuter, 
biståndshandläggare, socialsekreterare, familjeterapeuter, administrativ 
personal och chefer.  
   De personer som är i behov av en socialförvaltnings olika former av stöd 
och insatser benämns med en rad olika begrepp såsom patient, vårdtagare, 
klient, boende, brukare eller kund. I denna studie använder vi enbart 
begreppen patient/brukare. 
   Den legitimerade personalen (sjuksköterskor, arbetsterapeuter och 
sjukgymnaster) har i huvudsak hälso- och sjukvårdslagen (1982:763) att följa 
medan övrig personal i huvudsak arbetar utifrån socialtjänstlagen (2001:453) 
eller lagen (1993:387) om stöd och service till vissa funktionshindrade. 
Utöver dessa ramlagar finns en mängd olika regelverk som verksamheten har 
att följa. Dessa är ofta omsatta till rutiner och riktlinjer som ska underlätta 
arbetet i vardagen. I Svenljunga kommun ska samtliga riktlinjer och rutiner 
ligga samlade på socialförvaltningens sidor på kommunens intranät, så att all 
personal har god tillgång till dem.  
   De olika professionernas skyldighet att dokumentera planerade och genom-
förda insatser till patienter/brukare i s.k. journaler styrs också utifrån olika 
regelverk och varje profession har sina specifika krav på sig. 
   I våra yrkesroller som MAS/utvecklingsledare och utredningsledare/ 
systemförvaltare ser vi informationssystemen som ett nav i hela social-
förvaltningens verksamhet. Dagligen växer kraven på de olika informations-
systemen och vårt intresse för att utveckla dessa är därför starkt. Problemet är 
att vi inte alltid hinner eller kan utveckla systemen i takt med de förändrade 
kraven. Vår erfarenhet är att de befintliga informationssystemen till och med 
kan bli ett hinder för personalens arbete istället för ett värdefullt verktyg, om 
de inte utvecklas i takt med nya rutiner. I denna studie benämner vi 
socialförvaltningens sidor på intranätet och dokumentationssystemen med de 
datoriserade journalerna som informationssystem. 
   I och med regeringens satsning Nationell e-hälsa har kraven på 
informationssystem inom vård- och omsorgen ökat ytterligare 
(Socialdepartementet 2010). Patienter har idag kortare vårdtider på sjukhus 
vilket kräver ett snabbare och effektivare omhändertagande i kommunen för 
de som behöver fortsatt vård och omsorg efter sjukhusvistelse. 
Patienter/brukare har idag ofta insatser från flera olika professioner inom 
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kommunen vilket innebär att samverkan är nödvändig för att kunna ge en god 
och säker vård. För att denna samverkan ska fungera bra krävs att de olika 
professionerna kan dela på informationen kring patienten/brukaren på ett 
effektivt och lagenligt sätt. Detta ställer stora krav på informationssystemen.  
   Lagstiftningen säger att den som vårdar en patient/brukare ska ha tillgång 
till den dokumentation och information som behövs för att en god och säker 
vård ska kunna utföras. Lagstiftningen säger också att dokumentation enligt 
Socialtjänstlagen och Hälso- och sjukvårdslagen måste hållas åtskild. Detta 
bidrar till att dokumentation i en socialförvaltning blir mer komplicerad än på 
ett sjukhus eller vårdcentral där man i huvudsak bedriver vård utifrån Hälso- 
och sjukvårdslagen. 
   Förutom de system vi nämnt har socialförvaltningen i Svenljunga kommun 
ytterligare ett stort antal informationssystem som hanterar daglig planering av 
arbetet, schemaläggning, kvalitetsregister, personalhantering, uppföljning 
med mera. Varje sjuksköterska, socialsekreterare, biståndshandläggare och 
enhetschef har uppemot tio olika system att arbeta i. 
   För att informationssystemen ska vara värdefulla verktyg för personalen 
krävs att de hela tiden stämmer överens med de riktlinjer och rutiner som 
personalen ska arbeta efter, att personalen har tillgång till och kunskap om 
systemen och, inte minst, att personalen också använder systemen på korrekt 
sätt.    
   I våra yrkesroller arbetar vi aktivt med att utveckla och förbättra informa-
tionssystemen. Intranätet uppdateras ständigt och förvaltningen har nyligen 
upphandlat ett nytt dokumentationssystem som konfigureras för att stämma 
överens med dagens processer och som ska kunna användas av samtliga 
professioner.  
   I dag finns det inga verktyg eller processer för att följa upp resultatet av 
detta ständigt pågående utvecklingsarbete. Det finns stora behov av att kunna 
mäta om informationssystemen är de värdefulla verktyg för personalen som 
de ska vara och om det sker en förbättring eller försämring över tid.   

1.2.2 Krav på informationssystem och förbättringsarbete inom vård och 

omsorg 

I regeringens satsning ”Nationell eHälsa – strategin för tillgänglig och säker 
information inom vård och omsorg” (Socialdepartementet, 2010) sätts fokus 

på införande, användning och nytta av IT-investeringar inom vård och 
omsorg. Nationell eHälsa är en strategi för tillgänglig och säker information 
inom vård och omsorg och målet är att skapa nytta för både medborgare, 
personal och beslutsfattare inom vård- och omsorgsverksamheter. 
   I Nationell eHälsa sägs att information ska kunna utbytas säkert och 
effektivt mellan olika huvudmän men också att den enskilde enkelt ska kunna 
ta del av information som berör honom eller henne. Nationell eHälsa säger 
också att IT-verktygen ska vara användarvänliga och ändamålsenliga samt 
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vara ett besluts- och kunskapsstöd. På sikt övervägs om journalsystem och 
kvalitetsregister ska integreras till ett smart beslutsstöd där riktlinjer och ny 
evidens snabbare får spridning till professionen. 
   ”Vård- och omsorgspersonal ska ha tillgång till välfungerande och sam-
verkande elektroniska beslutsstöd som säkerställer en hög kvalitet och 
säkerhet samtidigt som det underlättar deras dagliga arbete. Nödvändig och 
strukturerad information ska finnas tillgänglig som underlag för beslut om 
insatser och behandlingar”(Socialdepartementet 2010). 
   Enligt Socialstyrelsens föreskrifter och allmänna råd om ledningssystem för 
systematiskt kvalitetsarbete (SOSFS 2011:9) ska vårdgivare och de som 
bedriver socialtjänst eller verksamhet enligt LSS ansvara för att det finns ett 
ledningssystem för verksamheten. Ledningssystemet ska användas för att 
systematiskt och fortlöpande utveckla och säkra verksamhetens kvalitet. 
Enligt författningen ska vårdgivaren också bedriva systematiskt förbättrings-
arbete genom egenkontroller. Egenkontrollerna kan innefatta: 

 målgruppsundersökningar 
 undersökning av om det finns förhållningssätt och attityder hos 

personalen som kan leda till brister i verksamhetens kvalitet 
 inhämtande av synpunkter från revisorer och intressenter 

 
   Personalens delaktighet och ansvar är också angivet i SOSFS 2011:9 med 
att vårdgivaren eller den som bedriver socialtjänst eller verksamhet enligt 
LSS ska säkerställa att verksamhetens personal arbetar i enlighet med 
processerna och rutinerna som ingår i ledningssystemet. 
   I Patientdatalagen (2008:355) framgår tydligt vem som är skyldig att föra 
journal och vad en journal ska innehålla för att en god och säker vård ska 
uppnås.  I Socialtjänstlagen (2001:453) regleras socialtjänstens skyldighet att 
dokumentera. Syftet med dokumentationen är att: 

 ha ett beslutsunderlag i samband med bedömning av den enskildes 
behov 

 göra insatserna tydliga för den enskilde och för personalen 
 ha ett underlag för att göra uppföljningar och omprövningar 
 främja rättsäkerheten för personal och den enskilde 

 
   Socialstyrelsen och Sveriges Kommuner och Landsting producerar ett stort 
antal kvalitetsuppföljningar som kan vara till hjälp för kommunerna i sitt 
förbättringsarbete (Socialstyrelsen 2012). Exempel på detta är den en 
gemensam årlig rapport, Öppna jämförelser – Vård om omsorg om äldre som 
Sveriges Kommuner och Landsting och Socialstyrelsen  publicerat 
tillsammans sedan 2010 (Sveriges Kommuner och Landsting och 
Socialstyrelsen 2011). Rapporten innehåller ett antal jämförelsetal som visar  
på kvaliteten i respektive kommun. Med hjälp av färgerna rött, gult och grönt 
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i redovisningen kan läsaren snabbt se vilka förbättringsområden de olika 
kommunerna har. 
 

1.2.3 Beskrivning av informationssystemen och arbetet kring dessa i vår 

fallstudie 

I Svenljunga kommun har datoriseringen av de olika professionernas 
journaler skett i omgångar och utan någon gemensam planering. Individ- och 
familjeomsorgens samt äldreomsorgens dokumentationssystem köptes in på 
1990-talet från olika leverantörer. Först i början på 2000-talet datoriserades 
hälso- och sjukvårdens journaler. Detta var inget konstigt på den tiden, 
systemen var inte så utvecklade och synen på dokumentationssystemen 
utgick mest utifrån varje enskild professions yrkesansvar.  
   Socialförvaltningen i Svenljunga kommun har ett stort antal informations-
system. Varje system har ett antal systemadministratörer som bland annat ska 
arbeta med att konfigurera systemen, lära upp nya användare samt vara ett 
stöd i för användarna när det krånglar. Samtliga systemadministratörer är 
själva användare och är på så sätt kunniga i hur systemen fungerar att 
använda i praktiken. Systemadministratörernas arbete med informations-
systemen samordnas av systemförvaltaren.  
   Bland de yrkesgrupper som arbetar med att ge vård och omsorg till 
brukarna/patienterna ska det finnas dokumentationsombud eller IT-ombud i 
varje arbetsgrupp. Ombuden ska träffas regelbundet i ett nätverk och få 
information om nyheter kring informationssystemen. Deras uppgift är att 
stötta sina arbetskamrater i den dagliga användningen av informations-
systemen.  
   Förvaltningen har ett antal olika system för den lagstadgade 
dokumentationen kring brukarna/patienterna (VO-systemet, LSS-systemet, 
Procapita) och ett kompletterande system för planering av 
brukarnas/patienternas vård och omsorgsinsatser (TES). De olika 
yrkesgrupperna arbetar i ett eller flera av dessa system. Så gott som all 
personal har varit datoriserade under minst fem år. Ett problem är att all 
personal inte har tillgång till dator under hela sitt arbetspass. Ett annat 
problem är att vissa personalgrupper delar på en dator och personalen ibland 
behöver dokumentera vid samma tidpunkt.  
   Socialförvaltningens sidor på intranätet har byggts upp under de senaste 
åren med rutiner och blanketter. Förvaltningen har tre redaktörer som lägger 
in information på intranätet och hemsidan. Arbetet ska samordnas av 
förvaltningens kommunikatör (som också är en av redaktörerna). Något 
helhetsgrepp från socialförvaltningens sida avseende intranätet har inte gjorts. 
Redaktörerna har helt enkelt lagt in den information de har blivit ombedda att 
göra och strukturerat informationen så gott de kunnat. 
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1.3 Tidigare forskning 
I detta avsnitt gör vi en översiktlig presentation av tidigare forskning kring 
användning av informationssystem i en socialförvaltning. Teorierna och 
modellerna presenteras mer ingående i kapitel 2. 
   Vi har sökt efter referenser med olika varianter på engelska och svenska av 
nyckelorden ”informationssystem” och ”socialförvaltning”. Som resultat 

hittar vi teorier och modeller kring användning av informationssystem 
(Venkatesh et al, 2003, DeLone och McLean, 2003) samt teorier och 
modeller kring användning av informationssystem inom hälso- och sjukvård 
(Lapointe, Mignerat, och Vedel, 2011, E-hälsonätverket, 2011, Askenäs och 
Gäre, 2009). 
   Däremot hittar vi inte så mycket teorier och modeller om användning av 
informationssystem inom just socialförvaltningars ansvarsområden. Detta 
område tangerar ju givetvis hälso- och sjukvårdsområdet, men vår 
uppfattning är att de teorier vi hittat har ett ”sjukhusperspektiv” som till stor 

del skiljer sig från situationen i kommunens socialförvaltning. 
   Forskning visar på att det görs stora IT-investeringar inom vårdområdet 
men att dessa inte alltid visar sig vara lönsamma (Lapointe, Mignerat och 
Vedel, 2011). Dessa författare frågar sig därför hur man kan studera effekter 
av IT inom hälso- och sjukvården. De gör ett stort bakgrundsarbete och 
konstaterar att studierna och teorierna är många och visar många gånger på 
helt olika resultat. Författarna menar att det är viktigt att ha en bra teoretisk 
struktur för att kunna studera IT-investeringarnas effekter. Med sin egen 
konstruerade teori och sina empiristudier menar författarna sig kunna förklara 
varför tidigare forskning visar på så helt olika resultat av IT-införande. De 
olika resultaten har delvis berott på att studierna har lagts upp på helt olika 
sätt. 
   Rosemann och Vessey (2005) skriver att det är viktigt att forskningen om 
informationssystem är relevant utan att tappa sin stringens och att detta 
perspektiv många gånger saknas i forskningen. Med sin ”reality check” kan 

man jämföra forskningen mot branschens faktiska krav. Författarna menar att 
det finns fem hinder för att forskningsresultaten ska komma att användas 
praktiskt: bristande medvetenhet, bristande begriplighet, bristande relevans, 
bristande aktualitet samt bristande användbarhet. 
   Fagerstöm Kareld (2008) presenterar en utvärderingsmodell som utgår från 
användarnas perspektiv och deras verktyg. Hennes modell är utvecklad för en 
kvalitativ studie. De Lone och McLean (2003) har utvecklat en modell kallad 
Information Systems Success Model. Denna modell är väl använd i ett stort 
antal studier och visar på olika aspekter kring systemet där användningen av 
detta utgör en central del (Urbach, N., Smolnik, S., and Riempp, G. 2008). 
   Vi menar att Information Systems Success Model kan användas som 
utgångspunkt i denna studie men att den kommer att behöva anpassas för att 
behandla frågor som är aktuella för just socialförvaltningar.   
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1.4 Problemformulering 
Att studera användning och nyttan av informationssystem inom vård och 
omsorg är viktigt eftersom informationssystem kan effektivisera informa-
tionsflöden men att de inte alltid gör det. (Lapointe, Mignerat, och Vedel, 
2011). 
   Idag ställs stora krav på samordning och effektivitet inom och mellan vård- 
och omsorgsverksamheter och med detta följer också stora krav på att 
informationssystemen ska fungera och användas utifrån nya arbetssätt och 
synsätt. För att informationssystemen ska vara värdefulla verktyg för 
personalen krävs att de hela tiden stämmer överens med de riktlinjer och 
rutiner som personalen ska arbeta efter, att personalen har tillgång till och 
kunskap om systemen och, inte minst, att personalen också använder 
systemen på korrekt sätt.    
   En viktig del i förbättringsarbetet är att följa upp om informationssystemen 
utgör de värdefulla verktyg för personalen som de är tänkta att vara. Genom 
att utgå från personalens uppfattning om de informationssystem de använder 
kan förbättringar utformas utifrån användarnas upplevda problem i det 
dagliga arbetet. Vår genomgång av tidigare forskning visade att det inte finns 
mycket forskning kring en socialförvaltnings informationssystem, här finns 
alltså en kunskapslucka.  
   Fagerström Kareld (2008) anser att det är viktigt att utgå från användarnas 
perspektiv och deras arbetsuppgifter för att se hur informationssystemen 
stödjer dessa.  
   Information Systems Success Model (De Lone och McLean, 2003) visar på 
olika aspekter kring informationssystem och användningen av dessa. 
Eftersom just användningen är en central del i modellen ser vi att denna 
modell skulle kunna visa på förbättringsområden ur användarnas perspektiv. 
En hypotes är således att denna modell kan ligga till grund för ett 
uppföljningsinstrument som en socialförvaltning kan använda för att följa 
upp personalens användning av och uppfattning om informationssystemen.  
   Frågan är alltså hur en socialförvaltning kan följa upp personalens 
användning av och uppfattning om förvaltningens informationssystem på ett 
effektivt sätt. Vi avser därför att undersöka huruvida ett verktyg baserat på 
Information Systems Success Model kan utformas och användas som ett stöd 
för denna uppföljning. 

1.5 Syfte och frågeställning 
Denna studie syftar till att utforma, testa och utvärdera ett uppföljnings-
instrument baserat på Information Systems Success Model . 
Uppföljningsinstrumentet ska kunna användas som en del i en 
socialförvaltnings kontinuerliga förbättringsarbete. Verktyget ska följa upp 
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personalens användning av och uppfattning om informationssystemen i en 
socialförvaltning.  
 
För att nå syftet ska studien svara på följande frågor: 
 
1. Hur ska uppföljningsinstruments inhämtningsdel vara beskaffad? Vilka 
variabler ska den innehålla för att man ska kunna följa upp användningen av 
och uppfattningen om informationssystemen? Vilka informationssystem ska 
beröras? Hur ska instrumentet utformas så att man ska kunna inhämta 
personalens syn på dessa variabler? Vilka delar av personalen ska tillfrågas?   
 
2. Hur ska resultatet från uppföljningsinstrumentet analyseras och redovisas 
för att bli användbart i förbättringsarbete? Vilka delar av personalen ska 
utgöra målgrupp för resultatet? 

1.6 Avgränsning 
   I arbetet studeras endast informationssystemen ur mikrosystemens 
perspektiv, alltså personalen som möter brukaren/patienten.  
   Uppföljningsinstrumentet som tas fram i detta arbete följer inte upp vart 
och ett av förvaltningens specifika informationssystem, utan följer upp 
användningen av de informationssystem som personalen använder i sitt 
dagliga arbete. 
   Instrumentet ska främst peka på svagheter i systemet och i användningen av 
detta för att kunna inrikta fortsatta undersökningar och utvecklingsinsatser. 
Det är således inte nödvändigt att det ger en djupare förståelse avseende 
bakomliggande orsaker eller sammanhang.  
   Studien syftar inte till att verifiera om huruvida de kausala sambanden i 
Information Systems Success Model stämmer utan om modellen fungerar att 
använda i detta sammanhang. 

1.7 Målgrupp 
Resultatet av undersökningen i form av ett utvärderingsinstrument ska kunna 
användas som en del i en kommuns socialförvaltnings förbättringsarbete när 
det gäller informationssystem. 
   Resultaten från instrumentet ska således främst användas av personer som 
arbetar med utvecklingsarbete i socialförvaltningar. Dessa personer har 
vanligen en god överblick vad avser förvaltningens verksamhet eller 
utformningen dess informationssystem. Vissa av dem har även god kunskap 
om utveckling av informationssystem. Däremot behöver de inte ha några 
djupgående kunskaper om metoder inom informatik eller 
informationslogistik.  
   Eftersom förbättringsarbetet i socialförvaltningen ska involvera all personal 
behöver utvärderingsinstrumentets inhämtningsdel kunna användas av 
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samtlig personal i förvaltningen. Personalen förväntas ha en god insikt om 
den dagliga verksamheten samt hur informationssystemen används lokalt. 
Däremot saknar de ofta någon grundläggande IT-utbildning och det är inte 
säkert att de har insikt i hur informationssystemen är sammankopplade och 
hur de påverkar andra delar i verksamheten.  
   Arbetsbelastningen är stor och utvärderingsinstrumentets inhämtningsdel 
måste därför vara utformat så att det inte tar för lång tid att använda. Vidare 
måste instrumentet bidra till att användarna känner att de är motiverade att 
bidra med sina erfarenheter. Verktyget måste därför vara utformat så att det 
är mycket enkelt att använda för bägge typer av användare och att denna 
användning upplevs vara meningsfull.  
    Det verktyg som tagits fram kan förmodligen anpassas för att utvärdera 
informationssystem även i andra typer av verksamheter. Studiens resultat kan 
därför även vara intressanta för forskare och andra som arbetar med denna 
typ av utvärderingsverktyg. Dessa utgör dock inte den primära målgruppen 
för arbetet. 
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2 Teori 
I detta avsnitt presenterar vi de teorier som är viktiga för bakgrunden i vårt 
arbete. Här ingår teorier kring studier om förbättringsarbete i vård och 
omsorgsorganisationer, teorier om utvärdering samt om användning och nytta 
av informationssystem.  

2.1 Teorier kring förbättringsarbete i vård- och 
omsorgsorganisationer 

2.1.1 Meso- mikro- och makrosystem 

Nelson, Batalden, and Godfrey (2007) visar hur en sjukvårdsorganisation kan 
visas som en modell i tre olika nivåer som är integrerade med varandra. 
Modellen beskriver organisationen som ett komplext system: 
   Högsta nivån är makrosystemet som innefattar organisationen i sin helhet. 
Makrosystemet styrs av organisationens ledning. Andra nivån kallas meso-

systemet som innefattar organisationens olika divisioner och stödsystem samt 
olika vårdprogram. Tredje nivån är mikrosystemet, där de olika 
professionerna möter patienten och samverkar för att ge patienten vård. 
 

 
Figur 2.1: Sjukvårdssystemet sett ur multinivåperspektiv. fritt tolkat från Nelson, 
Batalden, and Godfrey, 2007 
 
Enligt denna teori utgör informationssystemen en del av mesosystemet och 
ska vara till stöd för mikrosystemen i sitt dagliga arbete med patienter och 
brukare men är också ett stöd för makrosystemets strategiska ledningsarbete.  

2.1.2 Lean inom sjukvården 

Graban (2009) beskriver hur filosofin kring Lean Production kan användas 
inom sjukvården. Enligt Lean måste samtliga arbetsprocesser vara inriktade 
på produktionens värde. Arbetsinsatser som inte är värdehöjande är enligt 
Lean slöseri med tid och resurser.  
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   Enligt Graban finns, enligt denna filosofi, sju olika sorters slöserier i 
organisationen: överproduktion, väntan, överarbete, felaktig produktion, 
transporter, lager och onödiga rörelser. Genom att arbeta bort de sju olika 
sorternas slöseri kan organisationen spara mycket tid och resurser och 
samtidigt öka kvaliteten på arbetet.  
 
Lean innefattar även, enligt Graban, ett verktyg för effektivisering kallat 
”5S”: 

 Sort, städa och sortera 
 Store, håll en välgenomtänkt lagerhantering 
 Shine, håll arbetsplatsen ren 
 Standardize, standardisera och tydliggör 
 Sustain, skapa ett system för att hela tiden arbeta med de fyra första 

s:en 
 
Graban (2009) beskriver hur PDSA-hjulet (Plan – Do – Study – Act, enligt 
figuren nedan) kan användas för ett lyckat förbättringsarbete som kräver 
kunskap och engagemang från medarbetarna. Med PDSA-hjulet är 
uppföljning och personalens delaktighet centrala delar i förbättringsarbetet. 
 

 
Figur 2.2: PDSA-hjulet, fritt tolkat från figur Graban, 2009 
 
Utveckling enligt kan enligt Graban, göras genom att: 

 granska arbetet på plats 
 engagera medarbetarna 
 hjälpa medarbetarna att själva upptäcka brister 
 komma på bättre arbetssätt 
 prova dessa i praktiken 
 införliva de nya arbetssätten i sin standard  
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2.1.3 Utvärdering 

Det finns ett antal olika modeller för att utvärdera inom politik och 
förvaltning. I en målutvärdering utvärderar man om resultatet och målen 
stämmer överens. Varianter på detta är att även titta på oväntat resultat och 
bieffekter av en insats. I en brukarorienterad utvärdering utgår man från vad 
brukaren behöver och efterfrågar (Vedung, 1998). Brukarorienterade 
utvärderingar är ett bra komplement till de målorienterade utvärderingarna 
som kan ha sina brister.  Vedung poängterar däremot att brukarutvärderingar 
inte får bli allenarådande, då det i grunden är de folkvalda som styr 
förvaltningarna och inte brukarna.  

2.2 Teorier kring användning och nytta av informationssystem  

2.2.1 Kvalitativ analys av nyttan 

Fagerström har arbetat fram en utvärderingsmodell för kvalitativ analys av 
nyttan med ett informationssystem. I modellen utgår hon från arbetsuppgiften 
och inte från informationsystemet (Fagerström Kareld, 2008). 

2.2.2 Klassificera nyttor 

E-hälsonätverket (Vimarlund et. al. 2011) har gjort en analysmodell för att 
kunna identifiera och klassificera nyttor av IT-investeringar i vård och 
omsorg, på olika nivåer och för olika aktörer. Klassificeringen utgår från 
intentionerna och visionen om Nationell eHälsa (Socialdepartementet, 2010). 
Enligt denna klassificering visas grad av vårdtagarmedverkan och grad av 
interaktion mellan teknik och aktör.  
 
De olika nivåerna är enligt E-hälsonätverket: 

 Informationsförsörjning för vårdgivare och vård- och omsorgstagare 
på mikronivå 

 IT-integrering på intra- och interorganisatorisk nivå 
 Virtuella nätverk, individualiserade tjänster för vård- och omsorgs-

tagare och vårdgivare 
 
Informationsförsörjningen på mikronivån delas in i fyra delar: 

 Effektivisering av verksamheten, med elektronisk informations-
försörjning 

 Optimering av resursanvändning, med intern integrering och koor-
dinering av administrativ och klinisk information och med logistiska 
förbättringar 

 Värdeskapande effekter för verksamheten, med möjlighet att lära av 
varandra 

 Värdeskapande effekter för vård- och omsorgstagare, med individen 
styr efterfrågan av specifika, enkla tjänster och med patientsäkerhet 
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Modellen kan användas för att kartlägga de effekter som IT-satsningar bör 
ge. Modellen fångar dock inte upp effekter på vårdkvaliteten (Vimarlund et. 
al. 2011).  

2.2.3 Teknoorganisering 

Askenäs och Gäre (2009) menar att begreppet teknooganisering ger ökad 
förståelse för hur teknik och organisation ska kunna fungera tillsammans. 
Med teknoorganisering menar de att ”aktörers agerande utgår från deras 
individuella tolkningsramar och förståelser, och att aktörers samverkan sker i 
kommunikation, interaktion och ledning. Införandet av informationssystem i 
kliniska processer har inverkan på dessa faktorer och ger nya förutsättningar 
för aktörers agerande” (Askenäs och Gäre, 2009, sid 27). 

2.2.4 PRISM 

Pan, Hackney och Pan (2008) presenterar ett teoretiskt ramverk för att 
beskriva och analysera informationssystems genomförandeprocess. Modellen 
kallas Process Recursive Interactive Systems Model (PRISM). Tre 
komponenter i genomförandet beaktas: projektorganisationen, 
informationssystemet och dess support. Med PRISM kan man göra en analys 
som ger insikt i ett projekts framgång eller misslyckande.  

2.2.5 UTAUT och TAM 

Venkatesh et.al. (2003) utgår från åtta olika förklaringsteorier i sin användar-
teori UTAUT (Unified Theory of Acceptance and Use of Technology). Dessa 
innefattar: Theory of Reasoned Action, Technology Acceptance Model, 
Motivational Model, Theory of Planned Behavior, a Combined Theory of 
Planned Behavior/Technology Acceptance Model, Model of PC Utilization, 
Innovation Diffusion Theory samt Social Cognitive Theory. 
   Av dessa förklaringsteorier är Technology Acceptance Model (TAM) en 
teori om informationssystem som visar användarnas acceptans och 
användning av informationsteknologin (Davis 1989). 
   I UTAUT förklaras användarnas avsikt att använda informationssystem och 
användarnas faktiska användning av informationssystem genom följande 
faktorer: förväntat utförande, förväntad ansträngning, social influens samt 
underlättande förhållanden. Dessa faktorers påverkan på avsikt att använda 
och på faktisk användning påverkas också av ytterligare faktorer såsom kön, 
ålder, erfarenhet och frivillighet att använda.  

2.2.6 Information Systems Success Model 

I början av 90-talet utvecklade De Lone och McLean (1992) en modell för att 
mäta nytta av informationssystem kallad Information Systems Success 
Model. 10 år senare utvärderades och vidareutvecklade författarna denna 
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modell (De Lone och McLean, 2002, 2003). DeLone och McLeans 
vidareutvecklade modell består av ett antal olika variabler som påverkar 
varandra på olika sätt i enlighet med följande uppställning.  
 
Systemets kvantifierbara nytta påverkas av: 

 användarnas avsikt att använda systemet 
 användarnas faktiska användning 
 användarnas nöjdhetsgrad 

 
Dels påverkar ovanstående variabler varandra och dels påverkas de av: 

 informationens kvalitet 
 systemets kvalitet 
 servicens kvalitet 

 
I nedanstående figur visas vår tolkning av Information Systems Success 
Model, där pilarna visar hur de olika variablerna påverkar varandra. De båda 
variablerna avsikt att använda och faktisk användning kan enligt författarna 
slås ihop till en (De Lone och McLean 2003). 
 

 
Figur 2.3: Information Systems Success Model, fritt tolkat från DeLone och 
McLeans, 2003 

2.3 Sammanfattning av presenterade teorier 
Från de presenterade teorierna kan vi få vi ut följande aspekter som input till 
vår studie.  
   Studier av effekter eller nytta av informationssystem bör utformas så de  
fångar upp flera olika aspekter och flera olika intressenters uppfattning 
(Lapointe, Mignerat, Vedel 2011, Vimarlund et. al. 2011, Venkatesh et al 
2003, De Lone och McLean 2003). 
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   I syftet med denna studie har vi dock avgränsat oss till personalens och 
användarnas användning och uppfattning av informationssystemen. Vi ser 
därför studien som en form av brukarorienterad utvärdering (Vedung 1998). 
Där vi vill mäta hur väl informationssystemen i mesosystemet är till stöd för 
personalens i mikrosystemet (Nelson, Batalden, and Godfrey 2007). 
Uppföljning samt personalens delaktighet är viktig för ett effektivt 
förbättringsarbete (Graban 2009). En kvalitativ utvärdering av 
informationssystemens stöd för användarna bör utgå från användarnas 
arbetsuppgifter, snarare än från informationssystemen i sig (Fagerström 
Kareld 2008).  
   Information Systems Success Model  (De Lone och McLean 2003) skulle 
mycket väl kunna ligga till grund för ett uppföljningsinstrument, men med 
viss anpassning för att passa förhållanden i en socialförvaltning. Exempelvis 
kan faktorn ”frivillighet att använda” tas med från modellen UTAUT 

(Venkatesh et al 2003). 
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3 Metod 
I detta avsnitt beskriver vi vår vetenskapliga ansats och gör en beskrivning av 
de metoder vi använt för att få svar på våra forskningsfrågor. I detta avsnitt 
för vi också ett resonemang kring studiens tillförlitlighet och etiska aspekter. 
   I studien har vi haft ett pragmatiskt förhållningssätt då vi utgått från 
befintliga teorier för att skapa ett uppföljningsinstrument som kan användas 
som en del i en socialförvaltnings utvecklingsarbete. (Cresswell, 2009) 
   Undersökningen har utformats som en fallstudie i tre faser. I den första 
fasen har vi designat uppföljningsinstrumentet, i den andra fasen har vi 
provat uppföljningsinstrumentet och i den tredje fasen har vi utvärderat 
uppföljningsinstrumentet. Resultatet från  dessa faser redovisas i kapitel 4, 5 
och 6. 
   Fallstudien görs i socialförvaltningen i Svenljunga kommun, som vi båda 
arbetar i. Svenljunga kommun beskrevs närmare i avsnitt 1.2. 

3.1 Metod för designfasen 
I designfasen har vi utformat och implementerat en första version av ett 
uppföljningsinstrument. Designfasen har resulterat i en enkät samt en analys- 
och redovisningsmetod. Dessa resultat är tänkta att utgöra en första idé om 
svaren på forskningsfrågorna. De utgör således en hypotes som sedan har 
provats och utvärderats i nästföljande faser.  

3.1.1 Metod för design av uppföljningsinstrumentets inhämtningsdel 

   För att utforma uppföljningsinstrumentets inhämtningsdel (forskningsfråga 
1) har vi först utgått från vår erfarenhet kring organisationen och behoven av 
uppföljning i enlighet med den beskrivning av kontexten som vi redovisat i 
avsnitt 1.2. Vidare har vi utgått från de teorier som vi har ansett vara 
relevanta och som redovisats i kapitel 2. I första hand gäller det modellen 
Information Systems Success Model, men vi har även influerats av andra 
teorier som beskrivits i avsnittet.  Utifrån detta har vi kommit fram till vilka 
variabler som vi tror uppföljningsinstrumentet bör mäta. Resultatet återfinns i 
stycke 4.1.1. För att kunna ta fram vilka variabler som ingår har vi också 
behövt avgöra vilka informationssystem som ska vara föremål för 
uppföljning samt vilka delar av personalen från vilka synpunkterna ska 
inhämtas. Resultatet av dessa val återfinns i redovisningen av enkäten, se 
nedan. 
   I nästa steg har vi utvecklat en enkät som ska användas för att inhämta 
personalens syn på de förhållanden som variablerna avses representera. För 
detta har vi utgått från den erfarenhet och kunskaper vi har från enkäter i våra 
yrkesroller samt litteratur om enkäter (Trost, 2007). Utformningen av 
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enkätfrågor och svarsalternativ samt en beskrivning av hur enkäten har 
realiserats beskrivs i avsnitt 4.1.  
   Innan vi genomförde den fullskaliga testen gjorde vi en provomgång med 
ett antal systemadministratörer som även är användare med olika 
yrkestillhörigheter. Dessa fick provsvara på enkäten och ge oss feedback på 
hur de uppfattade enkäten. Resultatet av denna provomgång redovisas i 
avsnitt 4.1.2. 

3.1.2 Metod för design av uppföljningsinstrumentets analys och 

redovisningsdel 

För att utforma uppföljningsinstrumentets analys och redovisningsdel 
(forskningsfråga 2) har vi utgått från våra erfarenheter och kunskaper vi har i 
våra yrkesroller, från modellen Information Systems Success Model samt 
från andra redovisningsmetoder som målgruppen är van vid (Sveriges 
Kommuner och Landsting och Socialstyrelsen 2011). För att kunna göra detta 
har vi fått specificera vilka delar av personalen som utgör målgrupp för att ta 
del av redovisningen. Vi har sedan utvecklat ett sätt att analysera svaren från 
enkäten samt ett sätt att presentera dessa på ett överskådligt och pedagogiskt 
sätt för denna målgrupp. En beskrivning av målgruppen, utformningen av 
analys- och redovisningsdelen samt en beskrivning av hur denna har 
realiserats beskrivs i 4.2.   

3.2 Metod för utprovningsfasen 
I utprovningsfasen har vi provat det designade uppföljningsinstrumentet. 
Erfarenheterna från utprovningsfasen ska sedan ligga till grund för 
utvärderingen som görs i nästkommande fas.  
   För att möjliggöra en relevant och rättvisande utvärdering har vi valt att 
göra en fullskalig test av hela kedjan (enkätundersökning samt analys och 
redovisning av resultatet) som en fortsatt del av fallstudien.  
 Utifrån den fullskaliga testen har vi även genomfört två olika 
utvärderingsmöten med den tänkta målgruppen för uppföljningsinstrumentets 
analys- och resultatdel. Den första med ett antal systemadministratörer och 
den andra med förvaltningens samtliga chefer.   

3.2.1 Metod för fullskalig test av uppföljningsinstrumentet 

Undersökningens hela population består av socialförvaltningens ca 350 
anställda. Användarna kan delas in i ett antal kategorier efter vilka be-
fattningar de har. Vissa av kategorierna består av få användare så vi bedömer 
att vi behöver göra en totalundersökning där hela populationen är med.  
   Som urvalsram har vi valt alla som har en e-postadress inom förvaltningen. 
Trost (2007) menar att det alltid finns problem med urvalsramen. Det är alltid 
svårt att få fram en lista på personer som motsvarar det urval man har valt ut. 
Problemet med vår urvalsram visade sig vara att det finns många före detta 
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användare som fortfarande har kvar sin e-postadress. Antal personer med e-
postadress inom förvaltningen visade sig uppgå till ca 650 st. Eftersom 
enkäten kommer att gå ut till samtliga dessa men bara läsas av de som öppnar 
e-posten under undersökningsperioden räknar vi med att inte få något svar 
från inaktuella användare. Vi har därför helt enkelt valt att räkna svars-
frekvensen från det beräknade antalet användare, 350 st.  
   För att distribuera enkäterna och skicka påminnelser till de användare som 
inte svarat har vi valt att använda det enkätverktyg som kommunen har i sitt 
hemsideprogram. Varje användare får enkät och inloggningsuppgifter sänt till 
sig via e-post. Programmet håller ordning på vilka som svarat och inte svarat. 
Vi har valt att använda en inställning som gör att det inte framgår vem som 
har svarat vad. Informationsbrevet presenteras i sin helhet i bilaga 2. 
   Undersökningsperioden varade i 16 dagar. Vi valde att skicka ut två 
påminnelser under perioden. Först i den sista påminnelsen angav vi 
undersökningens sista dag. Svarsfrekvensen hamnade på 44 %. Inför sista 
påminnelsen gjorde vi en avläsning av statistiken. Denna avläsning användes 
för att jämföra hur de som svarade efter sista påminnelsen skiljer sig från det 
totala resultatet. Jämförelsen visade att de som svarade de sista dagarna var 
något mer negativa. Detta kan ge en fingervisning av hur de som inte svarat 
alls skulle svara (eftersom de som svarade efter sista påminnelsen var nära att 
inte svara alls). Troligen var de som inte svarade alls något mer negativa än 
de som svarade. 
   Resultatet från enkätstudien analyserades och redovisades på det sätt som 
utformats i designfasen. Jämförelser har gjorts mellan hur de olika 
yrkeskategorierna har svarat. Jämförelser har också gjorts mellan hur 
personal med specialuppdrag inom informationssystem har svarat jämfört 
med hela populationen.  
   Utifrån den fullskaliga testen har vi gjort vissa kvantitativa analyser som 
visar hur frågeformuleringarna har fungerat och hur svarsalternativen har 
utnyttjats. Vi har även gjort en liten enkel sambandsanalys som kan ge en 
fingervisning om hur modellen fungerat att använda som utgångspunkt för 
urvalet av variabler. I den enkla sambandsanalysen jämfördes svaren för de 
som svarar positivt respektive negativt i vissa av de beroende variablerna. 
Vårt syfte med denna enkla sambandsanalys var inte att verifiera om 
huruvida sambanden i Information Systems Success Model stämmer utan om 
modellen fungerar att använda i detta sammanhang. 
   Resultatet från den fullskaliga testen redovisas i avsnitt 5.1. 

3.2.2 Metod för utvärderingsmöte 1 - gruppintervju 

Personer som deltog i det första utvärderingsmötet var ett antal 
systemadministratörer för de olika systemen. Några av 
systemadministratörerna var även redaktörer för intranätet. Dessa personer 
var väl insatta i fördelar och problem när det gäller informationssystemen. 
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Systemadministratörerna var dessutom själva användare och tillhörde ett 
antal olika yrkeskategorier. 
   Gruppintervjun startade vi med att visa enkätresultatet för deltagarna 
genom modellen med medelsvaren per fråga och trafikljusfärgerna. Vi fyllde 
ett helt konferensbord med utskrifter på svaren om intranätet och 
dokumentationssystemen, sammantaget och uppdelade per yrkeskategori. 
Sedan förde vi en gemensam diskussion utifrån ett antal förbestämda frågor 
som syftar till att få ett bra underlag för att utvärdera 
uppföljningsinstrumentet gentemot våra forskningsfrågor. Under 
gruppdiskussionen ledde en av oss intervjun medan den andra skrev ner allt 
som sades. Frågorna som vi utgick från var: 

 Stämmer mätningen med verkligheten? 
 Har vi mätt rätt saker? Fattas det någon fråga? 
 Kunde vi ha gjort frågorna tydligare? 
 Var svarsalternativen lätta att förstå? 
 Var svarsalternativen givande? 
 Är redovisningen av resultatet givande? 
 Är redovisningen av resultatet enkel att förstå? 
 Var det givande med trafikljusfärgerna i redovisningen? 
 Hur kan vi använda mätinstrumentet? 
 Är mätinstrumentet ett värdefullt verktyg för utveckla förvaltningens 

informationssystem? 
Den renskrivna texten från gruppintervjun skickade vi med e-post till 
deltagarna med frågan om de kände igen sig och samtliga svarade positivt. 
     Resultatet från utvärderingsmöte 1 redovisas i avsnitt 5.2. 

3.2.3 Metod för utvärderingsmöte 2 – chefsmöte 

I det andra utvärderingsmötet redovisades resultatet från 
enkätundersökningen på ett ordinarie möte med samtliga förvaltningens 
chefer.  I en öppen diskussion efter redovisningen frågade vi efter deras 
spontana reaktion och åsikter om enkäten, redovisningen och 
uppföljningsinstrumentet i sin helhet.  
   Detta utvärderingsmöte var inte lika förberett med utvärderingsfrågor som 
det första utvärderingsmötet. Vi ansåg ändå det vara värdefullt för 
utvärderingen av uppföljningsinstrumentet att ha fångat upp respons från 
ytterligare en av målgrupperna. 
   Resultatet från utvärderingsmöte 2 sammanfattas i avsnitt 5.3. 

3.3 Metod för utvärderingsfasen 
I utvärderingsfasen utvärderade vi det designade uppföljningsinstrumentet 
med erfarenheterna från utprovningsfasen som grund. Utvärderingen gjordes 
för att värdera i vilken grad det designade uppföljningsinstrumentet kan svara 
på forskningsfrågorna eller om fortsatt utveckling krävs.   
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   Utvärderingen genomfördes delvis i form av en så kallad brukarorienterad 
utvärdering (Vedung 1991), där vi avsåg att fånga perspektivet från dem som 
använder informationssystemen. Vedung poängterar dock faran med att 
endast låta brukarnas förväntningar ligga till grund för utvärderingen. 
Eftersom de båda utvärderingsmötena gjordes med användare som även är 
systemadministratörer eller chefer menar vi att vi ändå lyckats fånga flera 
olika perspektiv. Dessutom gjorde vi jämförelser av resultatet från 
utvärderingsmötena med kvantitativa analyser från utprovningen och med 
viss återkoppling till teoriresonemang. På så vis hoppas vi att vi har fått en 
rättvisande värdering av våra svar på forskningsfrågorna.  
   Resultatet från utvärderingsfasen redovisar vi i kapitel 6, Analys.    

3.4 Tillförlitlighet 
I detta avsnitt för vi ett resonemang kring vår metods tillförlitlighet för att 
kunna uppmärksamma och förhålla oss till dess svagheter. Här i ingår som vi 
ser det både frågan om vår metod ger relevanta fakta för att kunna svara på 
våra forskningsfrågor och att de fakta vi får fram genom vår metod är 
korrekt. Vi för även ett resonemang kring vår studies generaliserbarhet. 
Resonemanget i detta avsnitt återkommer vi till i avsnitt 6.1 där vi diskuterar 
studiens tillförlitlighet ytterligare. 

3.4.1 Validitet 

Frågan om metodens validitet handlar om i vilken grad den beskrivna 
metoden hjälper oss att fånga in fakta som är relevanta för att ge svar på 
forskningsfrågorna. I designen av uppföljningsverktyget utgår vi från de 
teorier som vi funnit vara relevanta. Den modell som vi till största delen har 
utgått från är enligt vår litteraturstudie en väl beprövad modell, som vi 
därmed antar belyser de viktigaste aspekterna när det gäller användarnas 
användning av och uppfattning om informationssystem (Urbach, N., 
Smolnik, S., and Riempp, G. 2008). I och med att vi har utprovat det 
designade uppföljningsinstrumentet, haft två utvärderingsmöten och slutligen 
utvärderat det mot våra forskningsfrågor har vi försökt säkerställa att vi 
verkligen har fått svar på just dessa.     

3.4.2 Reliabilitet 

Frågan om metodens reliabilitet handlar om den beskrivna metoden hjälper 
oss att få tillförlitliga svar på våra forskningsfrågor. Detta vill vi säkerställa 
genom att genomföra delarna i studien så metodiskt som möjligt.  
   Riskerna med vår metod är många: Att modellen från början inte passar 
denna organisation, att utprovningen är dåligt genomfört (dålig metod, dåligt 
svarsunderlag), att vi har lagt upp våra utvärderingsmöten på ett sätt som gör 
att de inte blir tillräckligt kritiska samt att den slutliga utvärderingen har 
påverkats av våra egna förutfattade meningar.  
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   Cresswell (2009) betonar vikten av att i en kvalitativ undersökning noga 
dokumentera hela processen samt att tillhandahålla en fyllig 
bakgrundsbeskrivning av kontexten. Detta för att resultaten ska bli 
transparenta för läsaren.  
   Vår förhoppning är att vi kunnat redogöra för kontexten, samt metoden i de 
tre faserna på ett sätt som ger läsaren en tillräckligt god insyn för att kunna 
bedöma resultatens tillförlitlighet.  

3.4.3 Generaliserbarhet 

Eftersom detta är en fallstudie i en enda kommuns socialförvaltning behöver 
vi ta upp frågan om generaliserbarhet. I Sverige finns det 290 kommuner som 
alla organiserat sig och sitt arbete på sitt eget sätt. Lagkraven om 
dokumentation och utvecklingsarbete är dock desamma för samtliga 
kommuner.  
   Utvärderingsinstrumentet borde därför fungera oavsett hur kommunen har 
organiserat sig och sitt arbete. Vissa anpassningar kommer dock förmodligen 
behövas.    

3.5 Etiska överväganden 
Eftersom denna undersökning handlar om användning av informationssystem 
inom vård och omsorg var vi tvungna att göra en etisk värdering av 
undersökningen. Eftersom undersökningen endast skulle handla om 
användarnas användning och nytta av informationssystemen och inte 
behandla känsliga uppgifter från informationssystemen ansåg vi att det inte 
fanns någon anledning att göra en etisk prövning hos den etiska kommittén. 
   Däremot vill vi poängtera att vi ansett det viktigt att behandla de som deltar 
i undersökningen med respekt och att garantera anonymitet. För att 
säkerställa anonymitetsgarantin ställde vi in enkätverktyget på ett sätt så att 
svar och användare aldrig kan kopplas ihop.  
   I samband med enkäten skickade vi ett brev med förklaring till varför 
enkätstudien genomförs, att den både skulle ligga till grund för vår uppsats 
och för förvaltningens förbättringsarbete. I brevet informerade vi även 
deltagarna om att undersökningen var frivillig och att svaren kommer att 
hanteras anonymt. Vi kommer att låta samtliga deltagare att få ta del av 
resultatet av undersökningen och av uppsatsen. 
   Även under de båda utvärderingsmötena har vi varit noggranna med att 
berätta att det handlar om en studie. Eftersom frågorna ställdes till gruppen 
som helhet och svaren aldrig dokumenterats per person kan vi garantera de 
svarandes anonymitet. 
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4 Resultat från designfasen 
I detta kapitel redogör vi för genomförande och resultat av designfasen. 
Designfasen innehåller dels design av uppföljningsinstrumentets 
inhämtningsdel och dels design av uppföljningsinstrumentets analys- och 
redovisningsdel. Som bakgrund utgår vi från kontexten och våra erfarenheter 
som vi beskrivit i avsnitt 2.1 samt modellen Informations Systems Success 
Model och andra teorier som beskrivits i kapitel 4. Metoden för designen 
beskrivs närmare i avsnitt 3.1.   

4.1 Design av uppföljningsinstrumentets inhämtningsdel 

4.1.1 Vilka variabler ska uppföljningsinstrumentet innehålla?  

I studien har vi valt att avgränsa oss till de informationssystem som används 
av personalen i mikrosystemet, alltså den personal som möter 
brukare/patienter. Vi väljer att dels studera de informationssystem som 
innehåller rutiner och material som personalen behöver i sitt arbete med 
brukaren/patienterna (socialförvaltningens intranätssidor) och de 
informationssystem där all dokumentation kring den enskilde 
brukaren/patienten görs (VO-systemet, LSS-systemet, Procapita och TES).  
   I figuren nedan visas vår tolkning av Information Systems Success Model. 
Informationens kvalitet, systemets kvalitet och servicens kvalitet påverkar 
(enligt den ursprungliga modellen) användarnas användning av systemet och 
hur nöjda användarna är när de använder systemet. Detta i sin tur påverkar 
systemets nytta vilket återigen påverkar användning och hur nöjda 
användarna är. Pilarna i figuren symboliserar vilka variabler som påverkar 
varandra. 
 

 
Figur 4.1: Information Systems Success Model, fritt tolkat från DeLone och 
McLeans, 2003 
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För att belysa informationens kvalitet utgår vi från att, i det ideala fallet, den 
information som användarna behöver i sitt dagliga arbete återfinns i 
informationssystemen och att all information i dessa är korrekt. Detta 
inbegriper både den information som finns i form av rutiner på intranätet och 
den information som behövs i arbetsprocesserna i form av lagstadgad 
dokumentation kring planerad och utförd vård- och omsorg. 
 
Följande delvariabler belyser informationens kvalitet: 

 Informationssystemen innehåller den information som behövs för 
användarnas dagliga arbete ska fungera effektivt och systematiskt 

 Informationen i informationssystemen är pålitlig och aktuell 
 
För att belysa informationssystemens kvalitet utgår vi från att, i det ideala 
fallet, informationssystemen stödjer användarna att enkelt hitta informationen 
i systemet och att de kan lämna korrekt information till systemen samt att 
detta passar in i användarnas arbetsprocesser. Informationssystemen ska även 
underlätta för användarna att arbete enligt fastställda rutiner.  
 
Följande delvariabler belyser informationssystemens kvalitet: 

 Informationssystemen är enkla att hitta i och att använda 
 Informationssystemen är tillgängliga när de behövs 
 Informationssystemen styr användarna till ett effektivt och 

systematiskt arbetssätt 
    
För att belysa servicens kvalitet utgår vi från allt runt omkring användaren 
som hjälper användaren att använda informationssystemen. I detta ingår allt 
stöd från människor runt omkring användaren: användarutbildning, användar-
support, förväntan/uppmuntran/stöd från andra användare, förväntan/upp-
mantran/stöd från chefen samt även stöd i form av de lathundar och 
instruktioner som behövs. Till denna variabel räknar vi även tillgång till 
datorer som systemet kan nås från.  
 
Följande delvariabler belyser servicens kvalitet: 

 Användarna har god tillgång till datorer för att nå informations-
systemen när de behöver det 

 Användarna har fått tillräcklig introduktion för att kunna använda 
informationssystemen på korrekt sätt 

 Användarna har god tillgång till lathundar/instruktioner som visar hur 
informationssystemen ska användas 

 Användarna har någon att vända sig till när de behöver hjälp 
 Användarna får stöd från andra användare, för att använda infor-

mationssystemen 
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 Användarnas chef förväntar sig att de ska använda informations-
systemen 

 
   Användningen av informationssystemen handlar om användarnas avsikt att 
använda informationssystemen och om de faktiskt använder dem. Det kan 
handla om att det finns en positiv eller negativ inställning till att använda 
systemen och om användarna hämtar och lämnar information i 
informationssystemen som en naturlig del i sitt dagliga arbete.  
 
Följande delvariabler belyser användningen av informationssystemen: 

 Användarna vill använda informationssystemen som en del i sitt 
dagliga arbete 

 Användarna använder informationssystemen som en del i sitt dagliga 
arbete 

 
   Nöjda användare handlar om hur nöjda användarna är när de använder 
informationssystemen och om användarna anser att informationssystemen är 
värdefulla verktyg i deras dagliga arbete. 
 
Följande delvariabler belyser nöjda användare: 

 Användarna tycker att informationssystemen är värdefulla verktyg när 
de använder dem 

 
   Nyttan av informationssystemen handlar om den sammanlagda nyttan av 
informationssystemen. Detta är en sammanslagning av hur bra 
informationssystemen uppfattas och hur mycket man använder dem. I denna 
studie handlar detta om nyttan för användarna att göra ett effektivt och 
strukturerat arbete.  
 
Följande delvariabler belyser nyttan av informationssystemen: 

 Informationssystemen bidrar till att arbetet blir effektivt 
 Informationssystemen bidrar till att arbetet blir metodiskt, systema-

tiskt och strukturerat 

4.1.2 Hur ska enkäten utformas? 

Uppföljningsinstrumentet har vi utformat som en enkät. Frågorna i enkäten 
har vi utformat utifrån de variabler som vi valt ut i avsnittet ovan. Frågorna 
om intranätet och dokumentationssystemen skiljer sig något. Nedan visas 
variablerna för intranätet och dokumentationssystemen i form av modellen.  
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Figur 4.2: Uppföljningsinstrumentets variabler om intranätet, författarens modell, 
fritt tolkad från DeLone och McLean, 2003 
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Figur 4.3: Uppföljningsinstrumentets variabler om dokumentationssystemen, 
författarnas modell, fritt tolkad från DeLone och McLean, 2003 
 
För att kunna jämföra svaren på frågorna med varandra har vi valt att göra 
frågeformuleringarna så lika varandra som möjligt och att ha samma svars-
alternativ för varje fråga. Därför valde vi att göra frågeformuleringen i form 
av påståenden och med fyra svarsalternativ: 

 Stämmer mycket dåligt 
 Stämmer ganska dåligt 
 Stämmer ganska bra 
 Stämmer mycket bra 
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Vi ville undvika ett mittenalternativ för att tvinga användarna att ta ställning 
till om de var positiva eller negativa. På så sätt är det lättare att tolka 
resultatet. 
   Som komplement till frågorna med fasta svarsalternativ ges möjlighet till 
ett antal kommentarer i öppen form. 
   Enkäten har tre delar: bakgrundsfrågor som vi kan göra urval på, frågor om 
socialförvaltningens sidor på intranätet samt frågor om 
dokumentationssystemen. I enkäten fanns två öppna frågor där man kan 
skriva kommentarer om intranätet respektive dokumentationssystemen. 
Enkäten visas i sin helhet i bilaga 1. 
   Enkäten hade två bakgrundsfrågor: Dels vilken yrkesgrupp den som 
svarade tillhör och dels om han/hon har några specialuppgifter kring 
informationssystemen.  
 
Vissa yrkesgrupper slås ihop för att inte urvalsgrupperna ska bli alltför små: 

 Omvårdnadspersonal 
 Boendestödjare/behandlingsassistent/familjeterapeut 
 Habiliteringspersonal 
 Personlig assistent 
 Sjuksköterska 
 Socialsekreterare 
 Omsorgsutredare/anhörigrådgivare 
 Administrativ personal 
 Enhetschef/verksamhetschef 

 
Specialuppgifterna delas in i fyra grupper, där man kan kryssa för flera 
alternativ: 

 Dokumentationsombud eller IT-ombud 
 Planerare 
 Systemadministratör 
 Samordnare 

 
Innan enkäten gick ut till samtliga användare gjorde vi en provomgång till ett 
mindre antal användare med olika yrkestillhörighet. Vi fick i stort sett 
positiva kommentarer om enkäten. Två alltför långtgående frågor ströks och 
vi lade till i instruktionen att de kan hoppa över de frågor som de inte kan 
svara på. Frågorna presenteras i sin helhet i bilaga 1. 
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4.2 Utformning av uppföljningsinstrumentets analys- och 
redovisningsdel 

4.2.1 Beskrivning av målgruppen 

Uppföljningsinstrumentets analys- och redovisningsdel bör utformas så att 
den passar målgruppen som ska använda den. Eftersom socialförvaltningens 
förbättringsarbete ska involvera all personal i förvaltningen är all personal 
målgrupp för analys- och redovisningsdelen. Detta gäller både chefer i 
ledningsgruppen, enhetschefer, personal med specialuppgifter som rör 
informationssystemen och all annan personal som ska använda 
informationssystemen som en naturlig del i sin vardag. Målgruppen har i 
första hand andra kompetenser och yrkeskunskaper än informationssystem. 
Detta innebär att analys och redovisningsdelen inte ska kräva kompetens i 
informatik eller informationslogistik för att förstås och användas. 
   Målgruppen har ett stort antal redovisningar att ta del av och liten tid för att 
läsa och analysera dessa. Detta innebär att analys- och redovisningsdelen 
måste utformas så att läsaren snabbt kan få en överblick på hur det ligger till. 
Målgruppen är bekant med Socialstyrelsens redovisningar i öppna 
jämförelser, där ett antal variabler redovisas i jämförelse mellan olika 
kommuner och där värdet på variablerna förstärkts med röd, grön och gul 
färg (Sveriges Kommuner och Landsting och Socialstyrelsen 2011).  

4.2.2 Design av analysdelen 

Ett sätt att göra en effektiv och tydlig analys är att kunna jämföra svaren på 
de olika frågorna med varandra och svaren för de olika yrkeskategorierna 
mellan varandra. Eftersom de olika frågorna är ställda på liknande sätt och 
alla frågor har samma svarsalternativ underlättas detta. Ett enkelt sätt är att 
räkna ut de svarandes medelvärde för varje fråga. För att räkna ut 
medelvärdet måste först de olika svarsalternativen transfereras till 
siffervärden. I nedanstående tabell ges de olika svarsalternativen värde 1-4. 
 
Tabell 4.1: Värdering av de olika svarsalternativen 
 
Svarsalternativ Värde 

Stämmer mycket dåligt 1 
Stämmer ganska dåligt 2 

Stämmer ganska bra 3 

Stämmer mycket bra 4 
 
Utifrån dessa värden kan vi räknat ut medelvärdet för svaren på en viss fråga. 
Medelvärdet för respektive fråga kommer att hamna någonstans mellan 1 och 
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4, där ett medelvärde på 1 innebär att samtliga valt det sämsta alternativet och 
ett medelvärde på 4 innebär att samtliga valt det bästa alternativet. 
   För att ytterligare hjälpa läsaren kan vi visa om ett medelvärde är bra eller 
dåligt med hjälp av trafikljusfärgerna rött, gult och grönt. Vi räknar med att 
ett medelvärde på under 3 är ett dåligt resultat som symboliseras av röd färg, 
ett medelvärde på mellan 3 och 3,5 är ett ganska bra resultat som 
symboliseras med en gul färg och ett medelvärde på över 3,5 är ett bra 
resultat som symboliseras med en grön färg. I tabellen nedan visas 
värderingen av medelvärdena. 
 
Tabell 4.2: Analys med hjälp av trafikljusfärger 
 
Medelvärde Värdering av resultatet Färgmarkering 

<3 Dåligt Röd 
3-3,5 Ganska bra Gul 

>3,5 Bra Grön 
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4.2.3 Design av redovisningsdelen 

För att hjälpa målgruppen att förstå och snabbt kunna få en överblick över de 
olika variablerna och deras samband kan det värderade resultatet av de olika 
frågorna redovisas i form av den modell som de baseras på. I figuren nedan 
visas ett exempel på hur detta skulle kunna se ut. 

 
Figur 4.4: Exempel på hur resultatet kan redovisas i form av den modell som 
uppföljningsinstrumentet bygger på 
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5 Resultat från utprovningsfasen 
I detta kapitel redovisar vi resultatet från utprovningsfasen. I denna fas ingår 
dels den fullskaliga testen av uppföljningsinstrumentet och dels de två 
utvärderingsmötena som genomförts efter testen. Metoden för hur vi har gått 
tillväga i de olika delarna redovisas i avsnitt 3.2. Resultaten från 
utprovningsfasen ska sedan användas i nästkommande fas –  
utvärderingsfasen.  

5.1 Resultat från den fullskaliga testen av 
uppföljningsinstrumentet 

Syftet med den fullskaliga testen är att utvärdera utvärderingsinstrumentet i 
enlighet med forskningsfrågorna. Resultatet från enkätundersökningen som 
sådant är därför egentligen bara intressant för att förstå hur väl frågorna har 
fungerat. I detta avsnitt ger därför vi endast en kort sammanfattning av 
enkätundersökningens resultat. Det fullständiga resultatet återfinns i 
bilagorna 4 till och med 11. Efter detta gör vi en analys av hur väl frågorna 
och svarsalternativen har fungerat samt en enkel sambandsanalys.   

5.1.1 Kort sammanfattning av enkätundersökningens resultat 

I nedanstående bild visas resultatet sammantaget för frågorna om intranätet.  
 

 
Figur 5.1: Samtliga svarandes medelsvar om socialförvaltningens sidor på intranätet  
 
Ur figuren framgår att intranätet överlag har fått dåligt eller ganska bra betyg 
med sju röda och åtta gula markeringar. De röda markeringarna visar att 
användarna anser att de rutiner och blanketter som behövs i det dagliga 
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arbetet inte finns på intranätet, att det är svårt att hitta på intranätet, att man 
inte har fått tillräcklig introduktion för att kunna använda intranätet och att 
man inte har stöd från andra personer för att använda intranätet. Ur figuren 
framgår även att användarna inte använder intranätet i ditt dagliga arbete.    
Några svar från den öppna frågan belyser användarnas uppfattning om 
intranätet ytterligare: 
 
 – Bra att det finns, men lite svårt att hitta det man söker 

 – Jag är inte i behov av intranätet för mitt dagliga arbete.  

 – Den information som finns gällande mitt arbete stämmer fortfarande inte 

på intranätet. 

I bilaga 3 visas en sammanställning av svaren från den öppna frågan om 
intranätet. 
   I nedanstående bild visas resultatet sammantaget för användning och 
uppfattning om dokumentationssystemen.  
 

Figur 5.2:  Samtliga svarandes medelsvar om socialförvaltningens 
dokumentationssystem 
 
Figuren om dokumentationssystemet visar en något mer positiv bild än 
figuren om intranätet. De röda markeringarna visar att det är svårt att hitta i 
systemen, att systemen inte styr användarna till ett effektivt och systematiskt 
arbetssätt och att användarna inte har tillgång till bra lathundar/instruktioner 
som visar hur systemen ska användas. En grön markering visar att 
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användarna anser att deras chef förväntar sig att de ska använda systemen.   
Några av svaren från den öppna frågan belyser användarnas uppfattning om 
dokumentationssystemen: 
 – Som omvårdnadspersonal har man ofta fullt upp med att sköta om 

vårdtagarna, att gå in i systemet för att exempelvis göra vårdplaner får inte 

första prioritet. 

 – Systemet styr handläggningen i stället för att handläggningen styr data-

processen. 

 – Det här är mitt arbetsinstrument och används den rätt får alla den 

information som behövs för ett gott och säkert jobb även när våra vårdtagare 

förflyttas. 

Resultatet från enkätundersökningen skiljer sig till stor del mellan de olika 
yrkeskategorierna, både när det gäller frågor om intranätet eller frågor om 
dokumentationssystemen. I bilaga 5-15 visas resultatet uppdelat per 
yrkeskategori. 

5.1.2 Analys av hur väl frågorna använts 

I nedanstående tabell visas att svarsfrekvensen för de flesta frågorna låg på 
över 95 %. Detta tyder på att frågorna var relativt enkla att förstå och att 
svara på.  
 
Tabell 5.1: Analys av frågornas svarsfrekvens 
 
Intervall Antal frågor 

Antal frågor med svarsfrekvens över 95 % 18 

Antal frågor med svarsfrekvens mellan 90 % och 95 % 12 

Antal frågor med svarsfrekvens under 90 % 1 
 
I nedanstående tabell visas att de frågor som hade sämst svarsfrekvens var de 
som handlade om systemens bidrag till effektivitet och systematiskt eller 
metodiskt arbetssätt. Detta tyder på att dessa frågor var svårare att förstå eller 
att svara på. 
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Tabell 5.2: Frågor med sämst svarsfrekvens 
 
Frågeställning Svarsfrekvens 

Jag tror att intranätet bidrar till effektivitet i 
förvaltningen. 

92 % 

Systemets upplägg styr mig till ett effektivt och 
systematiskt arbetssätt. 

91 % 

Jag tror att systemet bidrar till effektivitet i 
förvaltningen. 

91 % 

Jag tror att systemet bidrar till att förvaltningens 
arbete blir metodiskt och strukturerat. 

91 % 

Jag tror att intranätet bidrar till att förvaltningens 
arbete blir metodiskt och systematiskt. 

88 % 

 

5.1.3 Analys av hur svarsalternativen har använts  

I nedanstående tabeller visas hur de fyra svarsalternativen använts i enkäten 
totalt sett. 
 
Tabell 5.3: Fördelning per svarsalternativ 
 
Frågealternativ Antal svar 

Stämmer mycket dåligt 189 

Stämmer ganska dåligt 636 

Stämmer ganska bra 2391 

Stämmer mycket bra 1367 

Totalt 4583 
 
Tabell 5.4: Procentuell fördelning per svarsalternativ 
 
Frågealternativ Andel av totalt 

antal svar 

Stämmer mycket dåligt 4 % 

Stämmer ganska dåligt 14 % 

Stämmer ganska bra 52 % 

Stämmer mycket bra 30 % 

Totalt 100 % 
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Ur de båda tabellerna framgår att alla svarsalternativ användes och de 
vanligaste svaren var ”stämmer ganska bra” och ”stämmer mycket bra”.  
   Medelsvaret på samtliga frågor och svar blev 3,1, vilket skulle ge en gul 
markering med trafikljusfärgerna. 

5.1.4 Enkel sambandsanalys 

Frågorna baseras på Information Systems Success Model (De Lone och 
McLean 2003) där variablerna i mitten och till höger av modellen är 
beroende av varandra och av variablerna till vänster i modellen. Modellen 
fungerar att använda i detta sammanhang. Eftersom denna studie inte syftar 
till att verifiera om huruvida sambanden i Information Systems Success 
Model stämmer har vi inte gjort någon ingående analys av sambanden mellan 
variablerna. Däremot har vi gjort en enkel analys för att se hur de beroende 
och oberoende variablerna samvarierar.   
   I figuren nedan visas medelsvaren på samtliga frågor för de personer som 
svarat ”stämmer mycket bra” på frågan om de använder intranätet som en del 

i sitt dagliga arbete. Om sambanden i modellen stämmer borde medelsvaren 
vara relativt höga på övriga frågor, eftersom pilarna visar att användningen är 
beroende av samtliga övriga variabler. I figuren kan man se att medelvärdet 
på övriga variabler är både bra, ganska bra och dåliga. Även de som använder 
intranätet tycker att det är svårt att hitta på intranätet och att de inte har fått 
tillräcklig introduktion i att hitta på intranätet. 
 
 

 
Figur 5.3: Medelsvaren på samtliga frågor för de personer som svarat ”stämmer 

mycket bra” på frågan om de använder intranätet som en del i sitt dagliga arbete 
 
I nedanstående figur visas medelsvaren på samtliga frågor för de personer 
som svarat ”stämmer ganska/mycket dåligt” på frågan om de använder 

intranätet som en del i sitt dagliga arbete. Om sambanden i modellen stämmer 
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borde medelsvaren vara relativt låga på övriga frågor. I figuren kan man se 
att medelvärdet på övriga variabler är dåligt överlag men med tre gula 
markeringar som visar att de som inte använder intranätet ändå tycker att 
informationen är ganska pålitlig och aktuell, att intranätet är ganska 
tillgängligt för dem när de behöver det och att chefen förväntar sig att de ska 
använda intranätet. 
 

 
Figur 5.4: Medelsvaren på samtliga frågor för de personer som svarat ”stämmer 

ganska/mycket dåligt” på frågan om de använder intranätet som en del i sitt dagliga 

arbete 
 
Jämförelsen mellan figur 5.3 och figur 5.4 tyder på att det råder ett visst 
samband mellan variablerna men att de som säger sig använda intranätet inte 
är odelat positiva till det och att de som inte använder intranätet inte är odelat 
negativa till det. 
   I figuren nedan visas medelsvaren på samtliga frågor för de personer som 
svarat ”stämmer mycket bra” på frågan om de tror att dokumentations-
systemet bidrar till effektivitet i förvaltningen. Om sambanden i modellen 
stämmer borde medelsvaren vara relativt höga på frågor om användning, 
eftersom pilarna visar att variabeln systemets nytta är beroende av 
variablerna om användningen och nöjda användare. I figuren kan man se att 
medelvärdet på dessa variabler är bra.  
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Figur 5.5: Medelsvaren på samtliga frågor för de personer som svarat ”stämmer 

mycket bra” på frågan om de tror att dokumentationssystemet bidrar till effektivitet i 

förvaltningen 
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I nedanstående figur visas medelsvaren på samtliga frågor för de personer 
som svarat ”stämmer mycket/ganska dåligt” på frågan om de tror att 

dokumentationssystemet bidrar till effektivitet i förvaltningen. Om sam-
banden i modellen stämmer borde medelsvaren vara relativt låga på frågor 
om användning. I figuren kan man se att medelvärdet på dessa variabler är 
ganska bra och bra.  
 

 
Figur 5.6: Medelsvaren på samtliga frågor för de personer som svarat ”stämmer 

mycket/ganska dåligt” på frågan om de tror att dokumentationssystemet bidrar till 

effektivitet i förvaltningen 
 
Jämförelsen mellan figur 5.5 och 5.6 tyder på att det råder ett visst samband 
mellan de båda variablerna, då de som inte tycker att systemet bidrar till 
effektivitet använder systemet i något lägre grad och är något mindre nöjda 
användare än de som tycker att systemet bidrar till effektivitet. 

5.2 Resultat från utvärderingsmöte 1 – gruppintervjun med 
systemadministratörerna 

5.2.1 Uppföljningsinstrumentets inhämtningsdel 

I gruppintervjun framkom att valet av enkätfrågor utifrån modellen var 
givande. Frågorna gav en bra helhetsbild över olika aspekter. Möjligtvis var 
det inte intressant att skilja på ”vill använda” och ”faktisk användning”. I 

intervjun framkom också att formuleringen ”i mitt dagliga arbete” kunde 

missuppfattas och istället borde formuleras som ”i min tjänst”.  
   I gruppintervjun framkom att det var bra med fyra svarsalternativ i enkäten 
eftersom de som svarar tvingas att ta ställning till om de är positiva eller 
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negativa. Systemadministratörerna tyckte också att ordningen på svars-
alternativen var bra.  
   Systemadministratörerna ansåg vidare att det kan vara svårt att svara på 
vissa frågor eftersom vissa arbetsgrupper har flera olika 
dokumentationssystem och enkäten ställer frågor allmänt sett om stödet av 
dokumentationssystemen. Därför borde det framgå tydligare att man inte ska 
svara på de frågor som man inte kan svara på, exempelvis genom att ha ett 
”vet ej”-alternativ. När vi frågade om det inte räckt med instruktionen att man 
skulle hoppa över de frågorna som inte man kunde svara på visade det sig att 
flera av dem inte hade sett den instruktionen. Detta tyder på att det inte räckt 
med instruktionen.  

5.2.2 Uppföljningsinstrumentets analys- och redovisningsdel 

Vi redovisade resultatet för systemadministratörerna genom att helt enkelt 
visa dem modellen med medelsvaren per fråga och trafikljusfärgerna, dels 
totalt sett och dels uppdelat per yrkeskategori.  
   Systemadministratörerna tyckte att redovisningen av resultatet uppställt i 
form av modellen var ”jättebra och intressant”. Det var bra att hela 

frågeformuleringen var med i redovisningen även om det innebar att texten 
blev liten och svårläst.  
   Vi visade även systemadministratörerna hur vi värderat enkätsvaren och 
hur vi använt trafikljusen. I nedanstående tabell visas hur vi använt 
trafikljusen. 

 

Tabell 5.5: Analys med hjälp av trafikljusfärger 
 
Medelvärde Värdering av 

resultatet 

Färg-

markering 

<3 Dåligt Röd 

3-3,5 Ganska bra Gul 

>3,5 Bra Grön 
 
 Systemadministratörerna ansåg att trafikljusfärgerna gjorde redovisningen 
tydlig och att gränserna för färgmarkeringarna var bra. Att ett medelvärde 
över 3,5 är en rimlig och bra målsättning.  
   Systemadministratörerna tyckte också att det skulle bli ”spännande” att 

följa upp enkäten nästa år igen för att se om det skett någon förändring i 
användarnas uppfattning. Målsättningen är då att på sikt få helheten att 
fungera så bra så uppföljningen endast visar gröna markeringar. 
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   Systemadministratörerna menade även att det var mer intressant och 
användbart att se resultatet uppdelat per yrkesgrupp än totalt sett, men att 
totalen kan vara intressant när man följer mätningen över tid.  
   Systemadministratörerna ansåg slutligen att det är viktigt att få en hög 
svarsfrekvens för varje  yrkeskategori för att kunna lita på resultatet av 
undersökningen.  

5.2.3 Undersökningens tillförlitlighet 

Vid frågan om systemadministratörernas uppfattning kring om mätningen 
stämmer överens med verkligheten trodde systemadministratörerna att den i 
stort sett gjorde det, men de var ändå lite överraskade av det dåliga resultatet. 
Mätningen visade på sämre resultat än de hade väntat sig. 
   Systemadministratörerna funderade därför på om mätningen till viss del 
kunde spegla arbetssituationen och klimatet i arbetsgrupperna genom att man 
kanske svarat på något annat än frågan, eller om mätningen speglar hur van 
man är. Om man jobbat länge kanske man vant sig och nöjt sig med hur 
systemen är. Systemadministratörerna hade också tankar kring att mätningen 
speglar om det är många nyanställda i vissa arbetsgrupper, men å andra sidan 
kunde de nyanställda likaväl ha givit positiva svar om de har haft god nytta 
av systemen för att komma in i sitt arbete.  
   Systemadministratörerna undrade därför om man kunde ha ställt frågan om 
hur länge man jobbat och hur man mår den dagen man svarar. 

5.2.4 Uppföljningsinstrumentets användbarhet 

Vid frågan om uppföljningsinstrumentets användbarhet svarade system-
administratörerna att mätningen var en ögonöppnare och att den visade att det 
inte alltid är som man tror. Man visste att systemen inte är bra på alla sätt, 
men att få se resultatet av mätningen gjorde det hela tydligare. Uppföljningen 
kan visa ”vad man ska ta tag i”.  
   Systemadministratörerna tyckte att man absolut skulle ta med resultatet av 
mätningen till alla arbetsgrupper i förvaltningen för att börja planera 
utvecklingsområden, exempelvis genom att cheferna visar resultatet för 
personalen på arbetsplatsträffar. 
   Systemadministratörerna ansåg att mätningen skulle genomföras årligen 
och att vår målsättning måste vara en utveckling av informationssystemen så 
att uppföljningen visar endast gröna markeringar. 
   Systemadministratörerna menade att svarstiden var lagom lång, ca 2 veckor 
med två påminnelser. De tyckte att det var viktigt att få upp svarsfrekvensen 
ytterligare. Kanske skulle de yrkesgrupper med låg svarsfrekvens få en 
pappersenkät istället?  
   Systemadministratörerna tyckte att det vore bra att förklara bakgrunden 
ytterligare, men troligen läser man inte informationen som går ut i samband 
med enkäten. Kanske skulle den kunna gå ut en dag innan, men då kanske 



 

  47 (76) 
 

schemalagd personal som inte läser sin e-post varje dag blir förvirrad. Det 
bästa är nog om informationen skrivs enkelt och tydligt så att så många som 
möjligt läser den. Kanske skulle en bild göra den mer tydlig. Vidare kanske 
informationen bör gå ut via cheferna i förväg som saluföring. 
   Systemadministratörerna menade att den bästa lösningen för att få upp 
svarsfrekvensen på sikt är att återkopplingen görs så fort som möjligt efter 
undersökningen när det fortfarande är aktuellt. Detta så att de som svarar ser 
resultat av undersökningen och får upp ett intresse för den. Ett annat sätt att 
få upp svarsfrekvensen vore att lotta ut trisslotter bland dem som svarade, 
men det kanske skulle ge fel signaler, så personerna svarar av fel anledning. 
Kanske skulle helt enkelt autobrevet med tack för ditt svar vara lite tydligare 
skrivet och innehålla en bild på en blomma? 

5.3 Resultat från utvärderingsmöte 2 – redovisningen på 
chefsmötet 

Det andra utvärderingsmötet lades upp på ett annat vis än det första. Vi 
redovisade helt enkelt resultatet under ett ordinarie chefsmöte, där 
förvaltningens ledningsgrupp och samtliga förvaltningens enhetschefer 
träffas. Cheferna ställde sig positiva till enkätundersökningen och vår 
redovisning av resultatet. De menade att den kunde bli värdefull för 
förvaltningens utvecklingsarbete. De ansåg att vi ska sträva efter att få fler 
gröna markeringar vid nästa mätning och att redovisningen absolut skulle 
läggas ut bland övriga kvalitetsredovisningar på intranätet så att den kan nås 
av all personal i förvaltningen.   
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6 Analys – utvärderingsfasen 
I detta kapitel redovisas den tredje fasen i vår undersökning – 
utvärderingsfasen. I denna fas utvärderas det designade 
uppföljningsinstrumentet med erfarenheterna från utprovningsfasen som 
grund. Utvärderingen görs för att värdera i vilken grad det designade 
uppföljningsinstrumentet kan svara på forskningsfrågorna eller om fortsatt 
utveckling krävs. Resultatredovisningen i kapitel 4 och 5 samt delar av 
inledningen och teoriavsnittet kapitel 3 används som underlag för detta 
kapitel. I avsnitt 3.3 redogör vi tydligare för hur värderingen har gått till. 
Resultatet från detta kapitel diskuteras vidare i nästa kapitel. 

6.1 Utvärdering av uppföljningsinstrumentets inhämtningsdel 
Utvärderingen syftar till att värdera i vilken grad vi fått svar på delfrågorna i 
forskningsfråga 1. Utvärderingen redovisas utifrån delfrågorna. 

6.1.1. Hur ska uppföljningsinstruments inhämtningsdel vara beskaffad?  

Resultatet från de båda utvärderingsmötena visar att inhämtningsdelen i form 
av en enkät har fungerat bra. Enkäten redovisas i bilaga 1 och 
informationsbrevet visas i bilaga 2. 
   Det första utvärderingsmötet visar att informationsbrevet inte alltid läses i 
sin helhet och att svarsfrekvensen behöver bli så hög som möjligt för att ge 
en rättvisande bild även när urval görs på de olika yrkeskategorierna. 
Informationsbrevet behöver därför göras enklare och tydligare för att locka så 
många som möjligt att svara.  

6.1.2 Vilka variabler ska uppföljningsinstrumentets inhämtningsdel 

innehålla för att man ska kunna följa upp användningen av och 

uppfattningen om informationssystemen?  

Resultatet från de båda utvärderingsmötena visar att de utvalda variablerna 
visar en helhetsbild av användning av och uppfattning om 
informationssystemen. Variablerna redovisas i figur 4.2 och 4.3 och återfinns 
i enkäten som redovisas i bilaga 1. I det första utvärderingsmötet 
framkommer att användningen inte behöver mätas med två variabler (”jag 

vill använda” och ”jag använder”). Det räcker att helt enkelt fråga om man 

använder systemen. Detta tar även författarna till modellen Information 
Systems Success Model upp i sitt resonemang då de föreslår att de båda 
variablerna ”avsikt att använda” och ”användning” mycket väl kan slås ihop 

till en (De Lone och McLean 2003). 
   Möjligtvis har vårt upplägg för utvärderingsmötet inte varit tillräckligt bra 
för att kunna få svar på frågan om det saknas någon variabel. Framtida 
utprovningar kanske måste till för att fånga upp frågan ytterligare. 
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6.1.3 Vilka informationssystem ska beröras?  

I vår avgränsning gjorde vi ett val att uppföljningsinstrumentet endast ska 
mäta informationssystemen ur mikrosystemens perspektiv, alltså för 
personalen som möter brukaren/patienten. Utifrån detta resonemang valde vi 
att endast mäta socialförvaltningens sidor på intranätet samt de 
dokumentationssystem som används för dokumentation kring 
brukarna/patienterna. De båda utvärderingsmötena visade inte att detta val 
varit felaktigt. De kvalitetsmätningar som görs är just kring arbetet med 
brukaren/patienten (Socialstyrelsen 2012) vilket stödjer ytterligare valet av 
avgränsning till endast dessa informationssystem.  

6.1.4 Hur ska instrumentet utformas så att man ska kunna inhämta 

personalens syn på dessa variabler?  

Det första utvärderingsmötet visar att enkäten med frågeformuleringarna och 
svarsalternativen (enkäten visas i sin helhet i bilaga 1) har fungerat bra. 
Analysen av svarsfrekvensen på de olika frågorna (redovisad i avsnitt 5.1.2) 
visar en hög svarsfrekvens över lag på frågorna, där endast de slutliga 
frågorna som handlar om att bedöma informationssystemens effekter har haft 
en något sämre svarsfrekvens än övriga frågor. Detta kan tyda på att just de 
frågorna kan ha varit svårare att svara på.  
   Det första utvärderingsmötet visar även att svarsalternativen har varit bra. 
Möjligtvis har man saknat ett ”vet ej”-alternativ. En analys av hur de fyra 
svarsalternativen har nyttjats (redovisad i avsnitt 5.1.3) visar att samtliga 
alternativ har använts av de svarande. 

6.1.5 Vilka delar av personalen ska tillfrågas? 

När det gäller frågan om valet kring vilka delar av personalen som ska 
tillfrågas kan det föras ett liknande resonemang som kring frågan om vilka 
informationssystem som uppföljningsinstrumentet ska följa upp. Eftersom vi 
valt att avgränsa oss till mikrosystemet är det naturligt att det är personalen i 
mikrosystemet som ska tillfrågas. De flesta personer som är anställda inom 
socialförvaltningen arbetar och möter patienten/brukaren direkt och ingår 
således i mikrosystemet.  De båda utvärderingsmötena visade på att det var 
mycket intressant att se hur de olika personalkategorierna uppfattar 
informationssystemen på olika sätt. Detta kan ytterligare stärka synen på att 
alla personalgrupper ska inkluderas i undersökningen. 

6.2 Utvärdering av uppföljningsinstrumentets analys- och 
redovisningsdel 

Utvärderingen syftar till att värdera i vilken grad vi fått svar på delfrågorna i 
forskningsfråga 2. Utvärderingen redovisas utifrån de båda delfrågorna. 
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6.2.1 Hur ska resultatet från uppföljningsinstrumentet analyseras och 

redovisas för att bli användbart i en socialförvaltnings 

förbättringsarbete? 

I resonemanget kring målgruppen (avsnitt 4.2.1) framgår att analysen och 
redovisningen ska vara enkel att förstå, ska gå att läsa snabbt samt att det inte 
ska krävas några förkunskaper i informatik eller informationslogistik för att 
ta kunna ta del av resultatet.  
   De båda utvärderingsmötena visade att redovisningen utifrån modellen där 
medelvärdet på svaren markeras med trafikljusfärger (exempel visas i figur 
4.4) uppfattas positivt. Speciellt att få redovisningen uppdelad per 
personalkategori ansågs mycket givande. Redovisningen kräver en utskrift på 
minst en A4-sida per bild för att texten ska kunna läsas ordentligt. Av första 
utvärderingsmötet framgick att det var givande att ha med hela 
frågeformuleringen även om det innebar att det blev en liten text. Av 
utvärderingsmötet framgår även att värderingarna i trafikljusen har gjorts på 
ett givande vis (figur 4.2) vilken innebär en målsättning om minst 3.5 i 
medelvärde per fråga.  

6.2.2 Vilka delar av personalen ska utgöra målgrupp för resultatet? 

Både Socialstyrelsens föreskrifter och allmänna råd om ledningssystem för 
systematiskt kvalitetsarbete (Socialstyrelsen, 2011) och Lean (Graban, 2009) 
poängterar medarbetarnas engagemang och delaktighet i förbättringsarbetet. 
Genom att ha uppföljningssystem där medarbetarna själva upptäcker brister 
och själva får komma med förbättringsförslag finns större förutsättningar för 
ett lyckat förbättringsarbete. Detta borde innebära att hela personalgruppen 
bör utgöra målgrupp för resultatet.  
   Ur de båda utvärderingsmötena framkom också att resultatet bör nå ut i alla 
personalgrupper för att kunna bli en del av det kontinuerliga 
förbättringsarbetet.  

6.3 Sammanfattning av analysen 
Sammanfattningsvis kan vi konstatera att vi genom vår studie har svarat på 
våra forskningsfrågor, men att det krävs ytterligare studier för att helt 
säkerställa resultatet. Genom metoden kanske vi inte lyckats fånga in svaret 
på om det fattas några variabler i uppföljningsinstrumentet.  
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7 Diskussion  
7.1. Studiens tillförlitlighet 
I denna studie har vi designat, utprovat och utvärderat ett 
uppföljningsinstrument som baserats på Information Systems Success Model 
(De Lone och McLean 2003). Utifrån syftet har vi ställt upp våra 
forskningsfrågor som handlar om hur uppföljningsinstrumentets 
inhämtningsdel och uppföljningsinstrumentets analys- och redovisningsdel 
bör se ut. 
   Vi har delat upp studien i tre faser: designfasen, utprovingsfasen och 
utvärderingsfasen och vi har försökt att genomföra samtliga tre faser på ett 
metodiskt sätt för att få svar på våra forskningsfrågor. Vi har dokumenterat 
metoden så noggrant som möjligt för att läsaren ska kunna följa den och bilda 
sig en uppfattning om studiens tillförlitlighet. 
   En styrka med vårt tillvägagångssätt är att vi har kombinerat flera olika 
metoder i de olika faserna. Genom att utgå från en väl beprövad modell har vi 
troligen fått med de viktigaste aspekterna i uppföljningsinstrumentet. Att vi 
sedan har utprovat uppföljningsinstrumentet i ett fullskaligt prov samt en 
gruppdiskussion med  kunniga och insatta personer, gjorde att vi fick 
förståelse och bekräftelse på att enkätfrågorna utifrån modellen var givande 
och att redovisningen av resultatet uppställt i form av modellen var ”jättebra 

och intressant”. Att vi dessutom visade resultatet för förvaltningens chefer 

har givit ytterligare synvinklar. 
   En ytterligare styrka med studiens upplägg är att vi är två personer som i 
våra yrkesroller är väl insatta i problematiken kring informationssystemen 
och mycket intresserade av att lösa den. Genom att vi har bollat våra tankar 
med varandra under hela studien har vi kunnat kombinera teori och praktik 
med kritiskt tänkande utifrån våra erfarenheter.  
  Vi har försökt att redogöra för vår metod på ett utförligt sätt så att läsaren 
ska kunna få en inblick i hur studien har genomförts. Slutligen har vi 
utvärderat resultatet för att värdera om vi har fått svar på våra 
forskningsfrågor. Utvärderingen visar att vi har fått svar på dessa men att 
ytterligare studier behövs för att säkerställa om det behövs några ytterligare 
variabler i uppföljningsinstrumentet.  
   En annan aspekt som vi vill belysa i denna diskussion är 
generaliserbarheten. Vårt tillvägagångssätt innebär att vi har genomfört hela 
studien genom en fallstudie i en enda kommun. Vi vet att 
uppföljningsinstrumentet är givande att använda i Svenljunga kommun, men 
vi vet ingenting om hur givande uppföljningsinstrumentet skulle vara att 
använda i andra kommuner. Vi tror dock att det skulle vara givande, eftersom 
alla kommuner har samma krav på dokumentation och kvalitetsarbete, men 
att det behöver justeras något så det passar kommunens organisation och 
språkbruk. Ytterligare utprovningar och utvärderingar krävs för att ta reda på 
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hur uppföljningsinstrumentet fungerar att använda i andra kommuners 
socialförvaltningar. 

7.2. Studiens kunskapsbidrag 
I inledningen beskrev vi hur arbetet i en socialförvaltning måste 
effektiviseras genom ett omfattande och ständigt pågående förbättringsarbete 
för att klara av nuvarande och framtida krav.  Vi beskrev även att  
informationssystemen utgör en strategisk del i denna effektivisering. 
Forskning pekar på att informationssystemen kan effektivisera vård- och 
omsorg, men att det inte alltid är fallet. Informationssystemen kräver i sig ett 
ständigt pågående förbättringsarbete för att kunna bli värdefulla verktyg för 
personalen. I våra yrkesroller har vi sett ett behov av att kunna följa upp detta 
utvecklingsarbete och mäta hur bra informationssystemen fungerar för 
personalen. 
   När vi sökte bland tidigare forskning fann vi teorier och modeller kring 
användning av informationssystem samt teorier och modeller kring använd-
ning av informationssystem inom hälso- och sjukvård. Däremot hittade vi 
inte så mycket teorier och modeller om användning av informationssystem 
inom just socialförvaltningars ansvarsområden. Vi valde därför att utgå från 
en modell som inte var specifik för vår bransch. 
   Med denna studie har vi kunnat visa att Information Systems Success 
Model (De Lone och McLean, 2003) går att använda som grund för 
uppföljning av användarnas användning av och uppfattning om 
informationssystemen i en socialförvaltning. De Lone och McLean (2003) 
diskuterade i sin uppföljning av modellen att variabeln ”avsikt att använda” 

och ”användning” kan slås ihop. Vår utvärdering visade att vår formulerade 

variabel ”användarna vill använda systemet” kan uteslutas.  
   Vår idé att redovisa resultatet i form av en modell med trafikljusfärger 
visade sig vara användbar. I den kvalitativa undersökningen framkom att 
enkätfrågorna var givande och att redovisningen var ”jättebra och intressant”. 

Genom att använda uppföljningsinstrumentet årligen kan socialförvaltningen 
se vad som behöver förbättras och hur det har gått sen förra mätningen. Att få 
gröna markeringar på samtliga variabler är en givande målsättning.  
   Uppföljningsinstrumentet är inte designat att endast följa upp ett specifikt  
informationssystem, utan snarare användarens uppfattning om de 
informationssystem som de använder. Detta ligger i linje med Fagerström 
Karelds (2008) utvärderingsmodell, som utgår från arbetsuppgiften och inte 
från informationssystemet. Vi antar därför att uppföljningsinstrumentet kan 
användas även i andra kommuner men att frågeställningarna då måste 
anpassas efter de språkbruk som kommunen använder kring sina 
informationssystem och sina yrkeskategorier. 
   Rosemann och Vessey (2005) skriver att det är viktigt att forskningen om 
informationssystem knyter an till verkligheten och kan användas praktiskt 
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utan att tappa sin stringens. I vår studie har vi haft ett pragmatiskt 
förhållningssätt. Vi har inte avsett att ta reda på om huruvida Information 
Systems Success Model (De Lone och McLean 2003) stämmer med sina 
variabler och samband utan om den helt enkelt kan användas som teoretisk 
grund för utformningen av ett uppföljningsinstrument som kan användas i en 
socialförvaltnings förbättringsarbete.  
   Vår utvärdering visar att vårt designade uppföljningsinstrument kan bli en 
användbar del i en socialförvaltnings förbättringsarbete och att den på detta 
vis kan bidra till den effektivisering som krävs för att klara av de nuvarande 
och framtida krav som kommunernas socialförvaltningar ställs inför. 
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8 Avslutning  
 
Denna studie har haft som syfte att utveckla, testa och utvärdera ett 
uppföljningsinstrument baserat på Information Systems Success Model. 
Uppföljningsinstrumentet ska kunna användas som en del i en 
socialförvaltnings kontinuerliga förbättringsarbete. Verktyget ska följa upp 
personalens användning av och uppfattning om informationssystemen i en 
socialförvaltning. Utifrån detta syfte ställde vi upp två forskningsfrågor som 
handlar om hur uppföljningsinstrumentets inhämtningsdel samt hur 
uppföljningsinstrumentets analys- och redovisningsdel bör se ut. 

8.1 Slutsatser 
Vi redovisar våra slutsatserna utifrån de båda forskningsfrågorna. 

8.1.1 Forskningsfråga 1 

Hur ska uppföljninginstrumentets inhämtningsdel vara beskaffad? Vilka 

variabler ska den innehålla för att man ska kunna följa upp användningen av 

och uppfattningen om informationssystemen? Vilka informationssystem ska 

beröras? Hur ska instrumentet utformas så att man ska kunna inhämta 

personalens syn på dessa variabler? Vilka delar av personalen ska 

tillfrågas?   
 
Uppföljningsinstrumentets inhämtningsdel bör utformas som en enkät, med 
frågor som mäter informationens kvalitet, informationssystemens kvalitet, 
servicens kvalitet, användning, nöjda användare och informationssystemets 
nytta. Uppföljningsinstrumentet bör gälla de informationssystem som 
används av mikrosystemet i arbetet med patienten/brukaren, det vill säga 
informationssystem som innehåller de riktlinjer och rutiner som ska användas 
i arbetet med patienten/brukaren samt de dokumentationssystem som ska 
användas för dokumentation kring patienten/brukaren. Enkäten bör utformas 
med påståenden och svarsalternativ som göra att det går att göra jämförelser 
mellan de olika frågorna och mellan de olika personalkategorierna. All 
personal som arbetar med förvaltningens patienter/brukare bör tillfrågas.  

8.1.2 Forskningsfråga 2 

Hur ska resultatet från uppföljningsinstrumentet analyseras och redovisas för 

att bli användbart i en socialförvaltnings förbättringsarbete? Vilka delar av 

personalen ska utgöra målgrupp för resultatet? 

 
För att bli användbart kan resultatet analyseras och redovisas i form av den 
modell, som variablerna bygger på. Medelvärdena för respektive variabel kan 
förtydligas med hjälp av trafikljusfärger. Resultatet bör redovisas både för 
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hela förvaltningen och uppdelat per yrkeskategori. Med hjälp av denna 
redovisning kan personalen snabbt få en tydlig bild på vad som behöver 
förbättras, utan att ha förkunskaper i informatik eller informationslogistik. 
Målgruppen för analysen och redovisningen är all personal i förvaltningen 
eftersom alla personal är värdefull i kvalitetsarbetet. 

8.1.3 Sammanfattningsvis 

Utifrån svaren på våra forskningsfrågor anser vi att vi har nått studiens syfte  
att utforma, testa och utvärdera ett uppföljningsinstrument baserat på 
Information Systems Success Model. Uppföljningsinstrumentet kan användas 
som en del i en socialförvaltnings kontinuerliga förbättringsarbete. 
Uppföljningsinstrumentet följer upp personalens användning av och 
uppfattning om informationssystemen i en socialförvaltning.  

8.2 Förslag på fortsatt forskning 
Uppföljningsinstrument behöver testas och utvärderas vid fler tillfällen och i 
andra kommuners socialförvaltningar för att verifiera om våra slutsatser är 
korrekta och generaliserbara. I utvärderingen av dessa tester vore det bra att 
utforma den kvalitativa delen på ett annat vis än denna studies upplägg för att 
försöka fånga upp andra aspekter än de vi har lyckats fånga upp och för att få 
svar på om det bör läggas till någon variabel. 

8.3 Förslag på fortsatt implementering i kommunerna 
Eftersom denna studie syftar till att ta fram ett uppföljningsinstrument som 
kan användas i kommunernas förbättringsarbete är det viktigt att den börjar 
användas kontinuerligt i vår kommun och att den blir känd i andra 
kommuner.  
   Vi bör därför implementera uppföljningsinstrumentet i vår kommuns 

kvalitetssystem och göra den till en del av vårt uppföljningssystem. 
Därefter bör vi sprida erfarenheten om den genom de olika nätverk med 
andra kommuner som vi deltar i.  
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Bilaga 1 Enkätfrågorna  
 
BAKGRUNDSFRÅGOR 
Först kommer några bakgrundsfrågor som svaren kommer att analyseras mot. Analysen 
kommer inte att göras så att vi kan se vad just du har svarat. 
 
Fråga 1 
Kryssa för vilken yrkesgrupp du tillhör.  
 
Omvårdnadspersonal 
Boendestödjare/behandlingsass./familjeterapeut 
Habiliteringspersonal 
Personlig assistent 
Sjuksköterska 
Socialsekreterare 
Omsorgsutredare/anhörigrådgivare 
Administrativ personal 
Enhetschef/verksamhetschef 
 
Fråga 2 
Kryssa för de specialuppgifter du har.  
 
Dokumentationsombud eller IT-ombud 
Planerare 
Systemadministratör 
Samordnare 
 
FRÅGOR OM INTRANÄTET 
Nu kommer 14 påståenden om Socialförvaltningens sidor på intranätet, fyll i hur väl du 
tycker påståendena stämmer in på dig. Om det är en fråga som du inte kan svara på så kan du 
hoppa över den frågan. 
 
Fråga 3 
På intranätet finns de rutiner och blanketter som jag behöver för att mitt dagliga arbete ska 
bli effektivt och systematiskt. 
 
Stämmer mycket dåligt 
Stämmer ganska dåligt 
Stämmer ganska bra 
Stämmer mycket bra 
 
Fråga 4 
Jag tycker att informationen på intranätet är pålitlig och aktuell  
 
Stämmer mycket dåligt 
Stämmer ganska dåligt 
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Stämmer ganska bra 
Stämmer mycket bra 
 
Fråga 5 
Jag tycker att det är enkelt att hitta rutiner och blanketter på intranätet.  
 
Stämmer mycket dåligt 
Stämmer ganska dåligt 
Stämmer ganska bra 
Stämmer mycket bra 
 
Fråga 6 
Intranätet är alltid tillgängligt för mig när jag behöver använda det.  
 
Stämmer mycket dåligt 
Stämmer ganska dåligt 
Stämmer ganska bra 
Stämmer mycket bra 
 
Fråga 7 
Jag har alltid tillgång till en dator när jag behöver använda intranätet.  
 
Stämmer mycket dåligt 
Stämmer ganska dåligt 
Stämmer ganska bra 
Stämmer mycket bra 
 
Fråga 8 
Jag har fått tillräcklig introduktion för att kunna hitta blanketter och rutiner på intranätet. 
  
Stämmer mycket dåligt 
Stämmer ganska dåligt 
Stämmer ganska bra 
Stämmer mycket bra 
 
Fråga 9 
Jag har någon kunnig person att vända mig till när jag behöver hjälp att använda intranätet. 
  
Stämmer mycket dåligt 
Stämmer ganska dåligt 
Stämmer ganska bra 
Stämmer mycket bra 
 
Fråga 10 
Jag får stöd från andra användare att använda intranätet.  
 
Stämmer mycket dåligt 
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Stämmer ganska dåligt 
Stämmer ganska bra 
Stämmer mycket bra 
 
Fråga 11 
Min chef förväntar sig att jag ska använda intranätet.  
 
Stämmer mycket dåligt 
Stämmer ganska dåligt 
Stämmer ganska bra 
Stämmer mycket bra 
 
Fråga 12 
Jag vill gärna använda intranätet som en del i mitt dagliga arbete.  
 
Stämmer mycket dåligt 
Stämmer ganska dåligt 
Stämmer ganska bra 
Stämmer mycket bra 
 
Fråga 13 
Jag använder intranätet som en del i mitt dagliga arbete.  
 
Stämmer mycket dåligt 
Stämmer ganska dåligt 
Stämmer ganska bra 
Stämmer mycket bra 
 
Fråga 14 
Jag tycker att intranätet är ett värdefullt verktyg när jag använder det.  
 
Stämmer mycket dåligt 
Stämmer ganska dåligt 
Stämmer ganska bra 
Stämmer mycket bra 
 
Fråga 15 
Jag tror att intranätet bidrar till effektivitet i förvaltningen.  
 
Stämmer mycket dåligt 
Stämmer ganska dåligt 
Stämmer ganska bra 
Stämmer mycket bra 
 
Fråga 16 
Jag tror att intranätet bidrar till att förvaltningens arbete blir metodiskt och systematiskt. 
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Stämmer mycket dåligt 
Stämmer ganska dåligt 
Stämmer ganska bra 
Stämmer mycket bra 
 
Fråga 17 
Här kan du skriva en kommentar om intranätet: 
  
FRÅGOR OM DOKUMENTATIONSSYSTEMEN 
Nu kommer 17 påståenden om de dokumentationssystem som du läser och skriver om de 
brukare som du arbetar med (t.ex. Whem, LSS-systemet, Procapita, TES). Fyll i hur väl du 
tycker påståendena stämmer in på dig och på det/de dokumentationssystem som du använder. 
Om det är en fråga som du inte kan svara på så kan du hoppa över den frågan. 
 
Fråga 18 
Systemet innehåller den information som jag behöver för att mitt dagliga arbete ska bli 
effektivt och systematiskt. 
  
Stämmer mycket dåligt 
Stämmer ganska dåligt 
Stämmer ganska bra 
Stämmer mycket bra 
 
Fråga 19 
Jag tycker att informationen i systemet som pålitlig och aktuell.  
 
Stämmer mycket dåligt 
Stämmer ganska dåligt 
Stämmer ganska bra 
Stämmer mycket bra 
 
Fråga 20 
Jag tycker att det är lätt att hitta informationen i systemet.  
 
Stämmer mycket dåligt 
Stämmer ganska dåligt 
Stämmer ganska bra 
Stämmer mycket bra 
 
Fråga 21 
Jag tycker att det är lätt att dokumentera i systemet.  
 
Stämmer mycket dåligt 
Stämmer ganska dåligt 
Stämmer ganska bra 
Stämmer mycket bra 
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Fråga 22 
Systemet är alltid tillgängligt för mig när jag behöver använda det.  
 
Stämmer mycket dåligt 
Stämmer ganska dåligt 
Stämmer ganska bra 
Stämmer mycket bra 
 
Fråga 23 
Systemets upplägg styr mig till ett effektivt och systematiskt arbetssätt.  
 
Stämmer mycket dåligt 
Stämmer ganska dåligt 
Stämmer ganska bra 
Stämmer mycket bra 
 
Fråga 24 
Jag har tillgång till en dator när jag behöver använda systemet.  
 
Stämmer mycket dåligt 
Stämmer ganska dåligt 
Stämmer ganska bra 
Stämmer mycket bra 
 
Fråga 25 
Jag har fått tillräcklig introduktion för att kunna använda systemet på ett korrekt sätt. 
  
Stämmer mycket dåligt 
Stämmer ganska dåligt 
Stämmer ganska bra 
Stämmer mycket bra 
 
 
Fråga 26 
Jag har tillgång till bra lathundar/instruktioner som visar mig hur systemet ska användas. 
  
Stämmer mycket dåligt 
Stämmer ganska dåligt 
Stämmer ganska bra 
Stämmer mycket bra 
 
Fråga 27 
Jag har någon kunnig person att vända mig till när jag behöver hjälp för att använda 
systemet. 
  
Stämmer mycket dåligt 
Stämmer ganska dåligt 
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Stämmer ganska bra 
Stämmer mycket bra 
 
Fråga 28 
Jag får stöd från andra användare i att använda systemet.  
 
Stämmer mycket dåligt 
Stämmer ganska dåligt 
Stämmer ganska bra 
Stämmer mycket bra 
 
Fråga 29 
Min chef förväntar sig att jag ska använda systemet.  
 
Stämmer mycket dåligt 
Stämmer ganska dåligt 
Stämmer ganska bra 
Stämmer mycket bra 
 
Fråga 30 
Jag vill gärna använda systemet som en del i mitt dagliga arbete.  
 
Stämmer mycket dåligt 
Stämmer ganska dåligt 
Stämmer ganska bra 
Stämmer mycket bra 
 
Fråga 31 
Jag använder systemet som en del i mitt dagliga arbete.  
 
Stämmer mycket dåligt 
Stämmer ganska dåligt 
Stämmer ganska bra 
Stämmer mycket bra 
 
Fråga 32 
Jag tycker att systemet är ett värdefullt verktyg när jag använder det.  
 
Stämmer mycket dåligt 
Stämmer ganska dåligt 
Stämmer ganska bra 
Stämmer mycket bra 
 
Fråga 33 
Jag tror att systemet bidrar till effektivitet i förvaltningen.  
 
Stämmer mycket dåligt 
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Stämmer ganska dåligt 
Stämmer ganska bra 
Stämmer mycket bra 
 
Fråga 34 
Jag tror att systemet bidrar till att förvaltningens arbete blir metodiskt och strukturerat. 
  
Stämmer mycket dåligt 
Stämmer ganska dåligt 
Stämmer ganska bra 
Stämmer mycket bra 
 
Fråga 35 
Här kan du skriva en kommentar om systemet: 
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Bilaga 2 Följebrev 
 
Hej 
Här kommer en enkät om förvaltningens informationssystem (datasystem) som vi ber dig 
svara på.  
 
Syftet med enkäten är att kunna mäta hur bra våra informationssystem stödjer ditt arbete och 
vad som fungerar bra och dåligt i och kring systemen. Tanken är att enkäten ska gå ut varje 
år för att vi ska kunna följa utvecklingen av det förbättringsarbete vi gör i respektive system.  
 
Det är mycket värdefullt att du svarar på enkäten och gör det så rättvisande som möjligt.  
 
Enkäten utformas som en del i våra studier i Informationslogistik vid Linnéuniversitetet, 
Centrum för informationslogistik och resultatet av enkäten kommer att presenteras i vår 
magisteruppsats. Vi har fått godkännande av förvaltningschefen att genomföra 
undersökningen som en del i våra studier. 
 
Dina svar kommer att hanteras helt anonymt och det är givetvis frivilligt att delta i 
enkätundersökningen. 
 
Med vänliga hälsningar 
Carina Stawåsen (MAS och utvecklingsledare) 
Anna Henriksson (utredningsledare) 
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Bilaga 3 Öppna frågor om intranätet 
 
Några svar från den öppna frågan belyser användarnas uppfattning om 
intranätet: 
 
Jag tycker intranätet är jättebra och använder det jättemycket 

Bra informationsspridare, nackdel när man jobbar lite, glömmer fort och 

behöver hjälp 

Bra att det finns, men lite svårt att hitta det man söker 

Det fattas en del material för att det skall bli optimalt 

Allt är inte alltid uppdaterat 

Det behöver bli lättare att hitta det man söker. Rörig struktur. 

Alltför många sidor har inaktuell information. Det gör att man tappar 

förtroendet för informationen som helhet. 

Jag är nyanställd och har ingen direkt uppfattning 

Det finns flera rutiner som inte stämmer 

Jag är ingen datormänniska 

Dålig sökmotor 

Om intranätet uppdaterar rutiner och blanketter regelbundet kan det bli ett 

effektivt arbetsredskap. 

Jag använder det sällan, svårt att hitta. 

Jag är inte i behov av intranätet för mitt dagliga arbete.  

Den information som finns gällande mitt arbete stämmer fortfarande inte på 

intranätet. 

Snårigt 

Svårt att svara på frågor om intranätet då jag ej har tillgång till dator på 

jobbet 

Vet inte min chefs förväntningar gällande intranätet, oväsentligt då jag 

använder intranätet när jag behöver. 
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Bilaga 4 Öppna frågor om dokumentationssystemen 
Några av svaren från den öppna frågan belyser användarnas uppfattning om 
dokumentationssystemen: 
 
Som omvårdnadspersonal har man ofta fullt upp med att sköta om 

vårdtagarna, att gå in i systemet för att exempelvis göra vårdplaner får inte 

första prioritet. 

Ett datasystem som försvårar handläggning.  

Systemet styr handläggningen i stället för att handläggningen styr data-

processen. 

Whem är ett gammaldags system hoppas på ett bättre med nya systemet 

Tid att både läsa och skriva dokumentation kan vara en bristvara i arbets-

tiden. 

Tycker systemet är väldigt dåligt uppbyggt. 

Det skulle kunna användas mer effektivt än vad det gör då det finns delar i 

systemet som vi ej utnyttjar eftersom vi inte vet hur eller inte har "köpt till" 

dessa. 

Det funkar bra att använda systemen fastän jag varken fick riktig träning 

eller lathund när jag började. Var nästan tvungen att lära mig systemet själv 

och frågade medarbetare när jag fick problem. 

Svåra sökord 

Jag har dålig datavana och är omotiverad till att använda.  

Tycker att det kan ta lite för mycket värdefull arbetstid att använda fullt ut 

men förstår att det är ett bra arbetsredskap. 

Det här är mitt arbetsinstrument och används den rätt får alla den 

information som behövs för ett gott och säkert jobb även när våra vårdtagare 

förflyttas. 

Jag är ingen datormänniska. 

Systemet behöver anpassas efter användarnas arbete för att det ska bli mer 

effektiv och hjälp i arbetet.  

Regelbundna genomgångar av systemet, introduktion, någon kunnig att 

använda sig av då problem/frågor uppstår är viktigt. 

Det är många som inte kan och vill använda systemet. 

Systemet är omständligt. 

Använder inte systemet idag pga ej tillgång till dator 
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Bilaga 5 Resultat omvårdnadspersonal 
 
Uppfattning om intranätet 

 

 
 

Uppfattning om dokumentationssystemet 
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Bilaga 6 Resultat boendestödjare / 
behandlingsassistent / familjeterapeut 
 
 

Uppfattning om intranätet 

 

 
 

Uppfattning om dokumentationssystemet 
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Bilaga 7 Resultat habiliteringspersonal 
 
 

Uppfattning om intranätet 

 

 
 
Uppfattning om dokumentationssystemet 
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Bilaga 8 Resultat personlig assistent 
 
 

Uppfattning om intranätet 

 

 
Uppfattning om dokumentationssystemet 
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Bilaga 9 Resultat sjuksköterska 
 
Uppfattning om intranätet 

 

 
Uppfattning om dokumentationssystemet 
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Bilaga 10 Resultat socialsekreterare 
 
Uppfattning om intranätet 

 

 
 
Uppfattning om dokumentationssystemet 
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Bilaga 11 Resultat omsorgsutredare 
 
Uppfattning om intranätet 

 

 
 
Uppfattning om dokumentationssystemet 
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Bilaga 12 Resultat administrativ personal 
 
Uppfattning om intranätet 

 

 
Uppfattning om dokumentationssystemet 
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Bilaga 13 Resultat enhetschef / verksamhetschef 
 
Uppfattning om intranätet 

 
Uppfattning om dokumentationssystemet 

 

 
 


