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Anvindning av utvirderingar
inom Arbetsformedlingen

Davor Zovko, Mats Ekermo och Elinor Brunnberg

Arbetsférmedlingen anvinder utvirdering huvudsakligen for kontroll

och éterrapportering till regeringen och inte for verksamhetsutveckling
avseende forbittring av stodet till de arbetssokande. Det visar en analys av
policydokument och kvalitativa intervjuer med ledningspersonal inom ett
lokalt arbetsmarknadsomrade. Arbetsformedlingens utvirderingar genomfors
centralt och kommuniceras nedat i organisationen. New public management-
modellen i organisationen tycks vara 6verordnad Arbetsformedlingens
funktion som miénniskobehandlande organisation.

Utvirderingar som ror arbetsmarknadspolitiken uppmirksammas ofta i medier
och debatteras livligt da arbetslinjen ar en central del i den politiska retoriken.
Inneboérden i begreppet arbetslinje kan vara motstridig och férindras 6ver tid
med olika rittigheter, mojligheter och skyldigheter. Arbetsférmedlingens roll

att sammanfora arbetsgivare med arbetssdkande ar central for att arbetslinjens
mal med arbete framfor bidrag ska uppnas. Utvirdering av Arbetsférmedlingens
verksamhet kan goras utifran olika positioner, nivaer och med olika syften. Det
kan innebira granskning av anvidndningen av offentliga medel i syfte att frimja
tillimpning av lagar och forordningar, skydd av medborgarnas rittigheter och
jamlikhet samt bekdmpning av fusk och korruption (Nygren & Hanberger 2011).
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i offentlig verksamhet. Detta innebar bland annat att offentliga organisationer
decentraliserades, utsattes for konkurrens, fick tydliga krav pa att erbjuda med-
borgarna valfrihet (Hjort & Panican 2011, Karlsson Vestman 2011). Mal- och re-
sultatstyrning och att driva verksamheten kostnadseffektivt kom i fokus (Almqvist
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2006, Hertting & Vedung 2009). I regleringsbrev och instruktioner har tillkommit
att statliga myndigheter ska utvirderas (Grojer 2004, Lindgren 2008).

ANVANDNING AV UTVARDERINGAR

Inom utvirderingsforskningen utgdr utvirderingars anvindning ett centralt tema
och en forskningsinriktning fokuserar pa hur mycket utvirderingar anvinds.
Sedan borjan av 1970-talet har forskare talat om att utvirderingsrapporter litt
gloms bort (Dahler-Larsen 2000; Karlsson Vestman 2011; Patton 2008; Vanlan-
dingham 2011; Vedung 1998; Weiss 1972, 1998). Metodutveckling i syfte att
frimja anvindningen av utvirderingar upptar dirfor stort utrymme i utvirde-
ringsforskningen. Resultaten visar att intressenter ska involveras i utvirderings-
processen i syfte att gora utvdrderingar mer anviandbara (Bryson m fl 2011, Patton
2008, Vanlandingham 2011, Weiss 1998).

En annan forskningsinriktning inom utvirderingsanvindning fokuserar pa vilken
roll utvirderingar har i olika verksamheter, politik och frvaltning (Dahler-Larsen
2000, Leeuw 2009, Lempert 2010, Linde 2010, Lindgren 2008, Petersén & Olsson
2014). Enligt forskarna kan utvirderingar anvindas instrumentellt, upplysande, tak-
tiskt eller legitimerande (Karlsson Vestman 2011, Patton 2008, Vedung 2011, Weiss
1998). Instrumentell anvindning ses av manga forskare som den mest centrala
(Karlsson Vestman 2011; Patton 2008; Petersén & Olsson 2014; Weiss 1972, 1998).
Utvirdering ska da inte bara visa vilka resultat som har uppnatts i en verksamhet
utan dven, genom sa kallad processanalys, forklara varfor (Vedung 1998).

Utvirderingsverksamheten har vixt till en mycket omfattande aktivitet som
numera inom de flesta verksamheter uppfattas som obligatorisk, rituell och utan
egentlig mening (Dahler-Larsen 2000, 2011; Lindgren 2008, Vedung 1998). Det ir
alltsa inte alltid som utvirderingar granskar den utvirderade verksamheten i syfte
att visa pa hur verksamheten kan utvecklas, utan kan i stillet pa ett icke proble-
matiserande sitt stodja raidande politik eller nidstan inte anvindas alls (Leeuw
2009, Petersén & Olsson 2014). Petersén och Olsson (2014) menar att det finns
en paradox i anvindningen av utvirderingar. De kan rituellt prioriteras och bli en
rutin men ha oklara intentioner och begrinsad relevans for den professionella ut-
vecklingen. Det kan dven tolkas som att utvirderingar mer tillfredsstéller behovet
av kontroll 4n att de anvinds for att 6ka kvaliteten pa servicen till klienter,
brukare och medborgare (Linde 2010, Nygren 2012, Sandberg 2014).
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I den hir artikeln studeras utvirderingsanvindningen inom Arbetsférmedling-
en. Med utvirdering menas hir olika former av granskning och efterhandsbedom-
ning som genomforts utifrin givna utvirderingskriterier samt presenterats i rap-
porter. Begreppet anvinds i en vid mening vilket betyder att utover "utvirdering”

inkluderas texter med benimningar sasom “uppfoljning”, “analys”, "rapport” och

“redovisning”.

SYFTE OCH FORSKNINGSFRAGOR

Syftet med studien ir att utforska utvirderingars roll och anvindning inom Ar-
betsformedlingen. Forskningsfragorna dr: Hur ska utvirderingar anvindas enligt
policydokument? Hur uppfattar Arbetsférmedlingens lokala chefer att utvirde-
ringar anvinds? Vilken roll spelar utvirderingar for kontroll och styrning? Vilken
roll spelar utvarderingar for verksamhetsutveckling?

ARBETSFORMEDLINGEN - EN RIKSTACKANDE
ORGANISATION

Arbetsformedlingen ir en rikstickande myndighet med en styrelse som hogsta
beslutande organ (Arbetsformedlingen 2012a). Organisationen leds av en
generaldirektor utsedd av regeringen. Generaldirektdren stods av bitridande
generaldirektor, stabsledningen, ledningsgruppen samt marknadsledningen.
Marknadsledningen dr myndighetens operativa ledning som 2010 bestod av
samtliga chefer for elva regionala marknadsomraden med 55 lokala arbetsmark-
nadsomraden som i sin tur bestod av 320 lokala kontor. Den hir studien ar
avgransad till ett av de 55 arbetsmarknadsomradena. Arbetsmarknadsomradena
avskaffades 2012 som mellanniva mellan de regionala marknadsomradena och de
lokala kontoren. Denna och senare omorganisationer har inte visentligt paverkat
de lokala chefernas position i organisationen. De arbetsmarknadsomradeschefer
som tidigare samtidigt var lokala kontorschefer kallas idag endast kontorschefer
da arbetsmarknadsomraden inte lingre finns.

Mainga aktorer utvirderar Arbetsformedlingen
Arbetsformedlingen ska uppna ett antal kvantitativt uttryckta mal som dagligen
f6ljs upp inom verksamheten. Varje handliggare pa ett enskilt lokalkontor foljer
kontinuerligt genom anvindning av ett styrkort de aktuella resultaten {or riket,
omradet, kontoret, sektionen samt de egna resultaten. Varje enskild enhet ansva-
rar for att nd sin del av uppsatta mal och varje enhets resultat jimfors med andra
enheters resultat.

Arbetsformedlingen utvirderas regelbundet av savil interna som externa
utvirderare. Interna utvirderare aterfinns centralt pa Analysavdelningen och

Internrevisionen. Huvudansvar for Arbetsformedlingens utvirderingsverksamhet
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har Analysavdelningen med sin Forsknings- och utvirderingsenhet. Aven andra
avdelningar pa huvudkontoret kan utvirdera den egna verksamheten, exempelvis
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kan avdelningen Rehabilitering till arbete utvirdera de program de sjilva driver.

Forsknings- och utvirderingsenheten ska bland annat folja upp och utvirdera
Arbetsformedlingens verksamhet, mita effekterna av arbetsmarknadspolitiska
insatser, utvirdera nya insatser samt producera Arbetsmarknadsrapporten.
Enheten ska ocksa utveckla utvirderingsverksamheten avseende metoder och
modeller for uppfoljning och utvirdering (Arbetsformedlingen 2011a). Enligt
§ 3 Internrevisionsforordningen ska internrevisionen “granska och limna forslag
till forbittringar av myndighetens process for intern styrning och kontroll” (SFS
2006:1228). Internrevisionen arbetar efter arliga revisionsplaner (Arbetsférmed-
lingen 2013c). Andra avdelningar an Forsknings- och utvirderingsenheten kan
gora enstaka utvirderingar och/eller aterrapporteringar till regeringen (Arbets-
formedlingen 2015). Rapporter fran de interna utvirderingarna publiceras pa
Arbetsformedlingens hemsida (Arbetsformedlingen 2013a).

Aven flera externa aktorer kan utvirdera Arbetsformedlingens verksamhet.
Institutet for arbetsmarknads- och utbildningspolitisk utviardering (IFAU) och
Inspektionen for arbetsloshetsforsikringen (IAF) har bada som uppgift att
utvirdera arbetsmarknadspolitisk verksamhet inklusive Arbetsfédrmedlingens
verksamhet (se IAF 2012, IFAU 2012). Andra externa aktorer som Riksrevisionen
och Statskontoret utvirderar regelbundet olika aspekter av Arbetsformedlingens
verksamhet (Arbetsformedlingen 2013b). Det finns alltsa manga aktorer, bade
interna och externa, med uppdrag att utvirdera Arbetsférmedlingens verksamhet.

TEORETISKA PERSPEKTIV

New public management

New public management handlar om inforandet av en marknads- och foretagslogik
for organisering, ledning och effektivisering av offentlig verksamhet, en utveck-
ling som inleddes under 1970-talet och fick fotfiste bade nationellt och interna-
tionellt aven inom offentlig verksamhet (Agevall 2005, Almqvist 2006, Hertting
& Vedung 2009). NPM:s idéer introducerades i syfte att effektivisera offentliga
organisationer och gora dem lonsamma. Tydliga uppfoljningsmatt med matbara
mal inférdes samtidigt som verksamheter decentraliserades i mindre enheter med
eget resultatansvar och krav pa aterrapportering. Mer konkurrens och rivalitet
skapades mellan organisationer och mellan enheter inom samma organisation.
Sandberg (2014) kallar NPM for en styrningsideologi inom vilken marknader och
kunder skapas dir de aldrig har funnits. Pa s sitt har kvasimarknader uppstatt
inom offentliga verksamheter som tillhandahaller service. Arbetsmetoder, idéer

och virderingar fran den privata sektorn 6verfordes till den offentliga sektorn och
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tidigare virderingar tonades ner eller ersattes med de nya fran NPM. Det blev
mindre fokus pa processer och mer krav pa disciplin och sparsamhet i forbruk-
ning av resurser (Bjork m fl 2011, Hood 1991). Behovet av kontroll 6kade och
utvirdering skulle mojliggora korrigering utifran uppsatta mal (Hertting & Vedung
2009).

Forskning lyfter fram att offentliga verksamheters mal tycks ha utformats
framst for att tillfredsstilla uppfoljningssystem och inte medborgares, brukares
eller klienters behov samt att granskningsapparater har vixt och blivit alltfor
omfattande och alltfor dyra (Dahler-Larsen 2011, Lindgren 2015, Sandberg 2014).
Andra negativa konsekvenser av NPM ir att bade de professionellas och med-
borgarnas mojligheter att paverka eller utforma verksamheter kraftigt har minskat
(Bejerot m f1 2015, Dellgran m f1 2015, Sandberg 2014). Det talas om risken for
avprofessionalisering (Lindgren 2015). Forskare menar dven att NPM:s negativa
konsekvenser kommer att kinnas i offentliga verksamheter under lang tid fram-
over (Dellgran m fl 2015).

Dominteori

Dominteorin utvecklades av Kouzes och Mico (1979) da organisationsteorier
inom industri och byrakrati inte kunde tillimpas pa minniskobehandlande orga-
nisationer (human service organizations). Enligt Hasenfeld (1983) ir minniskobe-
handlande organisationers huvuduppgift att genom sina interventioner uppna,
uppritthalla och forbattra manniskors vilbefinnande. Kouzes och Mico (1979)
hivdar att mianniskobehandlande organisationer, dir Arbetsformedlingen ingar,
omfattar tre dominer: policydominen (policy domain), forvaltningsdominen
(management domain) och servicedomanen (service domain).

Inom policydominen, dir politiskt valda representanter verkar, formuleras
policy och fattas politiska beslut. Framgang mits pa policynivan i rittvisematt.
Medel ska fordelas jamlikt och utan partiintressen. Fattade beslut ska vara rittvisa.
Den inre strukturen ir representativitet. Arbetsmetoderna dr forhandlingar och
omrostningar (Kouzes & Mico 1979).

Forebild for forvaltningsdoménen ar industriell management (Kouzes & Mico
1979). Liksom 1 foretag uppfattas forvaltningen i minniskobehandlande organi-
sationer som en rationaliserande faktor med stor makt. Forvaltningsdoménens
framgangsmatt dr kostnadseffektivitet. Den inre strukturen ar en byrakratisk
linjestruktur. Arbetsmetoderna ér linjira direktiv och kontroll.

Servicedominen ir kontaktytan mellan organisationen och medborgarna
(Hasenfeld 1983). Dir levereras tjanster till brukare och medborgare (Kouzes &
Mico 1979). Framgang miits i servicekvalitet och professionella normer. Den inre
strukturen ir autonomi och sjilvreglering. Arbetsmetoderna ir att pa ett kvali-

tativt sitt svara pa brukares behov. De professionella aktorerna bedomer sjilva

Arbetsmarknad & Arbetsliv | &rg22 | nr1 | varen 2016



Anvandning av utvarderingar inom Arbetsférmediingen

om de har tillricklig kunskap for att kunna definiera och tillfredsstilla brukares
behov.

(@) O
o (o) o

Policydomanen

S 53 AR R B
S G

Forvaltningsdomanen

222229%

Servicedomanen

Figur 1. Manniskobehandlande organisationers tre domaner (Kouzes & Mico 1979, s 452).
Modellen har bearbetats av férfattarna.

Figur 1 visar en manniskobehandlande organisation med dess tre dominer. Varje
domain har egna specifika styrningsprinciper, framgangsmatt, och arbetsmeto-
der. De tre dominerna paverkas av olika krav fran omgivningen. Policyskapare
(politiker) moter krav pa rittvisa och jimlikhet, forvaltningschefer moter krav pa
effektivare anvindning av resurser, de professionella inom servicedominen moter
medborgarnas (brukarnas) krav pa bittre service som motsvarar deras behov. De
tre dominerna ir tinkta att verka i harmoni men verkar snarare vara i stindig
kamp for kontroll av och dominans inom organisationen (Kouzes & Mico 1979).
Domainernas olikheter leder till en sa kallad Rashomon-effekt, det vill siga att alla
ser verkligheten fran sitt eget perspektiv. Samma verklighet kan darfor uppfat-

tas helt olika inom olika dominer (Kouzes & Mico 1979). Varje domin noterar
information relevant for det egna perspektivet och ignorerar annan information.
Policydominens perspektiv ar hierarkiskt 6verordnat de andra dominernas per-
spektiv vilket ocksa foranleder kontroll och redovisning, som ir tva centrala inslag

1 new public management.

METOD
For att kunna besvara forskningsfrigorna genomfordes en kvalitativ studie. Data-

insamling skedde genom halvstrukturerade intervjuer med nyckelpersoner inom
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ett arbetsmarknadsomrade samt genom innehallsanalys av Arbetsformedlingens
policydokument.

Urval

I studien har samtlig ledningspersonal inom ett av de tidigare 55 arbetsmarknads-
omradena intervjuats. Att intervjustudien genomfordes endast inom ett arbets-
marknadsomrade som ett case innebdr att generaliserbarheten kan vara begrinsad.
Dock ir alla arbetsmarknadsomraden inom Arbetsfédrmedlingen likstillda organi-
satoriskt och nivamaissigt, vilket 6kar representativiteten och generaliserbarheten.

Inom det aktuella arbetsmarknadsomradet har tre kvinnor och fem min
intervjuats. I studien ingick en arbetsmarknadsomradeschef, sex lokala kontors-
och sektionschefer, arbetsmarknadsomradets verksamhetssamordnare samt chefen
for den lokala avdelningen Rehabilitering. En lokal sektionschef tackade nej till
deltagandet i studien. Arbetsmarknadsomradena avskaffades 2012 och forsvann
som mellanniva i organisationen. Efter det fick arbetsmarknadsomradescheferna
en nagot forindrad roll. Fére omorganisationen var de ledare for bade ett arbets-
marknadsomrade och ett lokalt kontor. Efter omorganisationen fortsatte de som
ledare for ett lokalt kontor. Aven verksamhetssamordnare fick ndgot férindrat
ansvarsomrade och blev verksamhetssamordnare f6r lokala kontor eller for andra
geografiska omraden. I 6vrigt har omorganisationen inte férindrat de intervjua-
des roller och ansvarsomraden.

En systematisk sokning genomfordes i Arbetsformedlingens intranit efter
policydokument som handlar om eller omnimner utvirdering. Forst anvindes
ordet utvirdering som ett nyckelord for sokning. I Regleringsbrevet for 2011 (Ar-
betsmarknadsdepartementet 2010) forekommer dock forutom ordet utvirdering,
dven formuleringar som ”analys”, "rapport” eller "redovisning” vilka bedoms syfta
pa utvirdering. I intervjuundersékningen har chefer ibland anvint dven ordet
“uppfdljning” synonymt med begreppet utvirdering. Vid sokningen har darfor
sokorden "utvirdering”, "uppfoljning”, *analys”, “rapport” och “redovisning”
anvints. Roten for varje ord anvindes for sokningen. Av de 430 dokument som
blev resultat av sokningen valdes efter en forsta granskning 55 dokument som
handlade om eller omnimnde utvirdering for vidare analys.

Datainsamling

Halvstrukturerade intervjuer genomfordes under 2010 och 2011 med fdljande
frigeomraden: definition av utvirderingar, organisering av utvirderingsverksam-
heten, anvindning av utvirderingar pa central niva i myndigheten, anvindning
av utvidrderingar i det lokala arbetsmarknadsomradet, viktiga konkreta utvirde-
ringar som har genomf6rts samt spridning av utvirderingsresultat inom organi-

sationen. En uppdatering genomfordes 2016 avseende filtrerings- och koncentre-
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ringsprocesser med tre av intervjupersonerna. Intervjuer spelades in elektroniskt
och transkriberades. Uppdatering genomfordes dven via e-post.
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Insamling av policydokument skedde under 2011 och 2012 och resulterade i

55 dokument om Arbetsformedlingens policy. Fran de utvalda dokumenten har
samtliga texter som beror utvirdering analyserats.

Dataanalys

Intervjuutskrifterna har analyserats genom meningskategorisering med hjilp av
dataprogrammet NVivo. De empirinira kategorierna i NVivo har skapats utifrin
utsagor i intervjuer. I nista steg har fler kategorier skapats utifran en mer detalje-
rad analys av utsagornas innehall. Utsagorna har sedan relaterats till forskningsfra-
gorna.

Aven policydokumentens innehall om Arbetsformedlingens utvirderingsverk-
samhet har kategoriserats med hjilp av programmet NVivo. Kategorisering av
policydokumentens innehall har skett utifrin teman och fragor som dokumenten
har behandlat. Varje kategori delades vidare i underkategorier ”direkt” och “indi-
rekt”. Policytexter i kategorin *direkt” beskriver vad som ska utvirderas eller hur
nagot ska utvirderas. Policytexter i kategorin “indirekt” bara nimner utvirdering

som en del i en viss policy eller process.

Etik

Eftersom studien inte berdr nagra kinsliga personuppgifter enligt § 13 och 21
personuppgiftslagen (SES 1998:204) och inte heller utférts pa nagot av sitten
berdrda i lagen om etikprévning (SES 2003:460, SES 2008:192) har granskning av
etikprovningsndmnden inte skett. Arbetet med studien har skett med forsknings-

etisk reflektion enligt de principer som redovisas i Vetenskapsradets publikation
God forskningssed (Vetenskapsradet 2011).

RESULTAT

Studiens empiriska material har huvudsakligen insamlats fran policy- och forvalt-
ningsdominen. Inget empiriskt material har insamlats direkt fran servicedoma-
nen. Dock beskriver bade policydokument och chefernas utsagor férhallanden

som berdr servicedominen.

Riktlinjer for utvirderingsanvindning saknas

Arbetsformedlingen indelar sina policydokument i foljande kategorier: 1. Lagar
och forordningar, 2. Regleringsbrev, 3. Arbetsformedlingens forfattningssamling,
i vilken ingar foreskrifter och allminna rad, 4. Internt styrande dokument, i vilka

ingar arbetsordningar, interna instruktioner och verksamhetsplaner samt 5. Vig-
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ledande och sammanfattande dokument, i vilka ingdr handliggarstdd. Samma
indelning har anvints i analysen av dokument i den hir studien.

Tio av de tolv granskade lagarna och forordningarna innehéller imperativ som
endast nimner att verksamheten ska utvirderas. I lagtexterna forekommer vissa
instruktioner men de ar inte sirskilt detaljerade. Exempelvis siger Forordningen
med instruktion for Arbetsformedlingen att Arbetsformedlingen ska ”analysera, folja
upp och utvirdera hur myndighetens verksamhet och de arbetsmarknadspolitiska
atgirderna paverkar arbetsmarknadens funktionssitt” (SFS 2007:1030, § 4, punkt
4). Myndighetsforordningen anger att myndighetens ledning ska se till att verk-
samheten ska redovisas ”pa ett tillforlitligt och rattvisande sitt” (SFS 2007:515,

§ 3). SES 2006:1228 beskriver hur internrevision ska organiseras pa en myndighet.

Regleringsbrevet innehaller omfattande information om utvirdering vilket
beskrivs senare i artikeln. Utvdrdering nimns inte i ndgot dokument tillhérande
Arbetsformedlingens forfattningssamling.

I enlighet med lagtexten har Arbetsformedlingen inrittat arbetsordningar for
myndighetens centrala funktioner. Nio av tio arbetsordningar anger att chefen ska
folja upp, dokumentera och rapportera risker som medfor att verksamheten inte
kan bedrivas pa ett tillforlitligt och rittvisande sitt. Kraven upprepas i stort sett
ordagrant i de nio arbetsordningarna.

Enligt Analysavdelningens verksamhetsplan bedrivs Arbetsformedlingens ut-
virderingsverksamhet huvudsakligen av Forsknings- och utvirderingsenheten som
ingar i Analysavdelningen (Arbetsformedlingen 2011a). Enheten ska folja upp
och utvirdera myndighetens verksamhet, mita effekterna av arbetsmarknadspoli-
tiska insatser, producera Arbetsmarknadsrapporten samt utvirdera myndighetens
nya insatser och program. Enheten ska gora effektutvirderingar av verksamheten,
utveckla modeller for langsiktiga analyser av samspelet mellan *arbetsmarknads-
politikens langsiktiga effekter och konjunkturella monster” (Arbetsformedlingen
2011a, s 13).

I vigledande och sammanfattande dokument som reglerar den lokala operativa
verksamheten nimns utvirdering endast i enstaka dokument.

Sammanfattningsvis kan konstateras att policydokument innehaller mer av
principiella riktlinjer och mindre av konkreta beskrivningar av utvirderingars an-
vindning. Arbetsformedlingens egna policydokument ger inga konkreta riktlinjer
eller strategi for utvirderingsverksamheten utan dterger, i stort sett ordagrant,
lagtexter. Nagra undantag nimns senare i artikeln.

Utvirderingsverksamheten styrs centralt
Lokala chefer uppger att utvirderingsverksamheten styrs frain huvudkontoret och
genomfors av Analysavdelningen. Cheferna upplever att de deltar i genomf6ran-

det av utvirderingar huvudsakligen genom att till huvudkontoret tillhandahalla
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underlag for statistiska sammanstéllningar. Utvirdering ar alltsa verksamhet som
huvudsakligen styrs fran central niva. Analysavdelningen placerad pa huvudkon-
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toret dr den enhet som oftast bade initierar och genomfor utvirderingar. Utvir-

deringar som initieras och genomfors pa lokal niva r utvirderingar av lokala
samverkansprojekt. De finansieras externt av Europeiska socialfonden (2014) eller
av regionala samordningsforbund. Viss medfinansiering fran Arbetsformedlingen

kan inga.

Kommunicering fop-down

Cheferna uppger att utvirderingars resultat kommuniceras muntligt, uppifran och
ner, genom alla chefsnivéer i organisationen. Den muntliga kommuniceringen
sker 1 regel vid chefstraffar och sa kallade resultatdialoger. Enligt en av intervju-

personerna genomfors resultatdialogerna pa féljande sitt:

Hogsta chef, GD, [haller resultatdialoger] med marknadschefer, marknads-
chefer med arbetsmarknadsomradeschefer och arbetsmarknadsomradesche-
ferna med sektionscheferna. Sektionschefer snedstreck [visar med handen]

arbetsformedlingschefer. (Chef 4, man, forfattarnas parenteser)

Fran intervjuer framkommer att lokala chefer ocksa genom resultatdialogerna far
i uppdrag att besluta vad som ska atgirdas som en foljd av enskilda utvirderingar.
Efter att ha mottagit det muntliga budskapet uppifran ska lokala chefer uppritta
lokala atgirdsplaner, antingen sjilva eller tillsammans med 6vriga chefer inom
arbetsmarknadsomradet eller pa det lokala kontoret.

Skriftlig kommunicering av utvirderingars resultat, som huvudsakligen sker
med e-post, sker i likhet med muntlig kommunicering uppifran och ner i organi-
sationen. E-posten gar antingen genom de olika chefsnivaerna i linjeorganisatio-
nen eller direkt till alla chefer pa ligre nivéer.

Om ledningen anser att rapporter beror sirskilt viktiga fragor som maste atgar-
das, atfoljs de skriftligt utsinda rapporterna av centralt upprittade atgirdsplaner.
Lokala chefer uppger att nagra lokala atgardsplaner inte behover goras nir atgirds-
planer redan ir bifogade utvirderingsrapporter. Da kommuniceras uppifran vad
som ska atgirdas och nir. I sidana fall upplever chefer att det inte dr nagon idé

att diskutera fragan lokalt da det redan ir tydligt vad som ska goras:

Ja, [...] det var tydliga riktlinjer pa vad vi skulle gora, det ar inte sa stor idé

att diskutera i ledningsgruppen. Det ar bara att gora det. (Chef 3, kvinna)

Alla utvirderingsrapporter publiceras pa intranitet och blir pa sa sitt tillgingliga
for hela organisationen. Rapporter som inte féranleder nagra atgirder publiceras
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direkt. Rapporter som visar att nagra férhallanden behover atgirdas publiceras
forst efter att ha kommunicerats till chefer.

Pa grund av stora mingder av kommunicerat utvirderingsmaterial upplevde
de intervjuade cheferna att de inte alltid hade tid och engagemang att ldsa all
formedlad information:

Och det dr vildigt mycket material man ska ta del utav. [...] Jag forsoker ta
del av det men jag tar hem ibland sadant som jag skulle vilja hinna lisa och
som jag inte alltid hinner ldsa. Sa jag far ocksa prioritera. Viljer att ldsa noga

det som jag tycker dr mest intressant for oss. (Chef 1, kvinna)

Intervjupersonerna uppfattar att utvirderingsrapporter i forsta hand 4r en chefs-
fraga. Aven om handliggarna som star i direkta kontakter med arbetssokande
och arbetsgivare skulle vara rapporternas tiankta slutpublik, ar det cheferna som
formedlar budskapet vidare nerat om cheferna upplever budskapet som viktigt.
De intervjuade lokala cheferna berittar att de reducerar inkommen information
och sldpper bara en mindre del vidare till handliggare. Informationen reduceras
da de lokala cheferna upplever att handliggare inte har tid att fordjupa sig i alla

de utvirderingar som ska kommuniceras:

Att en chef tar del av en utvirdering och formedlar i nista steg det man kan
utldsa som viktigt. Det dr inte sa att vi tar tid och kraft pa medarbetarna att
ta del av en utvirdering, jag menar en hel rapport liksom, man kan inte som

medarbetare sitta sig och ga igenom och siga det hir borde vi gora. (Chef 1,

kvinna)

Satten pa vilka chefer reducerar informationen kan tolkas och beskrivas som tva

processer vilka i den hir studien kallas filtrering och en koncentrering.

Filtrering
Genom filtrering sldpps till ndsta niva framfor allt de budskap som chefen
beddmer ir viktiga for anstillda pa nista niva att kinna till:

Kommer det nyheter vad giller arbetsldshetsforsikring da ir jag inte sa siker

pa att jag tar det som en sa stor punkt som [annan chef] gor i sin sektion.
(Chef 3, kvinna)

Filtreringsprocessen kan alltsa ske genom att chefen underlater att fora viss infor-
mation vidare, for att chefen tolkar att betydelsen av informationen ir lag eller att

chefen har en annan uppfattning:
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Vid ett tillfille skulle vi informera om att man kunde hamna i personal- och
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ansvarsnimnden om man inte foljde rutinerna for beslut i handliggarstodet.

Jag tyckte att det var fel sitt att angripa problemet pa varvid jag inte férde
informationen vidare till personalen. (Chef 2, man):

En annan del i filtreringsprocessen innebir att chefer sirskilt lyfter fram vissa
delar av budskapet for att dessa tilltalar chefens eget sitt att se pa verksamheten:

Det som var viktigt i ursprungsversionen tolkas av arbetsmarknadsomrades-
chefen som tolkar det hér ir viktigt och tar med sig det budskapet till oss,
sektionschefer. Vi i var tur tolkar och tycker att oj, det hir ar viktigt, det hir
vet jag att vi dr daliga pa i var sektion och for fram det budskapet. (Chef 2,
man)

Koncentrering

Genom koncentrering omformuleras och paketeras informationen for att kunna
formedlas snabbt. Aven koncentrering blir beroende av chefernas personliga
tolkning da det i vissa fall handlar om mycket kraftiga forkortningar av informa-

tionen:

Det hir har sakert tagit tre veckor att diskutera och skriva ner fran huvudkon-
torets sida. Och sedan kommer det till oss och da kanske vi pratar om det i
ledningsgruppen i tva timmar och sedan ska vi ta upp det pa en arbetsplats-
traff. Och da ar det nedbantat till tio minuter, en kvart. (Chef 3, kvinna)

Enligt de intervjupersoner som det gjordes uppfoljande intervjuer med, finns det
manga exempel pa koncentrering bade fran 2010/2011 och senare. Det kan gilla
presentation av utvirderingars resultat samt atgirder som resultat av utvirderingar
eller introduktion av nya metoder. Som exempel nimns granskningar av handlig-
garnas hantering av 16nebidrag samt nystartsjobb, dir felaktigheter i hanteringen
uppticktes. Tva av cheferna menar att atgirdsplaner kommunicerades snabbt
genom organisationen och att handliggarna informerades enbart om vilka beslut
har tagits med anledning av granskningen.

Det kan tolkas som att Arbetsformedlingen ir en fop—down-styrd linjeorga-
nisation med stegvis koncentrering av information. Samtidigt finns mycket av
arbetsformedlingens information tillginglig for alla anstillda pa intranitet. De
lokala cheferna uppger att de inte ir skyldiga att ldsa de rapporter som direkt har

publicerats pa intranitet utan att forst ha kommunicerats genom linjeorganisa-
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tionen. Att stora mingder av information publiceras pa intranitet upplevs som

problem da det forsvarar sokning efter relevanta rapporter.

Utvirdering f6r kontroll och styrning

Enligt lagtexten ar Arbetsformedlingen skyldig att svara pa extern granskning.
Myndighetsforordningen (SFES 2007:515, § 28) anger att myndigheter, senast
en manad efter Riksrevisionens granskning, ska redovisa till regeringen atgirder
med anledning av eventuella invindningar. Forordningen (SES 2007:1030) med
instruktion for Arbetsformedlingen anger att Arbetsférmedlingen ska redovisa
till regeringen atgirder i anledning av eventuella brister patalade i granskningar
gjorda av Inspektionen for arbetsloshetsforsikringen.

Regleringsbrevet innehaller timligen detaljerade krav pa vad Arbetsformedling-
en ska utvirdera samt redovisa till regeringen. I Regleringsbrevet 2011 (Arbets-
marknadsdepartementet 2010) anges ett antal punkter som Arbetsformedlingen
ska redovisa i aterrapporteringar till regeringen. Som illustration kan nimnas att
begreppet “redovisa” upprepas manga ganger i det 22 sidor linga dokumentet,
varav ett femtiotal ganger som direkt krav pa enskilda redovisningar. I regle-
ringsbrevet stills krav pa att Arbetsférmedlingen ska redovisa och aterrapportera
delar av sin ordinarie verksamhet men dven atgirder vidtagna med anledning av
iakttagelser i tidigare genomforda externa granskningar. For 2011 handlade det
om tva externa granskningar, en fran Inspektionen for arbetsloshetsforsikring och
en fran Riksrevisionen.

Analysavdelningens verksamhetsplan (Arbetsformedlingen 2011a) siger
explicit att rapporteringskraven fran regeringen ir omfattande och att kraven pa
statistik och uppfoljningsunderlag i form av omfattande aterrapporteringar okar
och samtidigt fatt en mer kvalitativ inriktning. Enligt Analysavdelningens verk-
samhetsplan ar Arbetsmarknadsrapporten en bestillning frin regeringen och ska
publiceras en gang om aret.

De intervjuade lokala cheferna beskriver att de flesta av de utvirderingsrappor-

ter som kommuniceras genom organisationen ror intern styrning och kontroll:

Jag tycker att [...] det som har att gora med var interna styrning och kontroll,
de uppféljningarna kommer med propaer. De undersokningar och utvirde-
ringar som gors gentemot kund kommer inte med propéer. I och for sig kan
jag tycka att det dr lite markligt for det dr ju kunden som i slutindan sitter
betyget pa oss, det ir medborgarna som sitter betyget pa oss. Mycket intern
styrning och kontroll, det dr ddr propderna kommer. (Chef 2, man)

Den hir chefen upplever att behovet av kontroll leder till att utvirderingarna

behandlar frigor som inte ar relevanta for den operativa verksamheten i relation
till arbetssokande:
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Till exempel, om man skulle folja upp handlingsplaner under en brinnande
lagkonjunktur nir vi har vildigt, vildigt lite tid och knappt tid att ta emot

-
L
X
'_
o
<

dem som kommer in. Att da folja upp hur stor andel som har handlings-

planer, det siger sig sjdlvt att det blir ett daligt resultat och dnda viljer man
att gora en sadan undersokning. Det dr i de ligena som jag undrar, vem har
bestimt att den hir undersdkningen ska till just nu? [...] Vi vet redan vad
som vi har som utvecklingsomrade, vad som brister i var verksamhet och da

kidnns manga rapporter som om man bara skriver folk pa ndsan att man gor
fel. (Chef 2, man)

En chef uppger i de uppfoljande intervjuerna att behovet av kontroll ledde till att
utvirderingarna behandlade frigor som var irrelevanta dven ur handliggarnas och

arbetssokandenas perspektiv:

Vi ska ha fler handlingsplaner och medarbetare forstar inte alls varfor vi

ska ha fler handlingsplaner. [...] Da kunde jag sdga att [...] vi ligger pa 50
procent och vi behéver komma upp till 75 procent som har aktuella hand-
lingsplaner. [...] Da blir det ldtt att man som handlaggare ser till vi har 75
procent handlingsplaner men diremot inte tittar pa vad det star i handlings-
planen utan det ar sjilva siffran att vi ska ha 75 procent aktuella som blev
viktigare dn innehallet i handlingsplanen. [...] Darmed gar syftet forlorat till
kund. For kunder forstar ju inte varfor de ska ha en handlingsplan om det
bara star "ringa till sin handliggare om en manad”, det kunde man bara ha
sagt. (Chef 3, kvinna)

Utvirderingarnas och granskningarnas prioritering av kvantitativa matt tycks ha
paverkat kvaliteten i stodet till arbetssdkande.

Utvirdering for verksamhetsutveckling

Tre vigledande dokument i form av handliggarstod beskriver anvindning av ut-
virderingar pa sadant sitt att ambitioner att anvinda utvirderingar i ett frimjan-
de, verksamhetsutvecklande syfte kan utlisas.

Handliggarstod for intern styrning och kontroll (Arbetsformedlingen 2012b)
beskriver riskhantering genom en processkarta som innehaller fem steg: a) utvir-
dering borjar, b) insamling av dokument, ¢) beddmning av intern styrning och
kontroll, d) prioritering baserad pa resultat samt e) omraden for forbittring.

Enligt handliggarstdd for utvecklingsanstillning ska Arbetsférmedlingen i god
tid fore utvecklingsanstillningens slut utvirdera vad insatsen har lett till samt
planera for nista steg. Uppfoljning ska dokumenteras och erfarenheterna analy-

seras oavsett om de leder till fortsatt anstillning eller inte. Om programmet inte
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leder till fortsatt anstillning ska analysen ligga till grund for forslag till fortsatta
insatser.

I likhet med andra myndigheter kan dven Arbetsformedlingen ans6ka om
stod fran exempelvis Europeiska socialfonden. Anskningsprocessen stods av det
interna dokumentet Handlaggarstod (Arbetsformedlingen 2011b). Dokumentet

forklarar bade processen och syftet med utvirdering:

Socialfondsprogrammet har en mycket stark koppling till uppfoljning och
utvirdering, med syfte att bidra till lirande och god styrning under pagaende
projektverksamhet. I projektansokan ska det beskrivas hur detta ska ga till,
bade avseende den l6pande uppfdljningen som den externa utvirderingen.
Kostnaden for utvirdering ska finnas med i projektbudgeten (Arbetsformed-
lingen 2011b, s 8).

I dokumentet rekommenderas till projektledaren att fora 16pande dokumentation
om metoder, risker, svarigheter, verksamhetsresultat och annat, i nagon form av
verksamhetens dagbok, vilken senare blir underlag for bland annat utvirdering.
Dokumentet anger dven hur utvirderingsrapporter ska distribueras.

Ytterligare sex vigledande dokument nimner att erfarenheter insamlade
genom utvirdering ska vara underlag for forbattringar. Dock anger dessa doku-
ment inga nirmare beskrivningar av hur utvirdering ska anvindas som underlag
for forbittring.

Fem av de sju intervjuade lokala cheferna upplevde att centralisering av utvir-
deringsverksamheten, i samband med ldnsarbetsnimndernas forsvinnande 2008,
forsimrat deras mojligheter att anvinda utvirderingar i verksamhetsutvecklande
syfte. Analysavdelningen har efter centraliseringen fatt begrinsade mojligheter att
svara pa lokala chefers forfragningar om utvirdering. Tre chefer beskriver konsek-
venser av den centralisering som skett inom Arbetsformedlingen genom ldnsar-
betsnimndernas férsvinnande. Den forsta upplever att det lokala perspektivet har

forsvunnit bade i styrningen av verksamheten och i utvirderingsverksamheten:

Forut, for nagra ar sedan var jag mer involverad for att man fick limna lite
mer information om vad man trodde att utvecklingen skulle gi mot osv,
bygga upp lite mer ett scenario, nu dr det mer toppstyrt sedan linsarbets-
nimnderna forsvann. Om jag skulle vara lite kritisk sa ir det sa att det heter
ju att Arbetsformedlingen ska verka bade pa den nationella och lokala arenan
men jag tycker att det lokala perspektivet har forsvunnit mer och mer och det
ir ingen som efterfragar det i sadana hir utvirderingar heller. (Chef 2, man)
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En annan av de lokala cheferna upplever att kontinuiteten i utvirderingsanvind-
ningen har forsdmrats:
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Och sedan foljde vi upp det dir ett ar senare igen och tittade pa har det hint
nagonting? Ja, jittebra, det hir har blivit en utveckling utifran det som vi ob-
serverade i1 den forsta granskningen. Och sa kanske hittar vi utvecklingsom-
raden i nista granskning och sa... Sa dir tycker jag var en mer kontinuerlig
utvirdering av verksamheten dn vad vi faktiskt har nu. Det finns utvirdering

nu ocksa pa samma sitt men det blir... nej jag sag en bittre kontinuitet i det
da dn vad jag ser nu faktiskt. (Chef 3, kvinna)

Lokala chefer beskriver att centraliseringen av utvirderingsverksamheten som
skett sedan linsarbetsnimnderna forsvunnit har lett till att anvindning av utvir-
dering for verksamhetsutveckling har forsvagats. Utvirderingar kan nu uppfattas

som irrelevanta pa servicenivan:

Det var en annan sak nir linsarbetsnimnder fanns. Da visste man var man
processade analysinformation och var man presenterade den. Idag ir det lite
mera oklart vem star bakom den hir Analysavdelningen. Den dr en anonym
instans pa huvudkontoret som jag egentligen inte har nagon koppling till.
Jag vet ingenting om dem. Sd manga ganger nir det kommer utvirderingar sa
kan jag friga mig, oj, i vilket syfte gjorde man den hir utvirderingen? Varfor?
Ar det relevant for riket eller r det relevant for Arbetsformedlingen i Mellan-

staden, eller var dr den relevant nagonstans? (Chef 2, man)

Med centraliseringen har f6ljt en 6kad anonymitet och bristande férankring i de

fragestillningar som vicks i den lokala verksamheten:

Ja, alltsa linsarbetsnimnden foljde ju upp det ocksa men det var ju nidrmare
till, man kunde diskutera pa ett annat sitt, nir man triffades ocksa. Idag vet
man ju inte ens vilka minniskor det ir som sitter ddr, jag har ingen aning.

[...] det var ju minniskor som man triffade regelbundet och sa man kunde

ringa enkelt, ringa och prata med dem, resonera med dem. (Chef 6, man)

Att det har skett en forsimring av lokala chefers mojligheter att bestilla utvirde-
ringar eller fa utvirderingsresultat som underlag bekriftas dven i policydokument.
I Analysavdelningens verksamhetsplan konstateras att Analysavdelningen inte har
mojlighet att svara pa forfragningar fran lokala chefer:
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Det finns for lite tid till regional och lokal service, vi maste alltfor ofta siga
nej till bestallningar fran lokala chefer etc. (Arbetsformedlingen 2011a, s 7)

De lokala cheferna forsoker pa olika sitt handskas med denna forsdmring. Ett sitt
som framkommer i intervjuerna dr att anvinda egna kontaktpersoner pa Ana-
lysavdelningen for att inhimta nédvindig information. Ett annat sitt ir att pa
egen hand gora olika sammanstillningar av information tillginglig pa intranitet
eller i andra killor. Dessa sammanstillningar anvinds bland annat som underlag
i kontakter med lokala politiker eller massmedier. De lokala cheferna upplever

att risken med sadana 16sningar ir att man inte vet om det anvinda materialet dr
farskt och aktuellt:

Och det beror pa om jag som chef har tid och ork att hitta firsk kunskap om
utvirderingen eller bara tar dem som forst dyker upp, de tio forsta, nir man
soker pa ”sok i VIS”. (Chef 5, man)

Utvirderingens roll for verksamhetsutveckling inom servicedominen i det for
studien aktuella arbetsmarknadsomradet har minskat sedan linsarbetsnimnderna
forsvann och en centralisering skedde.

Arbetsformedlingen genomfor dven rutinmissigt ndjdhetsundersokningar med
arbetssokande. Lokala chefer beskriver dock att undersdkningarna inte anvinds
for verksamhetsutveckling da det i resultaten inte redovisas vilka fragor som stillts
till de arbetssdkande.

DISKUSSION

Syftet med studien var att utforska utvirderingars roll och anvindning inom
Arbetsformedlingen. Resultaten visar pa en toppstyrd organisation dér kontroll ar
det viktiga skilet for utvirdering av verksamheten.

Resultaten ir generaliserbara nir det giller policydokument som giller alla ar-
betsmarknadsomraden. Intervjuerna dr fran endast ett lokalt arbetsmarknadsomra-
de. Det kan paverka mojligheten att dra slutsatser som géller hela Arbetsformed-
lingen. Analysavdelningen har dock bekriftat att de inte har mojlighet att svara
pa forfragningar fran lokala chefer (Arbetsformedlingen 2011a). Centraliseringen
av utvirderingsverksamheten kan darfor antas ha fatt liknande konsekvenser for
alla arbetsmarknadsomraden. I studien saknas roster fran brukare och handlag-
gare, det vill siga fran stora delar av servicedominen vilket dr en begrinsning
i undersokningen. Servicedomanen har beskrivits i de lokala chefernas utsagor

samt berorts 1 policydokumenten. Dock krivs ytterligare studier for att ge en

helhetsbild.
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Utvirdering, kontroll och redovisning dr huvudingredienser i new public
management. Resultaten i den hir studien visar att inom Arbetsformedlingen
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finns en stark och regelbunden kontroll uppifran. Arbetsformedlingens organi-

sation, med en sirskild analysavdelning for granskning, har utformats utifran
kraven i Regleringsbrevet. Organisationen utformas dven pa ldgre nivaer utifran
granskningsapparatens krav. Institutionaliserade kanaler, som till exempel
resultatdialoger, anvinds f6r kommunicering av atgirdsplaner uppifran. I likhet
med dominteorin (Kouzes & Mico 1979) har policydominens framgangsmatt
- rittvisa — hogsta prioritet, vilket skapar konflikt med forvaltningsdominens
framgangsmatt — effektivitet och kostnadseffektivitet. Detta aterspeglas i de lokala
chefernas upplevelse av att utvirderingar inte dr anvindbara eller att de fokuserar
pa fel fragor vid fel tidpunkt, exempelvis att alla ska ha en handlingsplan (rittvi-
sefraga) nir lagkonjunktur kriver string hushallning med resurser (effektivitetsfra-
ga). Bade policydokument och intervjuer visar att kontrollen 4r omfattande och
dominerar i utvirderingsproduktionen. Kontroll tillhor inte bara NPM-tinkandet
utan ir dven grundldggande intresse i utvirdering, tillsammans med frimjandet
av verksamheten (Vedung 1998). Stindig kontroll har dock tva huvudproblem.
Det forsta ar att det signalerar misstroende. For kontroll utdvas bara nir man
anar oreda av nagot slag (Power 1997, Lindgren 2015). Det andra problemet dr
kontrollens regelbundenhet. Kontroll blir en institutionaliserad process som i
mer eller mindre samma form upprepas periodiskt, exempelvis varje ar, och blir
darmed forutsigbar, rutinartad och ritualmaissig, vilket Vedung (1998) lyfter fram.
Anvindning av utvirderingar for verksamhetsutveckling omnamns bara i enstaka
policydokument samt i mycket liten utstrickning i intervjuerna med de lokala
cheferna. Nagot bottom—up-perspektiv finns inte trots att Arbetsformedlingen ar
en minniskobehandlande organisation. For verksamhetsutveckling i en service-
organisation dr kunskaper om brukarnas behov samt om vad som frimjar deras
vilbefinnande avgorande. Dirfor behover brukarens rost horas i en minniskobe-
handlande organisation som domineras av policydominens framgangsmatt,
rittvisa och jimlik fordelning av medel. I stillet betonas NPM:s och forvaltnings-
domainens styrningsfilosofi dir effektivitet och kontroll dominerar. Detta kan
skapa konflikt med servicedomanen som ska svara pa brukares behov.

Denna studie av Arbetsformedlingen visar pa samma problem som tidigare
forskning av andra verksamheter kunnat visa pa, det vill siga att utvirderingen
ir omfattande men ritualmassig och fokuserar mer pa kontroll och mindre pa att
ifragasitta och problematisera verksamheten eller generera verksamhetsutveckling
(jimfor Leeuw 2009, Petersén & Olsson 2014). Utvdrderingsverksamheten tycks
organiseras utifran granskningsapparatens krav och inte utifran brukarnas behov
av service (Linde 2010; Lindgren 2008, 2015; Munro 2004; Nygren & Hanberger
2011). Detta ar sirskilt problematiskt for servicedominen som verkar vara i kon-
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flikt med den dominerande policydoméinen men dven med forvaltningsdominen.
Arbetsformedlingens egen utvirderingsverksamhet har centraliserats och avligs-
nats fran serviceverksamheten. Det kan tolkas som att kunskapsutveckling inom
Arbetsformedlingens servicedomin till stor del ersatts med intern kontroll av de
aktiviteter som sker. Samtidigt har verksamheten delats upp i sma enheter med
egna kvantitativa mal. Den interna utvirderingsverksamheten ir inte dppen for
professionellas eller medborgares mojligheter att paverka kunskapsutvecklingen.
Kvantitativa mal formulerade av den centrala ledningen star alltsa i fokus for den
interna utvirderingsverksamheten. Den lokalt initierade kvalitetsutvecklingen tycks
vara nedprioriterad. I detta finns en motsigelsefullhet for en serviceorganisation.

Lokala chefer anser att handlaggare varken har tid for eller behov av att fordju-
pa sig i de utvirderingar som gors. Darfor slipper de till handlidggarna bara den
information som de sjilva upplever som noédvindig och tillricklig. Den selektiva
informationen dr dessutom kraftigt forkortad. Den hierarkiska styrningen ar alltsa
i konflikt med servicedominen och handliggarnas behov av nya kunskaper for att
utveckla servicen och stodet till de arbetssokande. Visserligen kan vem som helst
lsa alla utvirderingar da de i slutindan publiceras pa intranitet. Fragan ir dock:
Hur mycket nytta har handlidggarna av utvirderingar som genomsyras av policy-
dominens perspektiv och fokuserar mer pa kontroll eller aterrapportering och
mindre pa utveckling av framgangsrikt stod till arbetssdkandes specifika behov
och forutsittningar?

I Arbetsformedlingens utvirderingsverksamhet finns en paradox inbiddad som
ror kvalitetsutveckling och kontroll. Kombinationen av new public management-
idéer och centralisering tycks ha forsvagat utvirderingars roll i verksamhetsutveck-
lingen pa serviceniva. Arbetsformedlingen dr en mianniskobehandlande organisa-
tion som star i direkt kontakt med arbetssdkande och behover kunskap om hur
man kan forbittra den service som ges. Utvirderingar inom Arbetsformedlingen
ir inte en naturlig del i den internt initierade utvecklingen och forbittringen av
den service som ges. Det som stirkts ir i stillet utvirderingars roll som internt

kontrollinstrument.
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