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Abstract: 
Organisationsförändringar och yrkesroller är ömsesidigt beroende av varandra. En 
organisations arbetsrutiner och värderingar påverkar de anställdas tolkning av deras yrkesroll 
lika mycket som yrkesrollen och hur den efterlevs (om)skapar organisationens arbete och 
kultur. 

I min presentation kommer jag diskutera hur Försäkringskassan introducerade 
”personlig handläggare” som ny yrkesroll inom sin organisation samt hur denna uppfattas av 
de som innehar själva yrkesrollen. Presentationen är baserad på intervjuer med personliga 
handläggare – såväl nyrekryterade som handläggare som varit anställda sedan tidigare – 
enhetschefer och HR-personal samt på en analys av dokument där Försäkringskassan 
kommunicerar den nya yrkesrollens innehåll (dokument, nätpresentationer, 
anställningsutlysningar o.s.v.)  

Sammantaget visar materialet att Försäkringskassan som organisation och personliga 
handläggare som yrkeskår har olika tolkningar av yrkesrollen ”personlig handläggare”. 
Yrkeskåren uppfattar sitt arbete som styrt och insnärjt i en korsett av rapporteringsregler och 
snäva tidsramar samtidigt som deras kompetens, kunskap och bedömningar inte tillvaratas. 
Bilden ter sig någorlunda paradoxalt: Medan handläggarna ger uttryck för en stor lojalitet 
gentemot idén av socialförsäkringssystemet och Försäkringskassans funktion, så ser de sig 
berövad det vad som kännetecknar en gräsrotsbyråkrats arbete – tilliten i handläggarens 
förmåga att bemöta människor och dennes bedömning av situation i relation till lagen, d.v.s. 
tilliten i det vad som har kallats för handläggarens ”tysta kunskap” (Ekblad 2002). 
 
 
 

                                                        
1 Den här texten är en sammanfattning av forskningsprojektet ”Yrkesroll i förändring – En studie om 
Försäkringskassans handläggare” och dess resultat. Projektet finansierades av Försäkringskassan och 
genomfördes åren 2008 till 2010. 
 


