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Abstract

Vilken roll har kommunikationen i1 offentliga organisationer under tider av
forandring? For att ta reda pé detta har vi valt att undersoka det fordndringsarbete
som Arbetsformedlingen och Forsdkringskassan genomfort de senaste aren. De ar
tva av Sveriges storsta myndigheter och har viktiga funktioner i vélfardssamhaéllet.
Béda har genomgatt omfattande fordndringar och varit hirt ansatta 1 media, bade
innan och under respektive fordndringsprocess. Vi har undersokt hur deras interna
och externa kommunikation fungerat under fordndringsarbetet. Interntidningar,
rapporter och SOU har varit vart huvudsakliga material. Materialet har analyserats
ur ett institutionellt perspektiv for att belysa kommunikationens betydelse ur ett
alternativt synsitt.

Var viktigaste slutsats dr att kommunikationen 1 stor utstrackning paverkar
utfallet av en medveten reform. Den interna kommunikationen &r viktig for att fa
organisationens alla delar positivt instéllda till forandringen. For goda resultat
krdavs att fordndringen kommuniceras externt si att omgivningen fir en mer
positiv uppfattning om organisationen och dess verksambhet.

Nyckelord: organisationsfordandring, kommunikation, institutionellt perspektiv,
Arbetsformedlingen, Forsdkringskassan
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1 Inledning

De senaste aren har det blast en fordndringens vind genom myndighetssverige.
Omfattande omorganiseringar har dgt rum 1 flera myndigheter som utgdér en
central roll 1 det svenska vilfardsamhaéllet. Det som véckte vart intresse for dessa
forandringar var bildandet av den nya myndigheten
Diskrimineringsombudsmannen som verkstélldes den 1 januari 2009 och som
innebar en sammanslagning av de fyra ombudsménnen som fanns tidigare. Detta
ar alltsi en friga som &r hogaktuell 1 Sverige och listan pa offentliga
organisationer som genomfort fordndringar likt denna kan goras ldng.

Sammanslagningar har varit en gemensam ndmnare for de flesta av dessa
omorganiseringar. Ansvarskommitténs slutbetdnkande frdn 2007 ar ett exempel pé
att tanken om att den offentliga forvaltningen bor ha en tydligare struktur har fétt
genomslag. De anser ndmligen att den ldngtgidende sektorisering som 1 dag praglar
den offentliga sektorns organisering méste brytas. Deras tanke om att “atersamla
staten” innebdr bl.a. centraliseringar, forbéttrad styrning och mer tvérsektoriellt
samarbete (SOU 2007:10). Detta ar just den typ av fordndringar som flera
myndigheter genomfort den senaste tiden.

Arbetsformedlingen och Forsdkringskassan dr tvd myndigheter som har en
central roll 1 det svenska vilfirdssamhéllet. Bdda myndigheterna arbetar med
medborgarnas forsorjning, direkt och indirekt. De finns representerade pa ett stort
antal platser 1 landet via sina lokalkontor och &r bland de storsta sett till antalet
medarbetare. Deras sammanlagda personalstyrka uppgar till cirka 24000 personer.

De har dessutom genomfort fordndringar i likhet med dem som beskrevs ovan
for bara ndgra 4r sedan. Bada har genomgitt en omstéllning fran
myndighetskoncerner till enmyndigheter. Dessa genomgripande
omstéllningsprocesser kommer att utgdra kédrnan 1 vir undersokning.

1.1 Syfte och problemformulering

Véar overgripande problemformulering dr; Hur genomfors omorganiseringar i
statliga myndigheter? Vart syfte med uppsatsen blir harmed att fa en forstaelse for
hur man kan se pa omorganiseringar och vilka problem som finns inbyggda 1
forandringsprocessen. Var huvudsakliga problemformulering ror sig pa en hog
abstraktionsnivd men genom de mer preciserade frdgorna i undersokningen
hoppas vi kunna ge en intressant beskrivning av omorganiseringarna av
Arbetsformedlingen och Forsdkringskassan. Vi kommer dven att peka pd ett antal
punkter som vi anser betydande for hur omorganiseringar bor genomforas utifrén
vart valda perspektiv.



Vi har valt att fokusera vir undersokning pa sjdlva implementeringsfasen av
medvetna omorganiseringar 1 offentliga organisationer. Vi har anvédnt en
instrumentell definition pd reformbegreppet. Det innebér att reformer ses som ett
sitt att forbdttra organisationers strukturer, processer och ideologier.
Organisationsfordndringen dr da ett instrument for en reformatdr (Brunsson —
Olsen, 1990, s. 12). Det instrumentella synséttet uppfattar vi som det dominerande
perspektivet och darfor valde vi att utgd frén den giingse definitionen av reformer.
Det institutionella perspektiv som vi utgér frn 1 var analys har en annan syn pa
organisationsfordndringar. Definitionen ovan hjdlper oss dock att vilja vilka
forandringar vi ska undersoka.

En sddan avgransning innebir att vi inte kommer att 4gna si stort intresse at
t.ex. hur och av vem som reformer initieras. Det dr viktigt att ha i atanke att &ven
de aspekter vi inte valt att studera dr relevanta for att forstd hur omorganiseringar
genomfors. P& grund av begrdnsad tid och behovet av en konkret fragestillning
har vi dock valt att inte ta med dem 1 undersdkningen.

Hur en reform av det hér slaget genomfors dr dven det en alltfor bred
fragestillning for detta uppsatsarbete. Vi har darfor sett oss tvungna att avgransa
var undersokning ytterligare. En aspekt av fordndringsarbetet som vi finner
sarskilt intressant dr hur kommunikationen mellan olika aktorer ser ut. Hur
kommunicerar ledningen sin syn pa fordndringsarbetet till badde personal och
allménhet? Skiljer sig den interna och den externa kommunikationen at? Hur ger
personalen utlopp for sina dsikter? Dessa dr nagra av de fragor vi kommer att bara
med oss nér vi bearbetar vért material.

Den frigestillning vi kommer att forsoka besvara 1 var undersokning ar; Hur
ser kommunikationen ut mellan olika aktorer och vilka syften fyller den 1 de
forandringsprocesser vi har studerat? Med kommunikation menar vi, 1 likhet med
en traditionell uppfattning, den interaktiva process mellan ménniskor dér olika
signaler sasom kénslor, budskap och attityder formedlas. Information &r sjélva
innehallet 1 den kommunikativa processen (Larsson, 2001, s. 26). Vi kommer att
undersoka bigge dessa begrepp.

Det dr dock viktigt att papeka att detta dr en statsvetenskaplig och inte en
kommunikationsvetenskaplig studie. Vi ér intresserade av kommunikation som en
faktor 1 fordndringsprocesser 1 offentliga organisationer och inte av
kommunikationen 1 sig. Vi kommer att analysera den med organisationsteoretiska
tankar 1 ett statsvetenskapligt perspektiv.

1.2 Teoretiska utgangspunkter

Organisationen ar ett verktyg som ledningen kan anvinda for att uppnd sina mal.
Organisationsforandringar genomfors for att 16sa ett specifikt problem och den
optimala l6sningen har tagits fram genom en rationell tankeprocess. Detta ar
huvuddragen 1 det instrumentella perspektivet for att forstd organisationer
(Christensen et al, 2005; Jacobsen, 2005).



Vi1 upplever att detta synsitt dominerar bland reformatorer 1 dag. Det dr en av
anledningarna till att vi inte kommer att anvinda det for att analysera
forandringarna inom Arbetsformedlingen och Forsékringskassan.

Vi kommer att anldgga ett institutionellt perspektiv. Det institutionella
synsittet dr till stor del en kritik mot det instrumentella sittet att se pa
organisationer. Man ifrdgasitter bl.a. Overtygelsen om att medvetna reformer
alltid ar orsaken till de fordndringar som sker 1 en organisation. Om reformer inte
leder till de forvintade effekterna kan ju sjdlva meningen med organisatoriska
forandringar ifragaséttas. Varfor genomfor man en omfattande reform om den inte
far ndgra betydande skillnader for hur organisationen fungerar? Det institutionella
perspektivet frigar sig ocksa hur stor valfrihet reformatorer har. Ar det verkligen
sa latt att fatta beslut om reformer, att implementera dem pa ett effektivt sétt och
att sedan uppné de onskade effekterna?

Det institutionella synsdttet tycker att man ska beakta andra aspekter av
organisationers sitt att fungera. Man anser t.ex. att varje organisation har en
institutionaliserad kultur och att den péverkar t.ex. mgjligheterna att genomfora
reformer. En annan viktig tanke 4r att organisationer paverkas av sin omgivning
pa flera sétt. Detta handlar bl.a. om att omgivningen stéller krav pa organisationer
gillande hur de ska agera enligt vad som uppfattas som korrekt for tillféllet.
Tanken att organisationer maste beakta omgivningens reaktioner kan leda till att
organisatoriska fordndringar &dven kan fungera som opinionsbildning.
Organisationer kan uppta en dubbel struktur, de har en intern funktion for
verksamheten men visar upp en annorlunda bild av sig utat (Brunsson — Olsen,
1990). Denna skillnad mellan vad som ségs, beslutas och genomfors betecknas
som hyckleri (Brunsson, 2003). Dessa tankar inom det institutionella perspektivet
ar naturligtvis intressanta for oss som ska studera kommunikation i
forandringsprocesser.

Vi har valt att anvdnda det institutionella perspektivet av flera anledningar.
Till att borja med tycker vi att det dr passande for vir undersdkning eftersom det
inriktar sig p4 kommunikation och betydelsen av att sidnda ut rétt signaler. Vi
anser vidare att det har en stark forklaringskraft och att det kan ge oss en annan
forstaelse om organisationsfordndringar dn det dominerande instrumentella
synsattet.

Anledningen till att vi har valt att endast anldgga ett perspektiv pd tva
studieobjekt &r att vi tror att vir jimforelse och véra slutsatser blir tydligare. Om
vi skulle ha anvint flera perspektiv som betonar olika aspekter hade vi blivit
splittrade 1 vér diskussion. Det géller dock att vara medveten om att vi 1 och med
detta val gir miste om andra perspektivs forklaringar. Vi anser dock att
tydligheten dr 6verordnad. Med tanke pa den begriansade tid vi har till férfogande
kinns det dessutom som en lamplig avgriansning att endast anldgga ett perspektiv.



1.3 Arbetssitt och material

For att genomfora var uppsatsidé krévs flertalet val och preciseringar av hur vi ska
samla in och arbeta med undersokningsmaterialet. Huvuddelen av uppsatsen
bestdr av véar empiriska undersokning av den interna och externa
kommunikationen 1 Arbetsformedlingens och Forsdkringskassans
omorganiseringar. Véra tvd fall av organisationsforandringar har vi jaimfort med
varandra for att kunna beskriva likheter och skillnader i processen med fokus pa
organisationernas kommunikation.

For att vi ska kunna beskriva de tvd myndigheterna, presentera en bild av hur
hindelseforloppet sett ut och kommunikationen fungerat behover vi flera typer av
material. Vi har anvént etablerade forskares teoretiska arbete och genom att
kombinera det med vér specifika infallsvinkel kan vi ge en annan bild och bidra
till den samlade kunskapen pd omrédet. Genom att anvinda oss av de valda
myndigheternas egna rapporter och utredningar fir vi en inblick 1 hur
organisationerna sjdlva har resonerat och arbetat.

For att vi ska kunna presentera en kortfattad genomgang av hur handelseforloppet
har sett ut och for egen grundforstielse kommer det att krdvas mer &n
myndighetsrapporter. Vi har tagit del av flertalet rapporter om
Arbetsformedlingen och Forsdkringskassan som  Statskontoret publicerat.
Eftersom vi primirt inte dr intresserade av initieringsprocessen eller effekter av
reformerna kommer de mer heltdckande rapporterna att utgéra vart grundmaterial.

Statskontoret dr en utredningsmyndighet understélld regeringen och utfor
utredningsarbete pa uppdrag av den. I sina utredningar av fordndringsprocessen pa
Forsdkringskassan och  utredningsarbetet  infér  omstédllningen  pa
Arbetsformedlingen har de god kidnnedom om organisationerna, erfarenhet fran
tidigare utredningsarbete men samtidigt ett beroende gentemot regeringen.
Eventuella forvintningar pé resultaten kan ha paverkat utredningarna (Esaiasson
et al, 2007, s 319) men deras professionalism och erfarenhet som utredare anser vi
utgéra en grund for deras palitlighet och i stort sett oberoende arbete. Aven
Statens offentliga utredningar, SOU, och Departmentsskrifter, Ds, dr reglerade
uppdrag som bestdlls och dér far vi vara medvetna om vilket uppdraget ar for att
forsta utredningen 1 sin kontext. Dessa kan inte ses som objektiva produkter dir en
hel forskningsdiskurs tas 1 beaktande utan bidrar frimst med konstruktiva forslag.

Aven departementen har ett beroendeforhallande till regeringen vilket gor att
man fir vara uppméirksam vid ldsning av Ds och inte se dem som objektivt
material. Departementen utformar uppdragen for SOU och har didrmed en
styrningsfunktion f{or slutprodukten. Inom ramen f{6r de parlamentariska
kommittéerna far man beakta bade den politiska inblandningen i1 arbetet och
uppdragens utformning.

Bédde Arbetsformedlingen och Forsdkringskassan publicerar tidskrifter som
riktar sig till medarbetarna inom myndigheterna. Dessa interntidningar har varit
en viktig kélla for oss for att forstd den interna kommunikationen. Det géller dock
att komma 1hag att respektive myndighets ledning har ett visst inflytande 6ver vad
som skrivs 1 dem. Ansvariga utgivare dr informationscheferna, under 2007



dndrade dock Forsdkringskassan sd att chefredaktor och ansvarig utgivare ar
samma person. Den starka kopplingen till ledningen kan gora att de mest kritiska
rosterna mot ledningen inte far ndgot utrymme eller att kinsliga fragor som t.ex.
arbetsmiljo och personalfrdgor inte granskas (Silberstein, 2006). Tidningarna ar
ocksd intressanta fOr oss eftersom de 1 sig d en del av den interna
kommunikationen. De dr en viktig kanal for ledningen att nd ut med sitt budskap
till personalen.

Ett intressant inslag 1 virt material dr de bloggar som skriver om
forandringarna inom bade Arbetsformedlingen och Forsdkringskassan. Det skrivs
en hel del pa Internet och kvalitén varierar kraftigt och likasd anvéndbarheten for
oss. Det finns flera betdnkligheter ur kéllkritisk synvinkel med dessa forum.
Forfattaren 1 de bloggar vi anvédnder, En arbetsformedlares dagbok och
Forsdkringskassan — inifran! dr anonyma och har inget publicistiskt ansvar samt
att man inte kénner till om det finns nigra bakomliggande motiv med det som
skrivs. Med tanke pa dessa problem kommer vi inte att anvdnda bloggarna for att
dra generella slutsatser utan snarare studera dem som uttrycksmedel 1 sig. Vi
kommer dven att se hur vil bloggarnas dsikter stimmer 6verens med vart dvriga
material.

Vi har valt att komplettera med intervjuer (Esaiasson et al, 2007) som kan ge
oss en bittre kénsla av hur det har fungerat inom organisationen. Dessa intervjuer
har inte utgjort en viktig del av vart material utan snarast gett oss en fingervisning
om virt ovriga material talar 1 samma riktning.

Hur ska detta arbete genomforas praktiskt? Den arbetsmetod som vi véljer for
jamforelsen av véra tvd fall kommer att pdverka slutsatsdragningen och resultatet i
stor utstrickning. Vi har utformat ett analysschema med ett antal
jamforelsepunkter som vi kommer att anvdnda nir vi undersoker vara fall. Detta
analysschema har tva fordelar enligt oss. Till att borja med konkretiserar det var
fragestdllning. For det andra underléttar det vért arbete med att gora likvirdiga
slutsatsdragningar.

De metoder och de urval som vi har gjort infor var empiriska del av uppsatsen
ar intressant for vilket resultat vi kommer att presentera. Metoddemonstrering 1 sig
fyller ingen funktion utan anvinds for att mojliggora undersokningen. Genom att
anvinda befintligt material som utgéngspunkt bygger vi vidare pd forskningen
genom att vi studerar aktuella fall ur ett specifikt perspektiv. Eftersom tiden ar
begrinsad har vi inte mojlighet att genomféra omfattande intervjuer eller
enkdtundersokningar for att skapa en dvergripande bild dver hur forandringen gt
rum. Genom att minska omfinget av undersékningen och med en precis metod
tror vi att det 4r mgjligt genomfora en intressant undersokning.



2 Undersokning

Detta kapitel utgoér kdrnan i var uppsats. Har kommer vi att presentera den
undersokning vi har gjort om kommunikationens betydelse 1 fordndringsarbetet
inom Arbetsférmedlingen och Forsdkringskassan. I forsta avdelningen ger vi en
sammanfattning av vad som har hént inom véra tvé fall de senaste dren. I den
andra och tredje avdelningen presenteras och analyseras den interna respektive
externa kommunikationen.

2.1 Detta har hant...

I denna avdelning ger vi en Overgripande bild 6ver de fordndringar som véra tva
fall har gétt igenom. Denna del kan ses som en inledning och dr en forutsattning
for att kunna forstd i1 vilket sammanhang olika kommunikativa aktiviteter har
genomforts.

2.1.1 Arbetsformedlingen skall reformeras fran grunden”

Bilda en ny myndighet, spara 500 miljoner kronor, genomféra en ny
arbetsmarknadspolitik samt striva mot Mélbild 2010. Dessa ér alla 1 sig sjdlva
tillrackligt svéra uppgifter for de flesta organisationer. Arbetsmarknadsverket
(AMV) hade dock 1 uppgift att klara av allt detta samtidigt som de maste hélla den
ordinarie verksamheten rullande (Skoog, 2008). Detta var en utmaning av séllan
skadat slag.

Fram till den 31 december 2007 fanns det 21 olika myndigheter pa
arbetsmarknadsomradet i Sverige. Myndighetskoncernen Arbetsmarknadsverket
bestod nidmligen av Arbetsmarknadsstyrelsen (AMS) som chefsmyndighet samt
20 Lansarbetsndmnder.

Kring ar 2000 borjade det uppmirksammas att denna organisationsform forde
med sig en del problem. Brister 1 styrning och ansvarsutkridvande var t.ex. en foljd
av att ha styrelser pa tvd olika nivder som bédda hade fullt ansvar. AMS foreslog
vid denna tid till regeringen att man skulle genomfora en
myndighetssammanslagning. Regeringen holl visserligen med AMS 1 sin analys
men ansag att den demokratiska insynen i AMV var for viktigt for att man skulle
kunna ldgga ner Lénsarbetsndmnderna. Frdn den 1 januari 2002 &dndrade dock
regeringen Linsarbetsndmndernas styrelses befogenheter, frdn och med nu var det
bara AMS styrelse som hade fullt ansvar (Ds, 2008:67).



Nar Statskontoret kom med sin utvérdering av denna fordndring under 2004 ansag
man att det hade inneburit en forbéttring. Ansvarsfordelningen hade blivit
tydligare och den formella organisationen stdmde béttre 6verens med den faktiska.
Statskontoret foreslog dock att AMV skulle ombildas till en enhetlig myndighet 1
linje med det forslag som AMS ldmnade 2000. De tyngsta argumenten for en
sammanslagning enligt Statskontoret dr storre enhetlighet, hogre effektivitet och
bittre mojlighet att anpassa verksamheten till regionala forhdllanden pa
arbetsmarknaden. Man pédpekar dock att omorganiseringen inte dr ett mal 1 sig.
AMV fungerade dven med den dévarande organisationsformen och en
omstéllning som stressades fram kunde enligt Statskontoret bidra med fler
problem &n 16sningar (Statskontoret 2004:16).

” Arbetsmarknadsverket skall reformeras fran grunden” (Regeringen, 2006, sid
4). Dessa ord frén statsminister Fredrik Reinfeldt 1 regeringsforklaringen den 6
oktober satte verkligen fart pd tankearbetet inom AMV. 1 regeringens
budgetproposition som lades fram tio dagar senare fick AMS ett uttalat uppdrag
att fOrbereda inrdttandet av en sammanhdllen myndighet. Davarande
generaldirektor Bo Bylund valde att tillsidtta en styrgrupp som skulle ta fram
forslag pd hur den nya myndigheten skulle kunna se ut. Mélbild 2010 som togs
fram tidigare under 2006 innebdr 1 korthet att AMV ska bli Europas bista
arbetsformedling fram till 2010. Denna madlbild paverkade 1 stor utstriackning
styrgruppens forslag. Det dr ocksa viktigt att forstd denna sammanslagning som en
del 1 det storre fordndringsarbete som Malbild 2010 utgor.

Styrgruppen och andra projektgrupper arbetade intensivt under hosten 2006
och varen 2007 med att forbereda sammanslagningen av AMS och
Lansarbetsndmnderna. Den nya myndighetens ledning presenteras pd sommaren
2007 och under hosten tillsattes nya chefer pa lagre nivéer.

Sa var det éntligen dags! Tisdagen den 1 januari 2008 skapades en ny
myndighet. AMS och Lénsarbetsndmnderna var nu ett minne blott. Sedan dess é&r
det Arbetsformedlingen som giller inom svensk arbetsmarknadspolitik.
Myndigheten indelar sin verksamhet i de fyra marknadsomradena Nord, Syd, Ost
och Vist. Under dessa finns det totalt 68 arbetsmarknadsomraden som baseras pa
var manniskor arbetar, hur de pendlar och hur foretagen rekryterar. En storre
anpassning till hur lokala arbetsmarknader faktiskt ser ut har varit vigledande for
indelningen. Lokala arbetsformedlingskontor finns kvar som innan pd ca 300
platser 1 Sverige. Huvudkontoret ligger 1 Solna i Stockholm (Skoog, 2008).
Generaldirektor for Arbetsformedlingen dr sedan 1 september 2008 Angeles
Bermudez-Svankvist.

2.1.2 Frén 50-talsstruktur till myndigheternas IKEA?

Vad gor man om man &r fast 1 en 50-talsstruktur som kan justeras men dnd4 inte
klarade av att dstadkomma Onskade forbéttringar? Man reformerar givetvis
organisationsstrukturen.

Forsdkringskassans beslut paverkar medborgarnas livssituation pa ett mycket
direkt sdtt och det som avspeglas i media dr sdllan de positiva delarna av



verksamheten (intervju Karlsson; Buskas et al, 2008). Man var hart ansatt av
massmedia och medborgare nér ohélsotalen galopperade runt millennieskiftet, da
kinde sig den ddvarande regeringen tvungen att agera. Den storsta
transfereringsmyndigheten Forsdkringskassan dlades att 16sa den problematiska
utvecklingen.

En sérskild utredare tillsattes 2004 for att planligga och atgirda de
organisatoriska svérigheter med inriktning pd styrning som regeringen upplevde
med Forsdkringskassan (Statskontoret, 2006, s. 19). Den kom att dopas till
genomforandeorganisationen, GEORG. Samtidigt gick trenden att centralisera och
Forsdkringskassan med 21 myndigheter pa ldnsnivd som lydde under riksdagen
och Riksforsidkringsverket pd nationell nivd som lydde under regeringen slogs
samman. Svarstyrt och otydligt framlades som argument i1 utredningen for den
omfattande omorganiseringen och forstatligande till en sammanhallen myndighet,
den nya Forsdkringskassan. En otydlig och dédrigenom svérstyrd organisation som
Forsdkringskassan led dven av problem 1 ansvarskedjan dér ansvarsutkrdvandet
var otydligt och komplicerat (SOU2004:127: Statskontoret, 2006, s.18-19).

Under 2004 skulle den forberedande utredningen vara klar som arbetats fram
intensivt under mindre an ett ars tid. Forslagen kom att utgéra grunden for den
nya Forsdkringskassan som skulle trdda 1 kraft 1 januari 2005. Utredningen stéllde
upp ett flertal fordndringar som skulle genomforas den 1 januari 2005 och ett
flertal planer som skulle utformas och implementeras under de kommande tre
aren. Inledningsvis ville GEORG skapa en gemensam organisationskultur
eftersom de insdg betydelse av en kultur som stéttade fordandringen.

Den forste januari 2005 slogs portarna upp for den nya Forsédkringskassan dir
organisationen var samlad under ett enat myndighetstak. De tidigare
Riksforsdkringsverket och sjélvstandiga ldnskassorna med lokala kontor lydde nu
under gemensam fana. Efter forslag frain GEORG infordes ndgot unikt pa
regional nivd, Forsdkringsdelegationer med ett bevakande ansvar ur
medborgarperspektiv. med rapporteringsskyldighet till regeringen. De ersatte
tidigare styrelser pad ldnsniva dir de hade samverkans- och styrningsansvar. De
skulle ocksd bevaka att ldnets verksamhet “bedrivs pd ett effektivt sitt och med
god service till  allmidnheten”  (Statskontoret, 2007, s. 59).
Forsdkringsdelegationerna kom att befinna sig pa mellannivd inuti den nya
organisationen och var ett fortroendemannaorgan som inte lydde direkt under
generaldirektoren. De ansdg sig fatt en bra start 1 sitt arbete och fungera vél som
nytt organ (Ljungberg, 2005, s. 7; 2005b, s. 8).

Malet var att kdrnverksamheten, att handldgga forsidkringsdrenden inte skulle
paverkas ndmnvirt under omstillningsperioden som skulle pigéd fram till 2008.
Man inriktade sig pa fem kdrnomraden som skulle forbéttras: IT-struktur, enhetlig
réttstillimpning, sidnka ohélsotalen, effektivare och snabbare handliggning och
bittre ndbarhet for medborgarna. Curt Malmborg tilltradde som generaldirektor
infor enandet 2005 och kom att utgd frin GEORGs riktlinjer men de kom att
modifieras under 2005 1 Fordandringsplanen.

Under 2005 upprittholls inte fordndringstakten 1 tillrdcklig grad eftersom
forandringsplanen som var en viktig faktor 1 fordndringsarbetet fordrojde hela
processen. Statskontoret ansag att dessa eftersldpningar kunde forsimra den



potential som fanns 1 utgdngsldget med de tédnkta fordndringar som skulle ske 1
samband med att den nya myndigheten skapades (Statskontoret, 2007, s. 81).
Trots att de sjdlva ansdg sig ndjda med sitt arbete beslutades att under 2007
avveckla Forsdkringsdelegationerna. For att ytterligare arbeta upp tempot antogs
en ny verksamhetsstrategi for fordndringsarbete som skulle precisera och
fortydliga Forsdkringskassans mal med sin organisatoriska omstrukturering.
Framst géllde detta hur kérnverksamheten skulle forbéttras och genom det
myndighetens image. Anmérkningsvért d&r kommentaren om den tungroddhet som
finns 1 utvecklingen ndr den sammanhdllna men fortfarande splittrade
organisationen ska fogas samman.

Arbetet med att utveckla Forsdkringskassan har kommit att ytterligare
forldngas 1 och med den nya férdandringsplanen. Arbetet skulle fortga till slutet av
2007 men nytt slutdatum har framskjutits till 2011. Forsdkringsdelegationerna
upphoérde pé ldnsnivd 2007 didr de tidigare innehaft ansvaret for
rehabiliteringsfrdgor och kontroll av ldnets forsdkringskassor. De som kom att
ingd 1 dessa var 1 manga fall de tidigare linsvisa styrelserna men fick en ny roll
(Statskontoret, 2006, s. 60).

Till 2008 ars borjan var det tinkt att den nya Forsdkringskassan skulle vara
inford och 1 full gdng. Under tiden har f6rvéntade fordandringar inte 4gt rum och de
mal som sattes upp har inte uppnatts i den utstrickning de 6nskat och déarfor kréavs
radikalare omdaningar eftersom de tidigare genomforda inte gett Onskad
effekt(Statskontoret, 2007, s. 81). Det arbete som framst &r ténkt att fortsétta fram
till 2011 handlar om de lokala samverkanskontoren som byggs upp tillsammans
med Skatteverket och Arbetsformedlingen (Bylund et al, 2007; Johansson,
2008Db).

Under december ménad 2008 valde generaldirektér Curt Malmborg att avbryta
sitt av regeringen sexdriga forordnande tva ar 1 fortid. Till ny generaldirektor
valdes den tidigare Overdirektdren Adriana Lender som varit tjanstledig frén
overdirektorsposten och arbetat som utredare pd Socialdepartementet. Lender
tilltrdder posten den 1 januari 2009 (Regeringen, 2008).

2.2 Intern kommunikation

Nedan kommer vi att redogora for och analysera den interna kommunikationen pa
Arbetsformedlingen och Forsdkringskassan 1 de fordndringsprocesser de gatt
igenom. Hur har ledningen fort ut budskapet om dessa mycket omfattande
omorganiseringar till de anstdllda? Hur har personalen gett uttryck for sina
asikter? Vilka kanaler har anvints?



2.2.1 Top-down eller delaktighet? — ledningens kommunikation

Bédde Arbetsformedlingens och Forsdkringskassans ledning har 1 stor utstrackning
anviant respektive myndighets intrandt for att kommunicera sin bild av
forandringarna. Dessa intrandt heter Vis inom Arbetsférmedlingen och Fia inom
Forsdkringskassan och har fungerat som ledningens frimsta kanal ut till sina
anstdllda. Samtliga medarbetare inom myndigheterna kan ta del av det som laggs
upp pa intrandten. De har dock ingen mdjlighet att besvara inldggen eller
publicera egna meddelanden. Det ér alltsa en strikt envidgskommunikation fran
ledningens sida.

Det ar tankt att detta ska dtgdrdas inom Forsdkringskassan for att skapa en
storre delaktighet fran personalens sida. Genom en chattfunktion med ledning och
generaldirektor pa Fia hoppas de uppna detta prioriterade mal (Malmborg, 2008;
Forsdkringskassan, 2005, s. 5). Négra sddana planer finns det inte inom
Arbetsformedlingen men man har en ambition att den nya versionen av Vis ska
anvédndas dnnu mer av personalen (Alinder — Wiberg, 2008, s. 5).

Var uppfattning ér att respektive myndighets ledning var aktiv nér det géllde
att kommunicera sin bild av fordndringsarbetet till sin personal runt om i landet.
Exempelvis anvindes intranidten flitigt under denna period. Forsdkringskassan
formedlade informationspaket om de aktuella fordandringarna pa Fia. P4 Vis
publicerades t.ex. kontinuerligt meddelanden fran ddvarande generaldirektér Bo
Bylund dir han gav sin bild av hur myndigheten skulle se ut och fungera 1
framtiden. Aven regelbundna mdoten dir lokala kontorschefer och personalen
deltog var en viktig kanal for att fora ut budskapet om den nya organisationen
(intervju  arbetsformedlare). 1 Forsdkringskassans interntidning Dagens
socialforsakring har det skrivits mycket om de fordndringar som var aktuella och
exempel pa lyckade fordandringar lyftes fram.

Huruvida denna information var tillrdcklig eller inte beror mycket pa vem man
frdgar. Vissa sdger att det har varit for mycket information vilket har gjort det
svart att sdlla ut det mest relevanta. Denna strém av information har skapat en viss
mattnad och likgiltighet hos en del medarbetare inom Arbetsférmedlingen
(intervju arbetsformedlare, En arbetsformedlares dagbok, 29/11 2008). Andra
anstillda kdnner dock att ledningen eller sin ndrmsta chef inte har gett dem
tillfredstillande besked om hur den nya myndigheten kommer att se ut och hur
deras arbetssituation kommer att fordndras. Denna upplevda informationsbrist har
bl.a. orsakat oro och frustration (Lithner-Soutkari, 2008, s. 8; Ek, 2007a, s. 10;
Statskontoret, 2008; Lindén, 2008). En del anstillda har fitt uppfattningen att
ledningen sitter inne med hela bilden pd hur Arbetsformedlingen respektive
Forsdkringskassan kommer att se ut 1 framtiden men att de viljer att inte ga ut
med den till medarbetarna.

Att de lag till pa detta sétt ar delvis sant. Till exempel hade styrgruppen, som
hade till uppgift att ta fram forslag pd hur Arbetsformedlingen skulle kunna
organiseras, som princip att hélla allt for sig sjélva under det inledande skedet av
forandringsprocessen. Detta for att undvika oro 1 organisationen om olika idéer,
som langt ifrdn alla skulle komma att realiseras, skulle spridas bland de anstéllda
(Skoog, 2008). Denna sekretesspolicy inom styrgruppen ger dock inte en rattvis
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bild av hur den interna kommunikationen skottes dverlag. Thomas Ericson som
var ansvarig for styrgruppens sekretariat och hade en central roll 1
forandringsarbetet tillbakavisar tanken om att det fanns en fardig ritning pd hur
den nya myndigheten skulle se ut. Han poédngterar att denna sammanslagning ar
en del 1 det stora fordndringsarbete som syftar till att forverkliga Malbild 2010 och
att detta arbete kommer att fortsitta dven langt efter den 1 januari 2008 da den nya
myndigheten bildades. Han medger dock att man inom ledningen kanske har varit
for daliga pé att kommunicera denna bild till personalen (Ek, 2008, s. 6).

Det dr hur som helst tydligt att alla drygt 10000 medarbetare inom davarande
AMYV inte hade helt klart for sig hur denna sammanslagning skulle se ut och vilka
syften den hade. Detta ér vil i och for sig en 1 det ndrmaste omdgjlig uppgift. Det ar
dock intressant att se vilken betydelse den interna kommunikationen har for
stdimningarna 1 en organisation som befinner sig i en sddan hir omvilvande
process. Att ledningen och personalen har sa skilda uppfattningar om vad som é&r
pa géng ar ocksé en intressant iakttagelse som ger upphov till ménga fragor. Hur
forankrad var denna organisationsfordndring bland personalen? Var det endast en
produkt fran ledningen fOr att béttra pd organisationens rykte? Hade personalen
mojlighet att pdverka utformningen av deras nya arbetsplats?

Foga Overraskande forde AMS:s ledning ut en mycket positiv bild av sjdlva
forandringsprocessen och hur den nya organisationen kommer att paverka
verksamheten. De uttalade syftet med t.ex. interntidningen 2010 &r att informera
och vicka debatt om fordandringsarbetet. Det dr dock tydligt att man vill ge
personalen hopp och samtidigt tona ner den oro som fanns i organisationen
(Svensson, 2007a, s. 2; Ek, 2008, s. 6). Aven Forsikringskassans ledning har fort
ut ett Overlag positivt budskap. Man forsoker att formedla syftet med
omstdllningen och gora det begripligt. Detta for att fa medarbetarnas forstielse
och 1 slutindan en samarbetsvillig organisation som drar a4t samma hall. Man har
betonat de forvintade fordelarna med fordndringen men samtidigt sagt att det kan
bli tuffare 1 framtiden. P& grund av effektiviseringar av verksamheten,
besparningskrav pad 500 miljoner frdn regeringen och personalreducering med
2500 anstédllda kommer Forsdkringskassan att behova klara av att hantera samma
drendemingd som tidigare fast med farre anstéllda (Statskontoret 2008, s. 5,18 ).
Tanken &r att den nya drendekoncentrationen ska effektivisera och mdjliggéra
besparingar men det kan dven komma att 6ka pressen pa den personal som ska
mota brukarna (Statskontoret 2007, s. 27).

Detta dr nagot som skiljer de tvd myndigheterna at. AMS:s ledning ger litet
utrymme for negativa bilder i sin kommunikation. Denna skillnad kan bero pé att
de tva fordndringsprocesserna ser olika ut. AMV gick igenom en snabb
omstdllning medan Forsdkringskassans fordndringsarbete har pégatt under flera
ar. Det visar sig ndmligen i bada fordndringsprocesserna att de negativa bilderna
blir fler ju langre tid fordndringsarbetet pagatt. I inledningsskedena malas positiva
bilder upp av framtiden och vad fordndringarna kommer att fora med sig.
Verkligheten har sedan ofta svart att leva upp till dessa hogt stéllda forvantningar
och missnéjet far ett storre utrymme. Enligt det institutionella perspektivet kan
dessa hogt stillda forvdntningar ses som ett sétt att sdlja in reformerna 1
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organisationen och f4 dem accepterade av dess medlemmar. Det &r sdledes inte
speciellt forvanande att instéllningen till reformerna fordndras dver tid.

I ett institutionellt perspektiv kan man se hur ledningen anvénder den interna
kommunikationen for att forsoka paverka personalens instédllning till det nya. Det
handlar alltsa inte enbart om att informera om vad som ir pa gdng utan dven att
skapa en stimning som ska underldtta inrdttandet av den nya organisationen. Detta
tyder pd att man dr medveten om att det finns en kultur bland personalen inom
myndigheten som man vill férdndra. Man dr ocksd medveten om att denna kultur
kan forsvéra fordndringsarbetet. Hos Forsdkringskassan blir detta extra tydligt da
man frdn ledningens sida gér ut med att man aktivt vill f{6rdndra
organisationskulturen (Johansson, 2007, s. 18-20; SOU 2004:127, s.19, 63).
Dévarande generaldirektor Curt Malmborg satte fokus pd denna fraga genom att
podngtera betydelsen av att medarbetarna ér inforstadda 1 vad som ska fordndras
men framfor allt varfor och till vilken nytta (Lindén, 2005).

AMS:s ledning uppmanade personalen att debattera frdgor kring
forandringsarbetet och att komma med sina synpunkter i1 interntidningen 2010.
Det dr dock tveksamt om det har varit litt for personalen att piverka ledningen 1
hur den nya myndigheten skulle se ut. Fordndringsarbetet har upplevts som
toppstyrt och beskeden fran chefer pa olika nivéer har inte alltid varit klargorande
utan snarare Okat pa forvirringen. Att Arbetsformedlingens ledning kallas for
”Kreml” av bloggare pa Internet dr kanske en fingervisning om hur vissa bland
personalen uppfattar agerandet av AMS:s ledning(En arbetsformedlares dagbok,
29/11 2008). De regelbundna mdtena pa landets lokalkontor har dock varit ett
forum dér personalen har kunnat ge uttryck for sina asikter, framst géllande hur
deras kontor kommer att forandras (intervju arbetsférmedlare; Lithner-Soutkari,
2008, s. 8).

Fran  Forsdkringskassans  personals sida har det framst under
genomforandefasen uppkommit kritik mot vad reformerna innehéller och att vad
de kommer att leda till. Enligt de undersdkningar som Statskontoret har gjort finns
det en klart storre tveksamhet mot férdndringarna hos handldggare &n bland chefer
ndr det géller fortroendet for fordndringarna (Statskontoret, 2006, bilaga 3:25).

Att ge uttryck av att vara en demokratisk organisation dir medarbetarna har ett
stort inflytande &r nog betydligt ldttare sagt 4n gjort 1 manga fall. Ska man vara
kritisk kan man se det som att ledningen endast uppmanat personalen att delta 1
forandringsarbetet for att det ser bra ut och skapar en bittre stimning. Det géller
dock att komma ihdg vilken oerhort pressad situation vara tva fall befann sig 1.

For Arbetsformedlingen att bilda en ny myndighet samtidigt som
forvaltningsanslagen minskades med 500 miljoner kronor och den vanliga
verksamheten maste fungera som vanligt stillde mycket hoga krav pa AMS:s
ledning. Den korta tiden man hade till forfogande var dessutom en faktor som
avsevirt forsvirade uppdraget. Att man 1 denna situation inte véntade in
personalens synpunkter i storre utstrackning ar forstaligt. Det fanns helt enkelt
inte tid till det &ven om man hade en uppriktig ambition att gora det.

Forsdkringskassan hade inte samma tidspress som Arbetsformedlingen men
det mediala trycket pa myndigheten har nog varit tuffare. Forsdkringskassan har
fatt mycket kritik i media och de negativa bilderna dominerar (Buskas et al;
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intervju Karlsson). Detta har med storsta sannolikhet paverkat personalens
instillning till fordndringarna och vi kommer att skriva mer om det i nésta
avdelning som beror extern kommunikation.

Det dr svart att med sékerhet sdga hur planerad den interna kommunikationen
frdn respektive myndighets ledning var. Hade man ndgon genomtinkt strategi
bakom sitt agerande? Man far dock intrycket att s var fallet. Intraniten anvéndes
under hela fordndringsarbetet for att kommunicera sitt budskap till personalen. Att
AMS:s ledning valde att ge ut en interntidning med huvudsakligt fokus pé
forandringsarbetet dr ett annat exempel som tyder pa att man var medveten om
betydelsen av en god intern kommunikation.

2.2.2 Hur gick snacket? — personalens kommunikation

Innan vi redogdr for och analyserar hur de anstillda har kommunicerat med
varandra och med ledningen &ar det viktigt att komma ihag att denna
kommunikation har en mer undanskymd roll. Det som ledningen sdger é&r
myndighetens officiella hallning och det dokumenteras 1 mycket hdgre
utstrackning. De anstédlldas asikter far dock sdllan samma status eller spridning.
Trots detta anser vi det nddvédndigt att undersoka &ven personalens
kommunikation for att fa en relevant bild av hur den interna kommunikationen har
fungerat 6verlag. De anstéllda utgor ju en av tva parter i den uppstéllning vi har
valt.

Naturligtvis var de omfattande fordndringarna av AMV:s organisation ett av
de storsta samtalsimnena 1 myndighetens alla fikarum kring det forra arsskiftet.
Aven om léngt ifrén alla anstillda berdrdes direkt av omorganiseringen var de
flesta intresserade och 1 vissa fall oroade Over hur sammanslagningen skulle
paverka deras arbetssituation. Generellt sett kan man séga att arbetsformedlarna
var den yrkesgrupp som péverkades minst av fordndringarna. De tillhor
myndighetens kdrnverksamhet som enligt ledningen skulle prioriteras. Personal
med administrativa uppgifter, specialister av olika slag och chefer pa olika nivaer
var de grupper som berdrdes mest. Att oron men dven forvintningarna var storre
bland dessa grupper mérks nidr man studerar den interna kommunikationen
(intervju arbetsformedlare; Svensson, 2007b).

Denna iakttagelse grundar vil sig pa ett ganska allmdnminskligt beteende,
ndmligen att man har sig sjdlv ndrmast. Den 6vergripande organisationsstrukturen
kommer till viss del i andra hand for manga.

Att forsoka uttolka syftet med personalens interna kommunikation om
forandringen hamnar man, som pédpekades ovan, létt 1 det personliga planet. En
mer nyanserad kritik fors 1 den interna debatten till skillnad fran bloggar och
andra forum pa internet ddr anonymiteten finns. Ménga ganger har forhoppningen
1 insédndaren landat 1 att forsoka fa ett svar om oklarhet fortfarande finns om den
enskildes kommande arbetssituation. Ménga andra ginger ar bakgrunden
frustration 1 en stor myndighet och kan fungera som att sldppa ut &ngan genom att
lyfta pa locket. De medvetandegdr ledningen genom sitt agerande dven om det
inte paverkar de redan planlagda stora fordndringarna.
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Arbetsformedlingens personals dsikter har getts ett ganska stort utrymme i
interntidningen 2010 vilket var ett av syftena med tidningen. De anstillda som
intervjuas ger overlag en dverraskande positiv bild av fordndringarna som 1 ménga
fall ligger vél 1 linje med ledningens budskap. Naturligtvis vicks misstanken att
man valt de uttalanden som passar ens syften bdst. Huruvida sa dr fallet ar
naturligtvis svart att avgora. En del kritiska roster hojs dven 1 2010 vilket kanske
kan tyda pé att man har forsokt gora ett mer réttvist urval. Olika yrkesgruppers
instillning speglas t.ex. pa ett bra sitt. Administratdrers och arbetsformedlares
olika attityder till omstillningen fér bl.a. ett stort utrymme (Ek et al, 2008, s. 10;
Svensson, 2007b).

Forsdkringskassans interntidning Dagens socialforsdkring har &dven den
fungerat som personalens framsta interna kanal for att f& utlopp for sina asikter.
Inte 1idel negativa bilder mélas upp men de flesta som skriver i
insdndaravdelningen for fram kritik bl.a. mot hur fordndringsarbetet har
formedlats och genomforts (Carlberg, 2007). Tilliggas kan att cirka 60 % av
handldggarna ansdg att fordndringsarbetet hanterades mycket déligt enligt en
undersokning fran 2007 (Statskontoret, 2008, s. 26). Fordrojningarna som skett
och de olika etapper som genomforts dér vissa grupper fatt information sent om
eventuella fordndringar men dven specifika program och nya metoder for
drendehandldaggning kritiseras. Direkta repliker och svar pa tidigare insdndare har
publicerats 1 interntidningen och bemdtts med standardsvar, liknande de som ges 1
generaldirektorens kolumn 1 tidningen. Informationen kommer fram tydligt och
blir opersonligare 4n om man vid moéten pa lokal eller regional nivé ska framfora
sin asikt om det nya systemet.

I reportage och artiklar 1 Dagen socialforsikring presenteras en till synes
tillrattalagd bild av glada medarbetare med goda forhoppningar infor de framtida
forandringarna. Som alibi presenteras ndgot mindre bekymmer de har men 1 det
stora hela ser de ljust pa framtiden. Goda exempel lyfts fram pa avdelningar och
enheter som forbattrat sig och det positiva budskapet bakom dem lyser igenom nér
avsidndaren finns inom ledningen (Johansson, 2008a).

2.3 Extern kommunikation

Taleséttet nedan dr hamtat frdn en kronika av Arbetsformedlingens tillférordnade
presschef 1 mars 2008 (Apel, 2008a, s. 7). Han vill att myndigheten mer aktivt ska
vara med och pédverka det sédtt som Arbetsformedlingen framstills pd 1 media. Att
t.ex. kontakter med massmedia och varumérkestdnkande har blivit en naturlig del
av svenska myndigheters vardag dr idag uppenbart. Det riacker inte med att ha en
fungerande verksamhet, man maste formedla det till allmdnheten ocksd. En
formedling som till storsta delen gar via massmedia. Det dr via massmedia och
inte frdn den enskilda myndigheten som de flesta medborgare hidmtar sin
information. Vi ska 1 denna avdelning studera hur Arbetsformedlingen och
Forsdkringskassan  har  skott den externa kommunikationen 1 sina
forandringsarbeten.
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2.3.1 ”Bittre att vara en killa an ett fall” — ledningens
kommunikation

Det har varit ganska tyst 1 media om de organisationsfordndringar som
Arbetsformedlingen har gjort. Forsdkringskassans omorganisering har fatt ett
storre medialt genomslag. Nir det skrivs om Arbetsférmedlingen och
Forsdkringskassan dr det dock andra frdgor som framst ligger 1 fokus. Detta dr inte
sé dverraskande med tanke pd att sidana sammanslagningar kanske ofta betraktas
som en intern angeldgenhet. [ Forsdkringskassans fall har den externa
kommunikationen frimst formulerats via debattsidor som proaktivt deklarerat sin
forandring som till exempel de nya servicekontoren med Skatteverket och
Arbetsformedlingen (Bylund et al, 2007). De har givetvis forsokt kommunicera de
forandringar som genomfors organisatoriskt men tyngdpunkten har legat pa att
formedla de effekter som det ska ge for brukarna och inte poédngtera sitt nya
organisationsschema.

Denna tystnad kan endast till viss del skyllas pd myndigheternas ledning.
Vissa anser att ledningarna inte har varit tillrackligt aktiva 1 att formedla sitt
forandringsbudskap utat. Man ska dock komma ihag att det ar ldngt ifran enkelt
att styra vad som sidgs om en 1 media. Detta dr ett problem som respektive
informationsenhet 4r medveten om. Arbetsformedlingens tillférordnade presschef
onskar, som nimndes ovan, att myndigheten var mer aktiv nidr det géller att
paverka sin bild 1 massmedia (Apel, 2008a, s. 7). Denna vilja finns dven bland
Forsdkringskassans anstédllda (Idskog, 2007).

Forsdkringskassans uttalade mal har varit att 1 och med sina organisatoriska
forandringar forbéattra sin image och sitt varumaérke. (Forsdkringskassan, 2005).
De har insett vikten av att marknadsfora sig sjdlva och kommunicera mot
medborgare och brukare om sin forestiende fordndring. For detta har de utstatt
mycket medial kritik eftersom reklamkampanjen som synts i tv, tidningar och pa
reklampelare utomhus varit pdkostad, 15 miljoner ndrmare bestimt (Kudinoff,
2008; Dunér, 2008).

I samband med att Arbetsformedlingen bildades den 1 januari 2008 forsokte
ledningen att f4& medias uppmarksamhet pa vad som var pd gang i1 myndigheten.
Det annonserades 1 ett stort antal dagstidningar och davarande generaldirektor Bo
Bylund skrev ett inldgg pd& DN Debatt (Bylund, 2008). Nir Bylund reste landet
runt och besokte den nya myndigheten anordnades lokala presstréffar som vickte
ganska stort intresse (Svensson, 2008). Forsdkringskassan har dven inbjudit till
presseminarier for att diskutera och presentera de fOrdndringar som
Forsdkringskassan star infor (Blom, 2008) och for att forsoka bemdta den annars
negativa bild som oftast framstalls.

Omvirldens bild av Arbetsférmedlingen ér inte den bésta tdnkbara. I ett flertal
undersokningar hamnar de i1 botten bland Sveriges myndigheter, det dr bara
Migrationsverket som allminheten har simre instéllning till (Stenegard, 2008a, s.
10). Kommunikationsstrategen pa davarande AMS talar om att man har en lang
vag att vandra men att det inte dr en omojlig uppgift att forbéttra myndighetens
anseende. Att skapa en mer medménsklig bild och inte framstd som sa
byrékratiska dr forhoppningen. Han poéngterar dock att arbetet maste borja
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inifrdn. Att bemota sina “kunder” pa ett vénligare och mer respektfullt sitt
kommer att ge utdelning 1 lingden d&ven om det kommer att ta lang tid (Svensson,
2007b, s. 11).

Denna medvetenhet om att det inte bara dr ens arbetsinsats utan dven ens
framtoning som réknas dr mycket intressant. Det &r just ett sddant beteende som
det institutionella perspektivet forutspar och det &dr tydligt hur det har fétt
genomslag hos Arbetsformedlingens och Forsdkringskassans ledning (Dunér,
2008). Badda myndigheterna har lagt resurser pad annonskampanjer som istdllet
hade kunnat anvindas inom kérnverksamheten. Detta dr nog inte lika
kontroversiellt idag som det var tidigare. Det ligger ju dessutom i1 medarbetarnas
intresse att f& mer uppskattning for det jobb man utfor (Stenegard, 2008b, s. 11;
Kudinoft, 2008; Idskog, 2007).

Ett led 1 att f en béttre bild 1 media har varit en ny mediepolicy frdn
Arbetsformedlingens ledning. 1 den ska personalen fa rdd om hur man bemoter
journalister pd ett bra sétt. Att medias bild av Arbetsformedlingen dr det som
avgor hur ménga medborgare uppfattar myndigheten poédngteras ytterligare 1
samband med denna nya policy (Apel, 2008b).

2.3.2 Bloggen som visselpipa — personalens kommunikation

Den externa kommunikationen har inte enbart skotts av Forsdkringskassans
informationsstab eller Arbetsformedlingens informationsenhet sjdlva utan har
dven gjorts fran personalens sida. Detta kan traditionellt ta sig ganska enkla
former via insdndare 1 dagspress och tidskrifter men dven pd bloggar och sociala
fora pd internet. De personer som har valt att sprida information nedifrdn leden pa
Forsdkringskassan har ofta en negativ eller kritisk instéllning till
forandringsarbetet. Minga ginger ror det sig om oro infor fordndringar for deras
egen arbetssituation och darfor ocksd ges en negativ bild. Hos
Arbetsformedlingen har det rort sig om férre antal personer som gett uttryck for
ett starkt motstand. Liknande oro som finns inom Forsdkringskassan har funnits
bland Arbetsformedlingens anstdllda. De riktar sig mot allmédnheten och sina
brukare men framst for att uppméarksamma ledningen om sitt missnoje. Flertalet
insdndare har besvarats av generaldirektoren sjdlv och likvdl som debatten ford
inom myndigheten 1 Dagens socialforsdkring ges standardsvar vad géller
organisationsfordandringarna.

Déremot har Arbetsformedlingens personals asikter om
organisationsfordandringarna fétt véildigt lite utrymme 1 massmedia. Detta dr dock
inte sdrskilt forvanande enligt oss. Till att borja med s& har personalen inte gjort
nagra stora satsningar pa att kommunicera sin bild externt utan man har i
huvudsak valt interna kanaler for att ge uttryck for sina asikter. En annan
anledning som med stor sannolikhet paverkat det blygsamma genomslaget 1 media
ar den som ndmndes ovan, att personalens bild inte dr den officiella, och darmed
inte blir lika uppmérksammad. Detta giller dven for Forsdkringskassans anstéllda.
Deras uppfattning har dock fétt ndgot stérre utrymme 1 media. Vi tror att detta
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beror pa att Forsdkringskassans fordandringsarbete har pagatt under en ldangre tid
vilket bl.a. lett till ett storre aggregerat missnoje.

Ett intressant inslag 1 de anstilldas externa kommunikation dr bloggandet.
Detta &r ett relativt nytt inslag 1 medieviarlden och anstillda vid béde
Arbetsformedlingen och Forsdkringskassan har anvint bloggar for att sprida sina
asikter. P4 dessa forum kommer utan tvekan de mest kritiska rdsterna till tals.
Bloggen “Forsdkringskassan inifrdn” 4r skriven anonymt av en anstdlld pé
Forsdkringskassan och behandlar fordndringsarbetet och ger en kontinuerlig bild
av utvecklingen sett inifrdn myndigheten under 2008 (Forsdkringskassan inifran,
2008). Det ér ofta en ganska bitsk ton med ironiserande inslag. Man maste
komma ihdg att dessa asikter dr personliga och inte representativa for alla
anstdllda. Medhéll och avvikande asikter i kommentatorsféalten pd bloggarna visar
pd engagemang och delade meningar bland personalen. Trots de brister som
bloggarna har ur kéllkritisk synvinkel kan de ge oss en kénsla for stimningen
bland personalen. Genom att fora ut funderingarna och féra en debatt och
samhdllelig upplysning om vad som sker inom myndigheten ges samtidigt en
bredare bild som inte presenteras pa ledningens villkor. Personalens utatriktade
budskap har inte fordndrat sig ndmnvart utan ror sig kring deras individbaserade
problem om arbetssituationen. De dr oroliga for deras arbetssituation med t.ex.
nya samverkans- och servicekontor da de kan tvingas pendla léngvéga.

En intressant kdnsla som har kommit till uttryck pd bade bloggar och vid
intervjun pa Arbetsformedlingen ar att det sker stindiga fordndringar 1
organisationerna. Man upplever en avsaknad av kontinuitet och langsiktig
planering (intervju arbetsformedlare, Forsdkringskassan inifrén, 19/5 2008). Hur
man ska tolka dessa uttryck beror mycket pd vilken syn man har pé
organisationsfordndringar. 1 ett institutionellt perspektiv kan dessa stidndiga
forandringar ses som forsok fran ledning att visa att man faktiskt gor nagot och att
man dr en fornyare. Att verkligen fordndra organisationens funktionssitt 1 grunden
behover inte vara det egentliga motivet &ven om det dr sd fordndringarna har
motiveras. Detta sitt att agera paminner om Brunssons tankar om hycklande
organisationer (2003).

Trots att sakligheten pa dessa bloggar kan ifrdgasdttas paverkar de manga
ménniskors uppfattning om respektive myndighet. Forsdkringskassan — inifrén!
har t.ex. haft cirka 40000 besokare sen starten. Detta fordndrade medielandskap ar
enligt Arbetsformedlingens tillférordnade presschef en stor utmaning om man vill
vara aktiv 1 debatten och kunna paverka bilden av sin egen organisation (Apel,
2008c, s. 11). I det nya verktyget, bloggen, finns en kontinuitet &ven om starten
och planering inte d4gt rum pd samma sétt som om presstaben lagt upp en plan for
hur kommunikationerna ska skotas. Samtidigt har antagligen bloggaren funderat
kring upplégg och funktion for sin framtida blogg.
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3 Resultat och diskussion

I det avslutande kapitlet kommer vi forst att sammanfatta de erfarenheter vi samlat
in 1 var undersOkning for att ytterligare belysa dem och hur de star mot vért
institutionella perspektiv. I den avslutande diskussionen for vi en diskussion kring
de viktigare av dem och dess betydelse.

3.1 Resultat

Hur har kommunikationen mellan olika aktdrer sett ut och vilka syften har den
fyllt 1 de fordndringsprocesser vi har studerat? I denna avdelning kommer vi att
presentera vart svar pa den frdga som vi stdllde oss 1 inledningen. Detta kommer
vi att gora genom att ge en sammanfattande bild éver hur kommunikationen har
fungerat 1 véra tva fall och lyfta fram de mest intressanta slutsatserna utifran vért
valda perspektiv.

Den storsta delen av den interna kommunikationen har utgjorts av
enviagskommunikation frdn respektive myndighets ledning. Intrandt och
interntidningar har varit de frdmsta kanalerna for att nd de anstdllda med sitt
budskap. Personalen har 1 vissa fall fatt stora mdngder information till sig och
somliga upplevde det svéart att sdlla ut det mest relevanta. Som en motsats till
dessa reaktioner kdnde manga anstéllda att de fick bristféllig information som
bade kom for sent och 1 vissa fall snarast 6kade pd forvirringen. Det giller att
komma ihdg att bade Arbetsférmedlingen och Forsdkringskassan &r stora
organisationer med manga anstillda. Detta gor att avstdndet mellan toppen och
botten blir langt vilket gor det svart att dstadkomma en ndra kontakt mellan
ledningen och personal langre ner i organisationen.

En faktor som skiljer Arbetsformedlingens och Forsdkringskassans
forandringsarbete at dr hur linge de har pagitt. Arbetsformedlingen har haft en
relativt snabb omstédllningsprocess medan Forsdkringskassans arbete har pagétt
under flera ar. For oss har det varit intressant att se hur detta har speglats framst 1
den interna kommunikationen. De pessimistiska asikterna blir ndmligen vanligare
ju ldngre fordndringen har pagétt da, t.ex. eftersom de forvintade resultaten ofta
uteblir. Ett utdraget fordndringsarbete sitter verkligen ledningens formaga att
entusiasmera sin personal pad prov. Trots att omstéillningen inom
Arbetsformedlingen upplevdes som snabb av manga kan det hoga tempot haft en
fordel 1 och med att personalen inte trottnade i samma utstrackning som péa
Forsdkringskassan.

Ett nytt uttrycksmedel som personalen har anvént i sin externa kommunikation
ar bloggar. Dessa gor det létt for de flesta att sprida sin asikt pa ett létt sitt. De
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kéllkritiska problemen med dessa kanaler ar flera och har diskuterats tidigare 1
arbetet. Trots att t.ex. sakligheten ibland brister méste man inse att dessa media
paverkar méngas bild av Arbetsformedlingen och Forsdkringskassan. Béda
myndigheternas informationsavdelningar dr medvetna om dessa bloggar och hur
de paverkar dem. Den chattfunktion mellan personal och ledning som
Forsdkringskassan har planer péd att inféra kan ses som ett sétt att hélla dessa
asiktsyttringar mer internt.

En intressant iakttagelse dr den stora vikt som ldggs vid organisationernas blid
1 media. Till att borja med paverkar mediebilden stimningen bland personalen och
dess instéllning till ledningen. De vill helt enkelt fa uppskattning for det jobb de
gor och 1 vissa fall kdnner de sig svikna av ledningen nir de inte gar ut och
forsvarar organisationen pa ett bittre sdtt. En annan aspekt av mediebildens
betydelse dr ledningarnas medvetna arbete med att forbdttra sin organisations
varumérke. Ur ett institutionellt perspektiv dr det intressant att se att det inte
rdcker med att gora ett bra jobb utan att vilka signaler man skickar ut ocksd
paverkar omgivningens uppfattning.

Avslutningsvis skulle vi vilja betona kommunikationens stora betydelse 1i
forandringsprocesser. Att informera och engagera personalen &r enligt oss ndgra
av ledningens viktigaste uppgifter 1 en fordndringsprocess. Om man inte lyckas
med detta riskerar fordndringsarbetet att misslyckas till f61jd av oro och motstand
frén personalens sida.

3.2 Avslutande diskussion

I den avslutande diskussionen kommer vi att behandla ett flertal aspekter som vi
funnit sirskilt intressanta under vart uppsatsarbete. Det handlar om iakttagelser
som utifrdn vart valda perspektiv pa nagot sett 4r anmérkningsvirda och som vi
darfor wvalt att fora en mer resonerande diskussion kring 1 denna del.
Forhoppningsvis kan den bidra med en ytterligare forstaelse 4n den som gavs
resultatet.

Vi ska diskutera den medvetenhet om organisationskultur som vi anser finns
hos respektive myndighets ledning, den stora betydelsen av en god
kommunikation 1 forandringsarbeten, hur  omgivningen  péaverkar
organisationernas instéllning till fOrdndringar samt nya fridgor for framtida
forskning.

3.2.1 Medvetenhet om organisationskulturen

Nér wvi har studerat fordndringsarbetet inom Arbetsformedlingen och
Forsdkringskassan har vi funnit att det finns en pataglig medvetenhet hos framst
ledningen men &ven personalen om att det finns en eller ibland flera
organisationskulturer inom myndigheterna. Denna interna kulturs existens
ifrigasdtts aldrig och vid flertalet tillfiallen betonas dess betydelse. Fran
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ledningens sida ser man t.ex. att organisationskulturen paverkar mojligheterna att
genomfora de fordndringar man vill.

Bédde Arbetsformedlingens och Forsékringskassans ledning ger vid
upprepade tillfdllen uttryck for en vilja att fordndra den organisation som rader
inom respektive myndighet. Detta vill man av flera skil. Dels tror man att sjdlva
verksamheten kommer att forbéttras om man har en annan kultur som t.ex. dr mer
inriktad pa service till sina kunder eller att skapa en starkare kénsla av gemenskap
som far medarbetarna att jobba hardare tillsammans mot ett gemensamt mal. Man
vill dven fordndra organisationskulturen sd att den ger béttre forutsattningar for att
genomfOra organisatoriska fordndringar. Foga Overraskande &r ledningen
medveten om att en personal som har en negativ instdllning kommer att férsvara
genomforandet av organisationsfordndringar. Det kan vara skillnaden mellan att 1
grunden fordndra verksamheten eller att bara gora fordndringar pa ytan. Fran
ledningens sida har man &ven en Onskan om att snabbt f{Ordndra
organisationskulturen.

Vi anser att denna oproblematiska instillning till mgjligheterna att fordndra
organisationskulturen &r intressant. [ ett institutionellt perspektiv dr det inte
mojligt att fordndra kulturen pd samma sitt som man dndrar instdllningarna pa en
maskin. Organisationskulturen dr ndgot som ndrmast lever sitt eget liv och som
langsamt fordndras. Det &r alltsd inte mgjligt for ledningen att beordra fram en ny
kultur bland personalen. Vi tror naturligtvis att ledningen kan paverka stimningen
1 organisationen genom sitt agerande men inte att man kan gora det 1 den
utstrackning som maéanga verkar hoppas pa. Ledningen &r en aktor i
organisationens interna kultur och kan ddrmed vara med och paverka den men inte
endast genom att prata eller komma med nya direktiv. Vi anser dessutom att det &r
viktigt att ha en fOrstéelse for att det tar 1dng tid att forédndra en kultur och att det
kommer att ske 1 sma etapper.

En viktig del 1 att pdverka organisationskulturen dr ledningens béde interna
och externa kommunikation. Det dr genom sin kommunikation som ledningen kan
fora ut sitt budskap och sin bild pa organisationen. Om detta budskap verkar
trovdrdig dr det storre chans att ledningen fér personalen med sig. Om man &
andra sidan inte star upp for sin myndighet och forsvarar sina anstillda utat, vilket
vi sett exempel pd inom Arbetsférmedlingen och Forsdkringskassan (Idskog,
2007, s. 30; intervju arbetsformedlare) &r det betydligt svarare att fa hela
organisationen att dra 4t samma hall.

3.2.2 Kommunikationens betydelse

Att ha en vil fungerade kommunikation 1 stora fordndringsprocesser paverkar 1
stor utstrdckning utfallet av reformen. Att i den interna kommunikationen dels
informera men ocksd engagera personalen ar viktigt for att inte f4 en organisation
som motsétter sig fordndringen. En god intern kommunikation kan dven lugna
orolig personal och pa sd sitt minska motstdndet till fordndringen och dess
konsekvenser.
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Dessa tva aspekter av intern kommunikation har vi sett vid flertalet tillféllen 1 vér
undersokning. Forsdkringskassans ledning forsoker engagera sin personal i
interntidningen Dagens socialforsidkring genom att lyfta fram lyckade exempel pa
nya arbetssitt. Aven Arbetsformedlingen har forsokt att piverka stimningarna i
organisationen. Pa flera stéllen vill man lugna personalen 1 interntidningen 2010
dd man t.ex. tillbakavisar rykten som florerar bland de anstillda.

3.2.3 Omgivningens pdverkan

En viktig aspekt som inte kan betonas tillrackligt ménga ganger 4r omgivningens
paverkan och kraft gentemot vara organisationer. Deras forvantningar genom bade
allménhetens forvantningar pd gott bemdtande och en 1 princip felfri verksamhet.
Samtidigt som regeringens har forvantningar pa en fungerande verksamhet som
alibi for en vél ford politik. Medborgarnas forhoppning hos de grupper som mer
sdllan kommer 1 kontakt med myndigheten &dr en fungerande organisation dér de
far stod och hjdlp. Nir det inte upplevs som friktionsfritt och att verksamheten 1
varje enskilt fall inte fungerar tillfredstdllande finns uppstar ett missndje. Den
mediala bilden som presenteras Over frimst Forsdkringskassan men dven for
Arbetsformedlingen (Barnad et al, 2008; intervju Karlsson) skjuter in sig pa de fa
procent som inte hanterats ritt eller dir utgangen reducerar livskvaliteten for de
arbetslosa eller forsdkrade. Oavsett verksamhet &dr detta en orimlig férvéntan, den
manskliga faktorn finns inblandad och stdndiga krav pé effektivisering som kan
ytterligare sénka feltalet. Ett nytt uttryck som kommit genom de sociala fora pa
internet dr t.ex. Facebook som fungerar som en mdtesplats for diskussion
(Boustedt, 2008) dér dsikter och mal styr gruppernas utformning. I andra fall som
t.ex. FRA mobiliserades ett massivt motstdnd frdn enskilda aktorer vilket gav
resultat och satte frdgorna pa agendan. | véra fall existerar det sddana grupper men
det ror sig mest om missnojesyttringar och mobiliseringskraften saknas ofta likval
som antalet padrivande.

Omgivningens krav hor samman med hur organisationen vill férmedla sin bild
av verksamheten. Med olika kanalerna reklam, media och med sin verksamhet
genom brukarna har de olika genomslagskraft och kan styras av dem sjdlva i olika
man. | véra fall har vi hittat liknande tendenser att den externa kommunikationen
som inte kan styras sjilv, dvs. genom medias nyhetsflode formedlar en
overvdgande negativ bild om hur kdrnverksamheten och organisationen fungerar.
Ofta tenderar den att beskrivas som tungrodd och byrdkratisk medan
Forsdkringskassan tydligast genom sina reklamkampanjer och seminarier med
media (Blom, 2008).

Profilering och betoning pé organisationens varumérke har blivit allt viktigare
aven hos offentliga organisationer. Om detta har att géra med en 6kad konkurrens
och marknadstinkande vad géller offentlig verksamhet later vi vara osagt. |
varuméirkesbyggandet finns flera faktorer och dessa paverkas av hur
organisationen kommunicerar sin verksamhet eller hur de viljer att framstélla
oavsett om det Overensstimmer med vad som faktiskt utférs. De dubbla
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strukturerna som dr ett kdnnetecken for den institutionella teorin kan infrias 1 olika
grad hos vara fall. Vad giller Forsdkringskassan har inte de oOnskade
forandringarna dgt rum och forhoppningen att det ska ga enkelt, snabbt och ritt
har inte infriats. Samtidigt har intentionerna funnits dir och det budskapet har
externt formedlats for tidigt utan att det hunnit f4 genomslag (Statskontoret, 2007,
s. 81).

Uppsatsens kdrnfrdga om varfor organisationsfordndringar genomfors kan ses
som ett tecken pd omgivningens forvantningar pd handlingskraft och total
produktion och funktion kan 1 sig ses som totala beviset pd omgivningens
betydelse och mojlighet till paverkan. Det handlar sidllan om direkt pdverkan men
de brukare vdra myndigheter har paverkar deras image. Genom det fordndrade
tryck som funnits framst pa Forsdkringskassan 1 och med de hdga ohélsotalen och
deras ineffektiva hantering framtvingade en fordndringsplan fran politiskt hall och
allménheten. Arbetsformedlingen & sin sida har genom de stora antalen varsel och
uppsdgningar fatt en stor roll i den rddande lagkonjunkturen och de lever under ett
boéljande omvirldstryck. Fordandringars implementering tar tid och &dven att
forandra ett varumaérke eller organisationens image. Genom att kommunicera en
forandring externt kan den interna omstruktureringen fortga med positiva roster
utdt samtidigt som organisationen ges inre frid i en turbulent tid.

3.2.4 Framtida forskningsfragor

Organisationsforandringar dr inget nytt &mne dér ett fatal pionjarer brutit ny mark
de senaste aren utan en bred litteratur existerar men kommunikationens betydelse
ar inte alltid framtrddande. Kommunikationens betydelse for hur vél en fordndring
kan genomforas finns fran en grupp svenska forfattare med inriktning pé privata
foretag men fran statsvetenskaplig disciplin saknas detta.

Ett flertal aspekter har vi varit tvungna att avsta fran att studera men som inte
saknar vikt och relevans for en undersokning av en organisation i fordndring. Vid
en langre och mer resursstark undersokning hade ett stort urval av organisationens
personal kunnat undersokas for att fa en béttre bild av deras roll och hur de har
sett pa sig sjilva i fordndringsarbetet. Underifranperspektivet finns inte nedtecknat
1 brev, promemorior eller pé intranétet sa darfor krdvs genomgédende studier for att
forstd kraften hos personalen och deras roll for ett lyckat fordndringsarbete. Man
skulle dven kunna analysera intranitets funktion och nér Forsdkringskassan ska
skapa en interaktiv tjdnst kan det ge upphov till intressanta fordandringar for hela
organisationens personal vad giller delaktigheten.

Framtida fragor att ta upp skulle kunna inrikta sig pd hur kommunikationen
har sett ut under en viss period, t.ex. nir ett reformforslag tas fram och diskuteras
eller hur det ser ut nér reformen dr genomford och organisationen konsolideras.
Vért nya sitt att undersoka organisationer i1 fordndring med att anvinda ett
statsvetenskapligt institutionellt perspektiv och analysera kommunikationen &ar
extra fruktbart eftersom det instrumentella perspektivet intresserar sig for mer
konkreta fragor inom organisationsteori. Detta kan ge ny kunskap eftersom vart
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valda perspektiv belyser de inte alltid fullt s& synliga men likvél betydelsefulla
faktorer for en organisations funktion.
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Bilaga 1 Intervjuunderlag

Arbetsformedlare 1 Lund

Hur lidnge har du arbetat inom Arbetsformedlingen?
Vilken roll har du pé arbetsformedlingen?

Malbild 2010

Hur vél kédnner du till mélbild 2010? Innehall?
Hur vél forankrad &r den pa kontoret hir?

Hur vil forankrad 1 myndigheten?

Hur har malbilden férmedlats fran ledningen?

* Huvudkontoret?
* Kontorschefen?
* Pa vilket satt har det formedlats? Via intranit, email, moten?

Vad tycker du om mélbild 2010?

* Tycker du den &r realistiskt?
* Péverkar den ert dagliga arbete? Hur?

Omorganisationen

Hur har ni paverkats av omorganiseringen av Arbetsformedlingen? Pa vilket sitt?
Hur har det mérkts av pd Lundakontoret?
Nar fick ni information om omstéllningen forsta gdngen? Hur?
For sent eller var det 1 god tid? Fore eller efter media?
Hur uppfattade ni att det nya Arbetsformedlingen skulle se ut?
Fick ni tillracklig information om detta?
* Hur kontinuerlig har informationen varit? Jimna strommar eller stotvis?
* Tidningen 2010, intrandt, email, massmoten pa kontoret?

Stimningen i fikarummet

Vad tycker ni om omorganisationen? Tror ni det kommer att bli béttre?
Vilket var det storsta samtalsdmnet pa kontoret vid forra arsskiftet?
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Hur har stdmningen varit efter ni fick reda pa att Arbetsférmedlingen skulle
forandras?
* Oro, entusiasm, vrede, forhoppning, uppgivenhet?
Har ni haft/fatt mojlighet att paverka fordndringsarbetet?
FramfOra era asikter till ledningen? Hur har det gjorts? Vilken effekt?

Attityd fran ledningen

Uppfattar ni att ledningen har lyssnat pé er?

Tycker ni ledningen har lyckats forklara/informera vad som har varit pa gdng?
Hur har de skoétt informationen? Vad har varit bra? Vad har varit daligt?
Vilka kanaler har de anvént for att informera?

Medias bild: stimmer den?
Har arbetsformedlingen framstillts pé ett rittvist sitt 1 media?
Har ni forsokt bemota kritik utat?

Har ni férmedlat Arbetsférmedlingen mot allménheten?
Deras viktigaste informationskanal internt?

Forsdkringskassans bitradande presschef
Mailfraga till Staffan Karlsson, bitrddande presschef Forsdkringskassan,
December 11 2008.

Vi ér intresserade av er externa kommunikation och om ni har gjort ndgon
mitning av massmedias bevakning och instéllning till er [Forsdkringskassan]
sedan hosten 2004 till idag?
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Bilaga 2 Analysschema
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