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Abstract

Earlier the regional social insurance office was exposed to critisism because of bad administration
and a lack of providing public service. Among other things the regional social insurance office was
attacked because of long investigation hours and indinstinct working methods and was blamed for
not being able to solve the unhealth in the society. This lead to the reformation of the previous
regional socia insurance office into a government authority agency on the first of Januari, 2005.
Extensive organizational changes were made so that regional socia insurance office could handle
the demands and become a uniform public administration. | have made a qualitative study where the
purpose was to se how the changes affected the public administrators and | focused on their
participation and willingness to change. The content of this paper is to show that the regiona socia
insurance office has gone through a lot of changes which has meant a certain disorder and chaos. In
spite of this, the public administrators have tried to adjust to the changes and handle problems which
may occour. For the time being, the feelings are ambivalent and because of the disorder within the
organisation, the willingness to change and improve is amost non existent. The investigators
possibility to take part in organizational changes were restricted and this may cause an increased
distance between the management and the one's performing the daily work, it mears that the
investigators have a low motivation and feelings for what they should accomplish in the
organization. There has been a resistance to reach the main goal. Further, there are big changes going
on and it will take time to adjust to the new reform. The investigators described that they are tired,
overloaded and overworked. To increase the willingness and ambition of the public administrators,
they must find a common culture and share a common view of the purpose of the organisation so that
there will be a possibility to coordinate the assignments. Finaly, they all agreed in the necessity for
the regional social insurance office to become a government authority in order to become uniform. It
means that all regional socia insurance offices make the same adjustments irrespektive where in the

country the decisions are made for the insured.
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1. Inledning

Mitt intresse for FOrsakringskassans organisationsforandringar uppstod i samband med min
uppsats i sociologi som heter "Varfor atervander man till arbetslivet — en studie om fore detta
utbranda socialarbetare’. Jag genomforde en kvalitativ studie om fore detta
langtidssjukskrivna socidarbetare som lyckades &tervanda till arbetslivet. | studien
intervjuade jag bl.a. Forsakringskassan for att se hur de behandlar sina klienter, men ocksa de
sjukskrivnas upplevelser om Forsakringskassan. Utifran detta borjade jag intressera mig for
Forsakringskassan som en organisation. Jag fann det intressant att Forsakringskassan & en
verksamhet som arbetar med oh&sa och samtidigt har de en htg andel sjukfrénvaro i den egna
organisationen. Hur gar det ihop? Hur kan en organisation hjépa andra sjuka nar de sdva blir
en del av det suka? | Forsakringskassan behtver man utveckla omréden inom organisation
och verksamhet. De grundldggande utgangspunkterna som & i behov av utveckling &r
effektivitet, réttsakerhet och dels regeringens 6vergripande mal. De ndmnda utgangspunkterna
kommer jag att beskriva utforligare langre fram i arbetet, for att |asaren ska fa en inblick om

forandringsarbetet inom den nya myndigheten Forsakringskassan.
1.1 Problemformulering

De tidigare forsakringskassorna har fatt kritik for administrativa brister och dalig service inom
organisationen. Det fanns tillexempel oklarheter i vem om skulle gora vad samt otydliga
arbetsmetoder. Detta medforde till att de tidigare 21 allménna forsakringskassorna dvergick
till en statlig myndighet for att bl.a. fa en sammanhallen administration av socialforsakringen.
Regeringen har satt ut nya administrativa krav for den nya myndigheten Forsakringskassan.
Tanken & att det ska bli enklare att centralisera och skapa en enhetlig myndighet av
Forsakringskassan om det finns en ledning med fullt ansvar. De nya kraven ska genomforas
av handlaggarna i deras dagliga arbetsuppgifter och mitt huvudsakliga syfte &r att ta reda pa
hur handlaggarna paverkas av de nya organisationsforandringarna. Jag kommer att analysera
deras mojlighet att delta i organisationsforandringarna, men jag kommer ocksa att titta pa
handlaggarnas forandringsvilja. Genom att beskriva deras delaktighet och férandringsvilja

kan jag fa en djupare bild i hur de paverkas av organisationsforandringarna.



1.2 Syftet

Syftet & att analysera och belysa pa vilket st personalen inom Forsakringskassan paverkas

av organisationsforandringarna? Min avsikt &r att:

+ Diskutera hur delaktiga och hur vilja handlaggarna &r till att férandras.

% Diskutera hur handlaggarna paverkas av forandringarna.

1.3 Avgransningar

Mitt syfte & inte att kartlagga eller fordjupa mig i handlaggarnas sétt att arbeta, utan mitt mal
& att se hur de paverkas av organisationsforandringarna, darfor kommer jag inte att ge en
detaljrik bild av handldggarnas arbetsmetoder. Jag kommer att ta upp de arbetsmetoder som
deltagarna belyser och ger en definition pa de begrepp som & nya, for att |asaren enklare ska
kunna folja och forstd vad som redogors. Jag har genomfort intervjuer med tio handlaggare
fran tva olika stader i Skanes lan. Jag valde att enbart intervjua handl&ggarna och inga chefer.
Mitt val motiveras fran att handléggarna & de anstédllda som utfor och forverkligar de nya
arbetsmetoder och riktlinjer. Darfor & det vasentligast att intervjua enbart dem for att fa en
bild hur de paverkas av organisationsforandringarna. Mitt val utgick ocksa frén att jag har

begrénsat med tid att genomféra studien pa*

2. Metod

Jag har genomfort en kvalitativ studie. Mitt val grundar sig pa att jag vill fa en bredare och
djupare forstaelse for hur handlaggarna paverkas av organisationsforandringar, genom att se
till deras férandringsvilja och delaktighet. | en kvantitativ metod skulle jag forlora nyanser
som & viktiga for att forsta deras kanslor och handlingar. Med enkéter &r det en risk att man
far ytligare svar fran deltagarna eftersom man oftast har begransade svarsalternativ att véja
mellan. | den kvalitativa metoden kommer man ndrmare intervjupersonen och kan férdjupa

sig i amnet, vilket & en fordel nér jag vill ha en djupare beskrivning i hur de paverkas av

! Forsakringskassans organisationsférandringar & omfattande och innefattar flerafaktorer som jag bér tahéansyn till
for att faentillracklig bra uppfattning om hur de anstéllda paverkas av forandringar. Dettainnebér att jag blev tvungen
att Overskridaett antal sidor och jag har innan dessforkortat ner en stor del av arbetet.



organisationsforandringarna. Jag anser att jag fick in en omfattande beskrivning om
organisationsforandringarna vid intervjutillifallena. Dérefter laste jag datainsamlingen ett
flertal ganger, for att vara va insat i intervjupersonernas upplevelser och for att oka
mojligheten att gora korrekta bedémningar.

Frégan & om jag kunde Oka tillforlitligheten i studien genom att komplettera en kvantitativ
metod med kvalitativa metoder. Mogens Kjaer Jensen framhéaver att det finns ett oandligt
antal tolkningar till varfor en datainsamling kan vara sarbar. Han beskriver att den kvalitativa
metoden & mindre tillforlitlig jamfort med den kvantitativa metoden. Den kvantitativa
datainsamlingen har en hog tillforlitighet genom standardiseringen. Med hjdp av
provundersokningar & det exempelvis mgjligt att testa tillforlitligheten och dérefter valja den
mest tillforlitliga datainsamlingstekniken. | den kvalitativa intervjuer har intervjuaren oftast
fragor med en 13g grad av standardisering och strukturering vilket medfor utrymme for den
som blir intervjuad att svara med egna ord. Men &en den kvantitativa metoden har
sarbarheter jamfort med den kvalitativa metoden. Vid kvalitativa metoder kan man oka
tillforlitligheten genom att stélla flera olika fragor om samma dmne, samt att man kan
fordjupa sig i amnet och pd sa sétt fa ett svar p& det man frégar efter®. Jag kommer att anvanda
mig av en kvalitativ deskriptiv. metod som innebar att man beskriver manniskornas
handlingar, vanor, situationer och attityder mm. Conny Svenning skriver att en deskriptiv
metod har som uppgift att ge en beskrivning av ett socialt fenomen. En forskare som vajer
den deskriptiva metoden har skaffat sig forkunskap om det fenomen han eller hon ska studera
for att man pa basta st ska kunna definiera begrepp som & relevanta for
problemstalIningen®. Jag har i férvag varit palast om den nya myndigheten Forsakringskassan
och dess organisationsforandringar for att kunna fa en forstéelse vad det handlar om och for
att klart kunna formulera mina fragestdlningar. Att ha klara forestéllningar om
problemformuleringen forenklar tillvagagangsséttet i vad jag ska utforska, vem jag ska
intervjua, vilka arbetsmetoder jag ska véja och jag anser att detta & en fordel nér man har
begransat med tid att utfora en magisterexamen. Jag har valt den kvalitativa metoden for att
jag ska kunna narma mig en forstdelse och beskrivning om Forsakringskassans
organisationsférandringar. Det innebér att undersokningen kommer att fargas av hur jag tolkar
och beskriver det insamlade materialet.

2 Jensen, Kjaer, 1995,
® Ibid, 1999.



2.1 Urvd

Mogen Kjaer Jensen skriver att i den kvalitativa metoden vajer man oftast inte i férhand vilka
personer man ska intervjua, utan det sker vanligen under arbetets gang. Darfor &r det viktigt
att man vdjer ut intervjupersoner som stammer Overens med det man vill uppnd i
problemformuleringen®. Innan jag valde mina intervjupersoner funderade jag i samband med
syftet och problemformuleringen vilket val som & det bésta for min studie. | processen kom
jag fram till att enbart genomfdra intervjuer med handl&ggare och jag bestamde mig for att
forsoka fa tag i fem handlaggare fran Lund och fem frén Mamo. Min forkunskap var byggd
pa att den nya Forsikringskassan stréavar efter att bli mer lika i sina arbetsmetoder,
vagledningar och vérderingar. Darfor var min tanke att se om Malma och Lund har skillnader
eller likheter i hur de paverkas av organisationsférandringarna. Efter tio intervjuer fick jag en
genom gripande och likvardig uppfattning om organisationsférandringarna. Forfattaren
Marianne Liedholm framhéver att nér inte fler intervjupersoner tillfér ny information kan det
vara ett tecken pa att det ar tillrackligt. Vidare skriver hon att det &r urvalets tillvagagangssétt
och méttnadsgrad snarare an antalet intervjuer som avgor undersbkningens kvalitet och
styrka. Studiens tidsbegransning innebér att man inte kan intervjua hur manga som helst, man
ska ha mojlighet att bearbeta informationen under god tid®. Jag tog kontakt med
sektionschefen fran Forsakringskassan i Malmo och Lund. Sektionscheferna skickade mig
telefonnummer och namn till intervjupersonerna. Sedan ringde jag upp intervjupersonerna och
bokade en tid utan ngra storre problem. Jag intervjuade fem kvinnor och fem méan for att fa
ett genusperspektiv samt se om det kan paverka resultatet. Det visade dg inte vara nagra
tydliga  skillnader mellan  ménnens  och kvinnornas  uppfattningar  om
organisationsforandringarna. Deltagare var mellan 29-57 &, men de flesta & mellan 49-57 &
vilket kan bero pa att Forsakringskassan har en hog medelalder.

Conny Svenning framhéver att ett selektivt urval av fallstudier inte sker genom ett
slumpméssigt urval, utan véljs oftast efter de teoretiska uppséttningarna man har valt. Det vill
siga att man véjer fall efter vissa kvaliteter hos undersbkningsobjektet. © Vart jag ville
genomfora intervjuerna var inget Ssumpméssigt val. Jag hade fran bdrjan intresserat mig for
Forsakringskassans omorganiseringar och valde darfor att utféra mina intervjuer med

handlaggare fran Malmo och Lund. Daremot hade jag inte anvant mig av ett strategiskt urval

# Jensen Kjjaer, 1995.
® Liedholm, ingér i; Sjoberg (red), 1999.
® Svenning, 1999.



nar det géler handlidggarnas dlder, eftersom jag tror att det kunde forlanga och forsvara
mojligheten att hitta deltagare till min studie.

2.2 Genomforande

Datainsamlingen skedde med hjélp av en djupintervju och jag kom 6verens med handléggarna
att genomfora intervjuerna pa deras arbetsplats. Jag var va insatt i den nya myndigheten
Forsakringskassan och jag arbetade efter att utveckla klara och precisa fragor i intervjuguiden.
Jag fokuserade mig pa att stdlla frégor som bland annat: hur delaktiga de & i
organisationsforandringarna? Vilken instélining har de till férandringarna? Vilken instélining
har de till visionerna och huvudmaet som regeringen har formulerat? Hur fungerar det for
narvarande i organisationen? Vilken syn har de pa den nya myndigheten Forsakringskassan?
Vilken struktur, kultur och kommunikation existerar inom organisationen? N& jag
formulerade fragorna var det viktigt att kunna samla in en rik information om hur
handlaggarna paverkas av organisationsforandringarna. Dels for att uppna en hog grad av
tillforlitlighet och dels for att Forsakringskassan gar igenom omfattande forandringar inom
organisationen. Nar jag skrev frégorna utgick jag frén begreppen organisation och individen,
den sociala strukturen, kommunikationen, kulturen, ma och strategier, byrakrati och
rationalitet samt forandring och kaos i relation till organisationsférandringarna.

Conny Svenning skriver att en informell intervju har en friare form och det & darfor viktigt
att man lyssnar, inte forsoker paverka och att man undviker argumentation. En informell
intervju kan genomforas med en djupintervju. Djupintervju innebar att man haller sig kvar vid
en fréga tills man har fatt ett tillfredstéllande svar. Intervjuaren kan utveckla frdgan med
uppfoljningsfrégor for att f& in en ny aspekt i intervjun’. Faran med personliga intervjuer ar
att forskaren kan paverka svaren genom sin narvaro. Det kan finnas problem med att
intervjupersonen svarar med svar som ska passa intervjuaren eller att intervjuaren styr svaren.
Andra problem som kan dyka upp &r att man tolkar svaren fel. Darfor & det viktigt att man
lyssnar och &r nyfiken pa att ta reda mer om amnet som &r patal. Det skilde sig mycket & hur
néra jag kom intervjupersonerna och hur 1&tt de hade for att prata. Mina spekuleringar ar att
det kan bero pa hur man & som person, radda for att avslgja information och hur kontakten
skapas mellan informanten och forskaren. Vissa av deltagarna pratade Oppet och jag valde att
lyssna och styrain i rétt riktning nér det behdvdes, med andra fick jag forsoka skapa en dialog

" 1bid, 1999.



genom att stélla fler foljdfragor. Jag & medveten om att FOrsakringskassan star infor manga
problem samt att media belyser detta och det kan enligt mina uppfattningar skapa en
forsktighet hos informanten att avdldja eller for att vara lojal mot organisationen. Eftersom
viss information kan vara kandlig valde jag att fingera namnen for att undvika oro for att bli
identifierad.

Nar jag fragade vilken kultur (varderingar, normer och verklighetsuppfattningar) som
existerar inom organisationen, sa var det manga som hade svart att ge direkta svar eller att se
tydligt vilken kultur som existerar. Jag antog frén borjan att det kan vara svart att se vilken
kultur som existerar, eftersom man finns i den och det & négot som man oftast inte reflekterar
over. Jag kande att jag fick anvandbart material och de fragorna jag anvande téckte upp det
jag ville ha svar pa. Intervjuerna varade allt fran ca 40 minuter till 60 minuter beroende pa hur

val de konkretiserade sina svar. Jag spelade in intervjuerna pa band och transkriberade senare.

2.3 Bearbetning och analys

Arvidson och Rosengren skriver att nér man hémtar in data sker samtidigt en spontan tolkning
av det inhamtade materialet. Det & en naturlig process for de flesta forskare och det &r svart
att undvika sina egna tolkningar nar data insamlingen sker. N&r insamlingen & Over behdver
forskaren sortera materialet och finna monster och viktiga betydelser i det insamlade
informationen, for att enklare kunna strukturera upp arbetet®. N&r jag hade bearbetat, hittat
sammanhang och centrala begrepp i det insamlade informationen var det enklare att se vilken
anvandning jag kan fa av teorierna. | olika teman ger jag information om intervjupersonernas
beréttelser samt analyserar med teorier, forskning och utredningar. | kapitlet redovisning och
analys av det empiriska materialet har jag valt att vara objektiv till storsta del, for att inte
paverka resultatet med subjektiva asikter. Daremot i slutdiskussionen framhaver jag tydligare
mina egna asikter for |asaren.

For att kunna strukturera upp och sdlla fram det viktigaste i arbetet tog jag mig tid att 1&sa det
insamlade materialet flera ganger efter jag hade transkriberat materialet. Rosengren och
Arvidson anser ocksa att det & en del av forskarens process att vara engagerad i sin forskning
och att han/hon & véal insatt i det insamlade materialet for att fa en god overblick over
arbetet®,

® Arvidson, Rosengren, 2002.
® Ibid, 2002.



3. Begreppsforklaringar

ENSA - metoden: En arbetsmetod dar samtliga forsdkringskassor ska arbeta efter for att
handlaggningsprocessen ska ske lika och for att réttsékerheten ska oka.

Funktionsansvarig: De & forsakringsspecialister som ansvarar for att férsakringen tilldmpas
likformigt och svara for information och uppdatering av forandringar i regelverk, utveckling

och praxis.

4. Bakgrund

4.1 Overgripande om sociafoérsakringen

Forsakringskassan forvaltar ca 50 olika bidrag inom socialforsékringen. Socialforsékringen
ger ett ekonomiskt skydd for familjer och barn, fér personer med funktionshinder samt vid
sjukdom, arbetsskada och vid dderdom. Forsakringskassan har vidare ca 16 000 medarbetare.
Sammanlagt finns det ca 240 forsakringskontor och i varje lan finns ett lanskontor och
huvudkontoret ligger i Stockholm?°.

4.2 Presentation av den nya myndigheten FOrsakringskassan

| detta avsnitt presenterar jag vilka forandringar som man har genomfort for att atergarda de
brister som fanns inom de tidigare forsakringskassorna. Jan Rydh som har lett arbetet med att
forbereda, bilda och vidta atgarder for den nya myndigheten Forsakringskassan, har bedrivit
utredningen under namnet GEORGE, Forsdkringskassans GEnomférandeORGani sation.

Den 1 januari 2005 bildades den nya statliga myndigheten Forsakringskassan som ersétter
dagens Riksforsakringsverk (RFV)!! och de 21 allmanna forsakringskassorna. Regeringens
stérsta ma & att till 2008 halvera sukskrivningar i forhdllande till 2002 och som & mot
bakgrund av den stigande sjukfranvaron. GEORG utredning fastslar att det finns stora brister i
rutiner och resurstilldelning som gor att handléggningstider i de flesta fal blir for 1anga

Genom att forkorta handlaggningsprocessen kan man uppfylla malet att sinka sjukfranvaron.

10

http://.forsakringskassan.se/omfk/socialforsakringen/ 8/12-05, k1. 20.50
" RFV: stidigare uppgifter ligger fokus p& normering och tillsyn mot férsakringskassorna och mot regeringskansliet.

Myndigheten har en expert och utredarkultur. Man anser att RFV inte & utformad for att utéva ledning och vara
produktionsansvarig och drivande i utvecklingsarbetet for den nya myndigheten Forsdkringskassan. ldag ansvarar de
for utvérderingar i form av statistik och analys, samt allméan forsknings och utvecklingsarbete.



Brister i administrationen kan férlanga gukskrivningsdagarna. Detta & regeringens
huvudmdl, men det racker inte som uppdragsbeskrivning for Forsakringskassans breda
verksamhet. Det som ligger i fokus &r att medborgarna snabbt och réattssakert ska fa beslut om
det ekonomiska stod de har rétt till. Bedomning vid erséttning ska goras lika, oavsett var i
landet man bor, som har sin bakgrund i att forsakringskassornas bedémningar skiljdes & vid
handlaggningsprocessen?. | utredningen ANSA®® visar man att de brister som finns vid
styrning av sociaforsakringsadministrationen utgar fran att det finns oklarheter nér det galler
bl.a. ansvarsférdelningen mellan riksdagen, regeringen och RFV, samt oklarheter vilken
organisation som ansvarar for vad inom socialforsakringsadministrationen.

Regeringen anser att det blir enklare att sitta ma for verksamhetens resultat om hela
sociaforsakringsadministrationen blir en myndighet. Vidare féredog man att myndigheten
ska ha en styrelse med fullt ansvar, vilket innebdr att forutséttningarna forbéttras inom
sociaforsakringsadministrationen nér det galler tydlig styrning och ansvarsférdelning.

Den nya myndigheten Forsakringskassan skapar storre forutsdttningar att ge en mer likformig
tilldmpning 1 véarderingar, organisering av handléggning och bedlutsfunktioner,
kompetensutveckling, samt handlaggningsstod. De stora skillnader som kan ses mellan
forsékringskassorna kan i stora drag forklaras av  hur  styrning  inom
sociaforsakringsadministrationen fungerar. Dessutom & &ven organisationens struktur och
kultur viktiga bidragande faktorer till Forsakringskassans styrning™.

Det framkom att det fanns skillnader i maktstruktur, uppfattningar och varderingar mellan
RFV och forsakringskassorna, men att det ocksa var stora skillnader mellan olika
forsakringskassor. Den nya Forsakringskassan ska nu pa kort tid skapa en gemensam kultur.
For att komma till ratta med bristerna stéller regeringen nya krav pa den framtida
administrationen. Dessa & tydlig ledningsansvar, nationell samsyn, helhetsperspektiv och
gemensamma forhalIningssétt, gemensam verksamhetsutveckling, gemensam
arbetsgivarpolitik, gemensamma satsningar pa utbildning och kompetensutveckling, effektivt
arbete med och utveckling av IT-stdd, samt likformiga och réttvisa i beslut som fattas.
Sociaforsakringsadministrationen bor enligt regeringens utredning i stora drag fa samma
arbetsuppgifter i fortsattningen som i dag. Det som framst behdver forandras & styrningen
och organisationen av administrationen™. | GEORG utredningen framgér det att fokus for den

2 SOU 2004:127.

13 Regeringen besl utade 2002 att utredningen skab edrivas under benamningen ANSA, vilket stér for utredningen
angaende socia forsakringsadministrationen.

' SOU 2003:106
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framtida Forsakringskassan ska vara att handldgga enskilda drenden inom socialforsakrings-
och bidragssystemen och att svara fér samhéllets samordning av rehabilitering, dvs. det som
& dagens forsakringskassors uppgifter®.

Man har under 2004 lagt fram langsiktiga visioner och strategier. Visionens forsta budskap &r
att den nya ledningen lovar att Forsakringskassan inom tre ar, dvs. den 1 januari 2008 ska
varai vérldsklass. Detta baseras pa uppfattningen att den nuvarande organisationen inte &r i
varldsklass. Nér det géller handlaggnings- och véantetider, stora regionala och lokala skillnader
i service och beslut och brister i formaga att fa ut gemensamma budskap. Detta kravs att det
sker omorienteringsarbete och att alla medarbetare forstér och kéanner till uppdragen och
visonerna. Visionen andra budskap lyder att Forsakringskassan som i hég grad hanterar
méanniskors frénvaro frén arbetet méste sélv vara ett féreddme som arbetsgivare. Ar 2008 ska
Forsakringskassan vara en av landets béasta arbetsplatser med mycket 1&g sukfranvaro. Den
tredje visionen & att man har utvecklat ett integrerat, effektivt samarbete med arbetsgivare
och andra for att personer med sjukpenning, sukerséttning eller aktivitetsersittning ska fa
majlighet att &tervanda'’.

5. Tidigare forskning

Forsakringskassan blev statlig for ca 1 & sedan och darfor finns det extremt lite forskningar
om den nya myndigheten Forsakringskassan. Jag har anvéant mig av information om den nya
myndigheten Forsakringskassan fran statliga utredningar, som kan vara till hjalp att bekréfta
och stodja analysen. En forskning som jag kommer att anvanda mig av delvis heter
"Forandring och larande — en studie av ett for&ndringsarbete inom forsékringskassans
ohélsoarbete” som &r skriven av Siw Dansk. Hon inriktar sig framst pa utvecklingsprocessen
samt hur visioner uppnas inom processen gukférmaner vid tva enheter i Skane. Hennes urval
skedde pa tva kontor i Skane lan och sammanlagt intervjuades 21 mén och kvinnor.

Det forsta kontoret (kontor 1) genomfor arbetet mer enligt det gamla séttet. Pa det andra
kontoret (kontor 2) genomfor man arbetet mer enligt de nya metoderna. Det som framkom i
studien &r att det sker for lite utbyte av erfarenheter i teamen pa kontoren. Orsaken kan grunda
sig i att handlaggarnas arbete oftast sker individuellt och pa sa sétt isoleras de i sina egna
inlarningsprocesser. Vidare anser hon att det kan bero pa tidsbrist, men att det storsta

problemet ligger i invanda monster. Dansk anser att det finns en risk att de hamnar i gamla

18 SOU 2004:127
Y s0U 2004:127



monster om de inte l&r sig att samarbeta béttre. Dansk framhéver ocksd att i kontor 1 kande
manga ingen kreativitet infor de nya forandringarna och visionerna, utan fortsatte arbeta som
vanligt. Daremot i kontor 2 upplevde medarbetarna att det var en storre forandring pa gang.
Alla var positivt installda till att arbeta lika och att det & béttre forberett och forankrat uppét.
Pa kontor 2 fanns det stérre méjlighet att genom oppna debattklimat for medarbetarna

bearbeta det nya som ocks& bidrar till att de kan ndrma sig en acceptans™®.

6. Teoretiska utgangspunkter

6.1 Manniskor och organisationer

For att begripa handlaggarnas forandringsvilja och delaktighet anser jag att man bor forsta hur
forhdlandet ser ut mellan individen och organisationen. Ahrne och Hedstrom framhéver att
det & organisationen som har den storsta makten. Med det menas att det & organisationens
huvudman som bestammer vid anstéllning om du far tillhora organisationen eller inte. Genom
att andluta sig till en organisation innebér att man férsoker rétta sig efter organisationens krav
och varderingar. Sa smaningom blir man en del av organisationen och en del vardagliga
tankemonster forsvinner'®. Ahrne och Hedstrém namner Goffman (1959) som forklarar att
manniskan i en organisation foljer regler for att leva upp till organisationens krav, samtidigt
menar Goffman att individen bryter mot dessa krav eftersom individen ocksa delvis styrs av
sin personlighet. Individen agerar inte altid som organisationen forvantar sig, utan de gor det
for de & tvungna och inte for att de tror pa det. Istédllet foljs arbetet av att det blir en rutin och
en vana®®. Ahrenfelt skriver att det & viktigt att pdminnas att all férandring sker inuti
manniskan. Vi kan inte forandras forrén vara gamla tankemonster har métt en acceptans med
nya tankar och nér vi har férandrats kan vi ocksa forsta ala de nya orden som existerar. En
forandring kan ta lang tid och oftast kan det kannas hotfullt nér ens uppbyggda identitetsbild
maste raseras och kan darfor vara en anledning till att motstandet finns till en borjan eller
altid?t. Ahrne och Hedstrém beskriver att manniskans egna personliga kanslor och tankar
forsvinner delvis nér manniskornas handlingar omvandlas till sociala processer. Vilket menas
med nér ett flertal manniskors handlingar koordineras efter organisationens onskningar far

organisationens ektorer styrka att agera tillsammans?2.

18 Dansk, 2005.

19 Ahrne, Hedstrém (red), 1999.

% Goffman, 1959, ingér i; Ahrne, Hedstrém (red), 1999.
2! Ahrenfelt, 2001.

% Ahrne, Hedstrém (red), 1999.
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6.2 Organisationens md och strategier

Forsakringskassan har satt upp nya visioner och mal for att effektivisera och for att koordinera
arbetsuppgifterna pa ett béttre och tydligare sitt. Jag anser att man bor belysa vilken
uppfattning handlaggarna har om huvudmalet och visioner som har formulerats av ledningen,
for att forsta hur villiga de &r att folja forandringarna och deltai den nya organisationen.
Ahrne och Hedstrom anser att man oftast inte ndr malen om man inte har ndgon fardig strategi
om hur man ska uppna maen. For att manniskorna ska kunna skapa sig resurser i organisation
maste de koordineras. Det innebar att varje enskild individs handling i en organisation
forstérks och far sin styrka genom samordning med andra ménniskors handlingar och pa sa
st & det mojligt att uppnd méler?®. Bang skriver att enligt Schein (1985) bér medlemmarna
har gemensamma uppfattningar om vilka medel man ska anvanda for att det ska kunna bli
majligt att forverkliga malet. Genom dessa gemensamma uppfattningar underléttar man att
hantera problem som uppstar i organisationen?”.

Hatch beskriver att det & viktigt for en organisation att bevara sin sociala legitimitet genom
att organisationen anpassar sin kompetens till omgivningens krav. Om Organisationen inte
lyckas med anpassningen finns risken for att organisationen forlorar sin legitimitet eller
existens beréttigande. For att uppnad anpassning anvander sig de flesta organisationer av olika
strategier®®. Hatch namner den rationella modellen & ndgot typiskt i det moderna samhéllet.
De som anvander sig av den rationella modellen arbetar efter en uppdelning mellan
strategiutformning och implementerande. | de flesta organisationer uppstar denna upp
delningen genom en hierarkisk arbetsdelning. Ledningen utvecklar strategier for att oka
organi sationens betydel sefullaste kompetenser och organisationens operativa niva forverkligar
mden i sitt dagliga arbete. En uppdelning pa detta sétt skapar ofta kommunikationsproblem i
form av att de implementerande inte forstar vad de ska uppna eller hur de ska ga till vaga.
Vidare skriver hon att ett flertal psykologiska studier visar att personer som inte fét delta i
malformuleringen & mindre motiverade att uppna maen an de som har fétt deltai processen.
Néar det finns dalig motivation och bristande kommunikation for att uppnda maen kan

2 |bid, 1999.
#* Schein, 1985, ingér | Bang, 1999.
% Hatch, 2002
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strategier &t missforstas. Missforstandet kan utvecklas till att man inte bryr sig om eller

motarbetar eller att man tar emot strategierna pa ett samre sstt°.

6.3 Organisationens form och struktur

For att man ska forsta hur Forsakringskassan ska kunna uppna maen bér man se till hur
organisationens sociala struktur & uppbyggd. Genom att titta pa arbetsdelningen, hierarkin
och hur samordningen fungerar kan man ocksa forsta hur det & mojligt att folja
forandringarna. Hatch skriver att modernistiska organisationsforskare anvander sig av
hierarki, arbetsdelning och samordning for att definiera den sociala strukturen. Med
arbetsdelning antyder vem som gor vad i de olika fordelade arbetsuppgifterna.
Auktoritetsteorin anger formella relationer, men forklarar endast en del av samspelet som &r
nodvandig for att stddja organisationen. For att samordna i en organisation kravs det att det
finns regler att folja samt att kommunikationen finns nérvarande i alla former som stérker och
stédjer organisationens sociala struktur.

| en hierarki & det vanligaste synséttet att kommunikation sker vertikalt. Det & ocksa viktigt
att uppmérksamma kommunikationen som sker sidledes och som & en mer vanlig
kommunikationsvag idag. En sidledes kommunikation kénns igen som kontaktfunktioner,
kommittéer, projektgrupper och ledningsgrupper. Déremot var det mer vanligt forr att
informationen skulle ga i en riktning frén chefen och ner till de anstéllda eller fran de
anstallda upp till chefen?’. Paul Flaa m.fl. framhaver Abrahamsson (1972) som skriver om
den vertikala kommunikationen i form av att ge en skillnad mellan uppgiftsorienterad
information och organisationsorienterad information. Den forst namnda ger upplysningar till
de anstéllda hur de konkret ska utféra sina arbetsuppgifter. Den sist ndmnda ger information
om mer generella fragor, som t.ex. malsittningar, problem eller framtida utvecklingen. Det
finns oftast nara kopplingar mellan dessa tva informationer. Genom att den anstéllda far
information om andra verksamhetsomraden i organisationen kan han eller hon forsta
sambandet mellan sina egna uppgifter och t.ex. organisationens problem. En otillracklig
uppgiftsorienterad information kan skapa ddlig forstdelse eler frustration mellan egna

arbetsuppgifter och organisationens mé&l, struktur och verkningssat?®,

% |bid, 2002.
" 1bid, 2002.
%8 Abrahamsson, 1972, ingér i; Flaa, Hofoss, 1998.



Paul Flaa m.fl. visar att man bor strukturera kommunikationskanalerna i en organisation dar
antalet medlemmar har okat. En organisation som & stor har fler led dér informationen maste
passera och da finns det storre risk till att informationen missuppfattas och forvrangs. Det &
inte alltid s& enkelt att forsta var bristernai kommunikationsvagarna finns. Daremot kan man
forebygga problemen genom att formedla organisationens verklighetsmodell, sa att de vet hur
de ska tolka vérlden. N&ar de anstéllda tar till sig information, kunskap och fardigheter sa
forstas de efter personliga kanslomassiga uppfattningar och darfor kan det vara svart att faen
gemensam forstaelse. | en organisation dar alla har fatt en verklighetshild av budskapet som
sands fran avsandare till mottagare utvecklas till att problem minskar i
kommunikationsvagarna®. Ahrenfelt skriver att resultatprocessen &r viktig att uppmarksamma
och som &r svar att kontrollera. Vidare anser han att man har svart att sarhalla struktur och
process, men process & nagot som ar foranderligt och struktur & en mer avstannad form.
Processen & oftast en interaktion mellan medlemmarna och dar det pagar ett flode av
relationer och handlande. Daremot kan det upplevas som kaotisk nar vi inte forstar eller styr
processen och det orsakar sig ur att vi paverkas av krafter som vi inte forstér eller riktigt kan
identifiera. Process & nagot som standigt forandras och nar vi forstar processen uppfattar vi

430, Hatch skriver ocksd om sociala strukturer och differentiering.

ocksa malen vi ska uppn
Med det menar hon att det & en fordel om organisationen delar upp arbetsuppgifterna s att
de blir hanterbara och uyppnadbara. For att en organisation ska kunna fungerai sin helhet &r det
av betydelse om de differentierade arbetsuppgifterna och individerna integreras pa ett bra satt.
Det som kan skapa problem i en organisation &r att den anstéllde endast hinner med att utféra
sina primara arbetsuppgifter och samordning & nagot som alltmer uteblir eller kommer pa
andra prioritering. Kommunikation och samordning &r viktigt for att motverka kaos, ett
vanligt sétt att motverka oreda &r att skapa ledningsgrupper som hanterar integrationsfragor3®.
Ahrenfelt framhéver att i forsta hand har den traditionella ledaren en mindre betydande roll
nar det géller samordning i en organisation. Istéllet krévs det en fornyelse dér det krévs
personligt engagemang, samordning av ansvarstagande och att méanniskor koordinerar utan att
en traditionell ledare har en kontrollerande roll. Den traditionella |edarskapet kommer i andra
hand och det & inte alltid nddvandigt att en ledare behovs for att uppna samordning i en

organisation®2.

® Flag, Hofoss m.fl., 1998.
% Ahrenfelt, 2001.

%1 Hatch, 2002.

%2 Ahrenfelt, 2001.
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6.5 Byrakrati och rationalitet

Forsékringskassan & en organisation som praglas av uppdelade arbetsuppgifter och
samordning, samt att den &r hierarkisk i sin form. Den formella makten i Forsakringskassan &r
centraliserad som &r ett kannetecken for byrakrati. Byrakrati & en form som bidrar till att
rationalisera arbetsuppgifterna och genom att forsta Forsakringskassans byrakratiska form kan
man ocksa se hur handlaggarna paverkas och upplever forandringarna.

Weber anser att byradkratin & ett av uttrycken till rationaliseringsprocessen. Det som
kannetecknar byrakratin &r att det sker en specialisering till olika omraden. En byrakrati har
en tydlig hierarki av beslutfattare med olika uppgifter och kompetens. For att en byrakrati ska
kunna fungera flytande & tanken i en organisation att vem som helst av tjanstemannen inom
verksamheten ska kunna ta 6ver en annans arbetsuppgifter, om det behovs. | en byrakrati &r
tjanstmannen bara en del av maskineriet och déar lyder de order fran den hogsta ledningen. For
att det ska fungera maste de lara sig att koordinera arbetsuppgifterna for att maskineriet ska
bli effektiv. Om en byrakrat slutar arbeta eller med tvang hindras i sitt arbete kan det utlésa
kaos och detta & nagot som kan ta tid att 16sa. Weber skriver ocksa att det finns entydlig
grans mellan byrakrati och personliga kénslor. Personens egna intressen och kanslor ska inte
styra byrakratin, utan det struktureras pa en tydlig avgransning mellan vad manniskor gor i sitt
jobb och deras egna kdnsdlor och asikter. Individen skapar en lojalitet mot verksamheten och
da kanske utan kanslomassiga band till verksamheten. Att individen skapar sig en lojalitet mot
verksamheten grundar sig i att individen har en anstéllningstrygghet och samt de garanterade
befordringsmdjligheterna. Weber skriver vidare att byrakratin fungerar effektivare ju mer
styrda medlenmarna & i sina handlingar som de utfor inom verksamheter®®. Ahrne och
Hedstréom framhaver &en en amerikansk sociolog Charles Perrow (1986) som vill framhava
att manga av de fel som uppstar har sin orsak i att organisationen inte &r tillrackligt
byrdkratiserad. Perrow anser att nér nagot gar felaktigt i en organisation sd & det inte
reglernas fel. Reglerna har en viktig uppgift att hjalpa att komma ihdg organisationens
minnesférmaga och dven som ett redskap vid forandring. Vidare vill han framhéva att det &r
enklare att beskylla reglerna an att undersoka storre problem, istdllet bor man se till de
grundlaggande makt férhallanden. Han anser aven att byrakrati &r ndgot som behdvs eftersom
byré&kratiska modeller ger en mycket béttre kontroll &n icke byrakratiska modeller®*.

¥ Weber, 1987.
% Perrow, 1986, ingér i; Ahrne, Hedstrém, 1999.
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6.6 Organisationens kultur

| minaintervjuer var min avsikt att se hur personalen ser pa sin kultur idag, eftersom kulturen
ar en viktig bidragande faktor att styra och ta bort osdkra handlingar i problematiska
situationer. Genom att ta reda pa var handlaggarna stér i forhallande till sin kultur kan man fa
en djupare analys och forsta deras handlingsmonster och hur de tanker i samband med
organisationsforandringar.

Bang skriver att man kan fraga sig varfor kulturer skapas och varfor den ar svar att forandra
under en |&ng tid®. Bang namner att enligt Beyer och Trice (1993) véxer en kultur fram for att
skapa ordning i det sociaa livet och for att béttre kunna hantera osékerhet eller kaos i en
organisation®. Bang framhéver Schein som (1985) anser att ndr en organisation har skapat en
kultur som kan hantera problem blir vi lugnare. Om de anstéllda har en gemensam och stabil
uppfattning om kulturen leder det till att de kénner $g sdkra i sina val och handlingar,
daremot kan det skapa svarigheter att forma en ny kultur, om det skulle behdvas. Vidare kan
inte en grupp fungera effektivt om de centrala problemen finns kvar. Om medlemmarna &
nya och ala har olika identiteter och erfarenheter med sig bor de stréva efter att skapa en
gemensam verklighetsuppfattning. Det & en forutsdttning att de hittar en gemensam kultur om
organisationen ska fungera i praktiken®’.

Ahrne och Hedstrom framhaver Alvesson och Berg (1988) som anser att det kan vara svart att
forandra en organisationskultur. Det har sin orsak i att kulturen i en organisation oftast vaxt
fram under 1&ng tid och som upprétthélls av medarbetarna®. Ahrne framhéller att kulturen
anvands som ett sétt att kontrollera och styra medarbetarnai en organisation. Genom kulturen
kan man koordinera och skapa gemensamma varderingar mellan méanniskorna och som &r en
fordel om man har mindre kontakt med varandra under arbetstid, pa sa sétt kan organisationen
genom kulturen kontrollera och upprétthdlla en viss auktoritet. Vidare skriver han att
kontrollen & en nodvandighet for att uppratthdlla motivationen. Kontrollen kan ses som ett
redskap for att se till att alla gor vad de &r tillsagda att genomfora. Det & en fara for
organisationen om \Jissa av medarbetarna borjar tappa motivationen. Istéllet kan det spridas

ett missndje i organisationen och darfor & det viktigt att upprétthdla en kontroll som kan ske

% Bang, 1999.

% Beyer, Trice, 1993, ingér i; Bang, 1999.

% Schein, 1985, ingér i, Bang 1999.

% Alvesson, Berg, 1998, ingdr i; Ahrne, Hedstrom, 1999.
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genom kulturen®®. Bang hénvisar till Daniel R Denison (1990) som visar fyra antaganden
genom kulturen som ger betydelse till att organisationens effektivitet 6kar. Det férsta & om
medlemmarna far kénna sig delaktiga och engagerade i de olika beslutprocesserna, tkar ocksa
effektiviteten. Det andra & att en stark kultur underlétar samarbete och forstéelse av
varandras handlingar. Det tredje antagandet om organisationens effektivitet har ett samband
med i vilken mangd kulturen praglas av varderingar som framjar anpassning och omstélining
och da bade till yttre omgivningen och interna miljon. En organisation bor ha en formaga att
se vad som hander i sin omgivning och fanga upp signaler for att kunna omstalla och anpassa
sig. Den fjarde handlar om vilken grad medlemmarna i en kultur har en klar och gemensam
uppfattning om organisationens syfte. Ett tydligt syfte ger en orsak till varfér deras arbete &
sa viktigt och vad man bidrar till, pa sa sitt kénns medlemmarnas arbete mer meningsfullt och

motivationen okar*°.

6.7 Forandring och kaos i organi sationer

De tidigare forsakringskassorna hade nménga administrativa brister och maste darfor anpassa
sin kompetens till omgivningen for att kommatill rétta med felen. For att detta ska bli mgjligt
bor de skapa en ny kultur och reflektera 6ver sin egen verksamhet, det innebar att manga nya
forandringar & pa gang och som kan verka omtumlande for de flesta av de anstdllda och som
& en fordd att ta hansyn till i studien om man vill forsta deras forandringsvilja.

Hatch forklarar att véarlden forandras snabbt och darfér bor organisationerna vara férbereda
for de forandringar som krévs i framtiden. Innan ndr omgivningen var stabilare och mindre
foranderlig behdvde inte organisationer vara lika anpassbara och de kunde da vara mer
hierarkiska i sin konstruktion®. Morgan skriver att organisationer kan f& svarigheter med at
forandra sig och se andra utvecklingsmdjligheter, problemet & att de sitter fast i invanda
handlingar och sétt att tdnka. Han menar att de skapar sin véarld efter deras ordning for att
kanna meningsfullhet och trygghet. Detta medfor till att $8nga andra dorrar till en verklighet,
dar de inte ser andra mojligheter till att forandra sig®?. Ahrenfelt skriver at nar en
organisation redan har en uppmdad sanning som man inte ifragasétter, bildar man ett
motstand mot forandringar. Vilket kan leda till att man gar under eller att man stagnerar. Det
innebdr ocksa att de inre processerna och strukturen inte kan hallasig hela, allt som anses som

nytt och som hotar deras identitet stoppas. Det som sker & att de nya orden anpassas i det

* Ahrne, Hedstrom, 1999.

“ Denison, 1990, ingér i; Bang, 1999.
“! Hatch, 2002.

“2 Morgan, 1999.
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gamla handlandet och ténkandet*. Morgan framhéver att organisationer som l&r sig reflektera
over sin identitetshild och sina egna forhallanden har storre forutséttningar att kunna skapa en
meningsfull forandring i samklang med omvérlden. Dér de kan leva vidare med sin identitet
och samtidigt forverkliga sina relationer med omgivningen. N& en organisation eller en
manniska & egocentrisk och inte kan reflektera dver sin egen identitet skapas det storre
problem att kunna hantera omvarlden.

Morgan framhéver aven logiken bakom kaos och komplexitet som uppstar vid forandringar.
Nar det sker en slumpmaéssig storning i organisationen, kan det pa ytan upplevas som kaotiskt.
Det som sker & att ur kaoset uppkommer en sammanhéngande ordning. Kaoset skapar nya
forandringsmonster. Om ettt system har tillrackligt med inre komplexitet kan
slumpmassigheten, mangfalden och instabiliteten bli resurser for forandring. Alla levande
system forsoker naturligt skapa sammanhang och ordning i deras system. Det & viktigt att
uppméarksamma att en chef som agerar utifran kunskaper om kaos och komplexitetsteorier
inte kan ha fullstdndig kontroll 6ver forandringar, eftersom chefen inte kan ge den exakta
bilden av monstret som kommer att uppsta ur kaoset. For en chef & det viktigt att han eller
hon styr och paverkar de faktorer som framjar och bidrar till det nya systemet som kommer att
uppstd. Aven om det & mojligt att stodja centrala element i den framvéaxande kontexten,
genom att gbra det gamla systemet Oppet for nya kunskaper, kommer det blivande systemet
att hitta sin egen form. Det som hindrar manga organisationer fran att forandras &r att de blir
|3sta vid det gamla systemet och den styrande makten som forsoker gora ndgot nytt fast pa

samma vanliga séitt. Forandringarna blir |&sta®.

7. Redovisning och analys av det empiriska materialet

Jag har valt att ndmna handléggarna vid andra namn for att bevara anonymiteten. Jag fann
inga stora skillnader mellan Mamé och Lund, sa jag delar darfor inte upp dem i tva olika
teman och koncentrerar mig inte pa att gora en bestamd jamforelse mellan stadernas
Forsakringskassor. Det bor paminnas att Forsakringskassan har enbart varit statlig i cirka ett
ar och att dessa stora organisationsforandringar tar sin tid innan alt kommer i balans. Jag
anser att det ar en fordel om man gor regelbundna undersokningar for att fa ny kunskap och

insikt i organisationens pagaende fas.

4 Ahrenfelt, 2001.
“ Morgan, 1999.
* | bid, 1999.
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7.1 En kort presentation av handléggarna

Materiden & baserade pa intervjuer med Anna, Katarina och Jens som arbetar med
sukformaner samt Nicklas och Kent som arbetar med handikappsersattning och vardbidrag i
Lund. De som arbetar i Mamé & Karin, Tobias, Frans och de arbetar ocksd inom omradet
gukformaner och Annika arbetar med barnbidrag och underhdllstod. Eva arbetar med
pension®®.

7.2 Personliga instaliningar till organisationsforandringarna

Det visade sig att nastan alla av deltagarna forsokte ha en positiv instélining, trots att de
upplever att det rader en viss oreda och kaos pa arbetsplatsen. Det som beskrivs &r att alva
flytten och produktionsforlusten tog mycket energi, men att de ser det som en naturlig del i
forandringen. Ahrne och Hedstrom anser att organisationens huvudman har den storsta
makten eftersom de avgor om man fér ingd i organisationen eller inte. FOr att anpassa sig och
for att bli accepterad forsoker man leva efter organisationens krav och vérderingar®’.

Det & ocksa viktigt att framhava att handlaggarna hanterar forandringarna olika beroende pa
vilken typ av person man &. Nicklas framhaver en osdkerhet och positiv hadllning till

forandringarna:

" Det blev centralisering, det blev ett storre koncept och stora omflyttningar. Det blev en stor
osakerhet, hur det skulle bli och hur det skulle se ut. Men jag hade en ganska positiv installning

till organisationsforandringarna” . Nicklas 50 &r.

Det 6vervagande &r att de flesta forsoker ha en positiv grundinstélining och forsoker [6sa och
folja de problem som uppstér i samband med féréndringarna.

Handlaggarna befinner sig mellan kanslor av bade trétthet, Gverbelastning och en karsla av att
vara positiv och se framat i forandringarna. Ahrne och Hedstrom refererar till Goffman (1959)
som anser att de anstéllda befinner sig mellan sina egna kénslor och organisationens krav och
regler. En anstdld kénner att han/hon bor folja organisationens intressen, men att hon/han
ibland inte altid handlar helhjartat efter vad de tror pa. Istéllet utfor man arbetet efter invanda

“¢ Handl &ggarnas namn &r fingerade.
4" Ahrne, Hedstrom (red), 1999.
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handlingar. Slutligen anser Goffman att &ven om organisationen stravar efter att kontrollera de

anstallda kan man aldrig sudda bort manniskors egna kanslor och &sikter“®.

7.3 Funktionen inom verksamheten och gruppen

Ménga framhaver att man inte riktigt har kommit i gang &nu och att det & mycket
omflyttningar av olika &enden. Dessutom har de fatt nya &renden som tar tid att séttasigin i.
Det & nya kontakter, nya arbetskamrater, nya arbetsmetoder, nya riktlinjer och en ny
arbetsplats etc. Som jag namnde innan upplever handldggarna att saker och ting inte & pa
plats annu och darfor upplever handlaggarna en viss oreda och kaos. Ahrenfelt sager att nér
man inte forstar eller styr processen kan man uppleva kaos. Problemet ligger i att man
paverkas av krafter som man inte riktigt forstar eller kan identifiera. Nar de anstallda borjar
forstd processen fungerar ocksa interaktionen i systemet mellan medlemmarna®®.

De flesta upplever att det réder Gverbelastning pa arbetsplatsen och att manga kanner sig
uppgivna och nagra beréttar att det finns handlaggare som till och med har Sutat arbeta pa
grund av den hérda Gverbelastningen De beréttar att det inte fungerar i den delen som har
hand om tidig bedomning av sukfall. Dar fick manga handlaggare inom Forsakringskassan
hjalpatill och arbeta 6vertid for att fa ordningen i verksamheten. Det dvervagande &r att det ar
for mycket att gora, tidsbrist, att det gar for fort. Katarina som arbetar inom omradet

sjukformaner beskriver nedanfor:

" Omman jamfor 90 arenden nu mot 90 &renden innan s var det mycket lattare da. Nu &r alla
prioriterade, inget som vi kan lagga at sidan sa att siga. SA det blir ett helt annat sitt och
sedan maste vi dokumentera allt. Jag hoppas att det blir |attare. Men nar det blir for mycket sa
blir det inte kul langre. Som jag sa innan bdr man inte jobba 6vertid, for ens egen éverlevnad.
For man kommer hem varjekvall och ar trétt. Man orkar ingenting, man orkar inte prata med

sina barn for att man ar helt dut. Det &r inget liv.” Katarina 53 ar.

Trots det anser de flesta handldggarna att det med sdkerhet kommer att bli béttre 1angre fram
nar inkdrningsfasen & 6ver och alt har funnit sin plats. Morgan framhaver att nér det sker en
forandring i en organisation & det naturligt att det uppstar kaos for att sedan é&terga till

ordning. Han anser att det & viktigt hur en ledare vdljer att styra forandringar i

“® Goffman, 1959, ingér i; Ahrne, Hedstrom (red), 1999.
“ Ahrenfelt, 2001.

19



organisationen. En ledare bor dppna kommunikationsvégar och 6ppna dorrar for att kunna
ventilera tankar. Vidare kan en ledare aldrig forutse forandringens vég till ordning, utan
ledaren bor inse att han inte kan styra forandringarna helt. En ledare som inte & 6ppen for de
nya férandringar som bérjar utvecklas riskerar att 1&sa organisationen i gamla monster™°.
Forfattaren Bo Ahrenfelt fortydligar att forandringar & nagot som forst och framst sker inom
en manniska. Nar vi har forandrat vart sétt att tanka kan vi handla pa nytt, innan dess upplevs
orden som overkliga och man har ingen tydlig forankring till de nya orden som ska planteras
inom organisationen:. De flesta har inte hunnit vanja sig vid de nya férandringarna inom

Forsakringskassan och det finns ett visst motstand mot férandringarna.

Inom organisationen arbetar de i team dar de & fran ca fem till tio personer i varje grupp.
Varje grupp & koncentrerad pa ett omrade, som tillexempel vissa team arbetar enbart med
handikapp och andra med sjukférmaner. De flesta tycker att kemin inom teamen fungerar bra,
trots alla stora forandringar som har skett sedan forsta januari 2005. De upplever att det rader
tidsbrist, men att man gor sitt basta for att ge raéd eller hjalpa en kollega nar det behtvs. Siw
Dansk visar i sin studie att det finns for lite samarbete mellan de anstédllda pa
Forsakringskassan. Det kan orsakas fran att det finns for lite tid 6ver, men Dansk anser att den
storsta orsaken grundar sig i att de sitter fast i gamla vanor. Risken finns att om de inte 1&r sig
att samarbeta kan det uppst& svarigheter for organisationen att férandras®>. Anna som arbetar

sjukformaner sager att:

" Vi ar atta i gruppen, det fungerar bra. Vi har val inte &nnu borjat utnyttja fordelarna i var
grupp. Tanken &r att vi ska diskutera vara arenden och hjalpas at. Det har inte riktigt kommit

igang, for att vi har utnyttjat den tiden till praktiska problem.” Anna?29 &r.

Anna beskriver att samordningen mellan kollegorna har kommit i andra hand eftersom det har
uppstatt manga nya forandringar att ta hansyn till. Frdgan & om de kommer att samordna
béttre efter de har hittat en balans inom organisationen? Hatch menar att det kan uppsta
problem for den anstédllda att samordna eftersom de néstan enbart hinner med sina priméra

arbetsuppgifter. | samband med detta kan kommunikation och samordning upplevas som

% Morgan, 2002.
5t Ahrenfelt, 2001.
%2 Dansk, 2005.



belastningar for de anstéllda. For att undvika riskerna att hamna i kaos & det viktigt att de

anstallda 14 sig att samordna och integrera de olika arbetsuppgifterna®:.
7.4 Synen pa de 21 forsakringskassorna som blev en statlig myndighet

Nio av tio upplever att det & bra att Forsékringskassan har blivit en statlig myndighet och de
anser att det fungerade samre innan. De tycker att det & en nodvandighet att man far tydligare
direktiv fran styrelsen och att ala arbetar efter lika metoder (Ensa- metoden) och pa s sétt
kommer organisationen att bli en mer sammankopplad. Det visade sig att de inte hade en
tydlig arbetsmetod gemensamt, att det fanns daligt samarbete mellan de tidigare
forsakringskassorna och att de forsdkrade beddmdes olika i handléggningsprocessen vid
forsakringskassorna. Tobias som arbetar med gukférmaner anser aft det & bra med

centralisering och han sager:

" Jag tycker det ar bra att man centraliserar. Vi var en ratt liten verksamhet innan. Det
ar Klart att det bildas lokala brister, man goér lite som man kanske inte bor géra hela
tiden. Det har funnits manga sma lokaler som har varit valdigt daliga. Man sitter
ganska isolerade, man gor pa visst sétt och har gjort pa ett visst sétt lange. Det ar
kanske inte rattvist att gora pa det sittet och det & kanske inte sa bra. S
centralisering tycker jag &r bra.” Tobias 32 &r.

Nio av tio anser att det & nodvandigt att centralisera Forsakringskassan om man ska kunna
Oka réttsékerheten vid handl&ggningsprocessen.

| utredningen ANSA framhaver man att det fanns skillnader i maktstrukturer mellan de
tidigare forsakringskassorna och RFV°*. Ahrne och Hedstrém skriver att enligt Sociologen
Perrow (1986) uppstar brister i en organisation pa grund av att organisationen inte ar
tillrackligt byrakratiserad. Perrow vill framhéva att det oftast inte & reglerna det & fel pa utan
att man bor se till hur de grundldggande maktforhdllanden fungerar. Vidare anser han att
byrékrati & ndgot som behévs for att skapa kontroll och ordning®. Utifran det kan man siga
att den statliga myndigheten Forsakringskassan kom till for att regeringen ska kunna styra och

byrakratisera Forsakringskassan. Ahrne och Hedstrom framhéver daremot genom Alvesson

% Hatch, 2002.
* SOU 2004:127
% Perrow, 1986, ingér i; Ahrne, Hedstrém (red), 1999.
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och Berg (1988) att kontrollen &r viktig for att halla uppe motivationen och for att de anstallda
ska gora vad de har blivit tillssgda. Om de anstéllda tappat motivationen &r det en fara att det
sprider ett missngje i organisationen och darfor & det viktigt att kontrollen sker genom
kulturen. Genom kulturen kan de anstdllda skapa gemensamma varderingar och pa sa sétt
samarbeta béttre®®. Enligt Bang anser Schein (1985) att kulturen &r till for att de skakannasig
trygga och sikrai sina handlingar °’.

I ANSA utredningen anser man att det & viktigt att FOrsékringskassan bildar en gemensam
kultur for att komma till rétta med bristerna och de olika uppfattningar som finns inom
organisationen™®. Vidare blir det enklare att genom Ahrne och Hedstrém teorier att samordra
de anstédldas handlingar efter organisationens krav. Pa detta sitt samlar organisationens
anstéllda kraft och styrka tillsammans. Tanken med byrdkrati & att genom att minska
personlig handlingsutrymme och styra de anstéllda ska man kunna driva verksamheten mer
med effektivitet®®. Detta & tanken med den nya myndigheten Forsakringskassan, genom att
regeringen styr och ger order kan de anstdllda enklare fA en enhetlig bild 6ver hur
verksamheten bor drivas. PA sd sitt Okar man réttsikerheten och effektivitet i
handl &ggningsprocessen.

7.5 Organisationens struktur och informationsflGdet

De flesta namner att de arbetar relativt galvstandigt och att de har mindre kontakt med
sektionschefen, som &r deras narmaste chef. Handldggarna anser att de inte har ett betov av
att ha en nara kontakt, eftersom cheferna inte & delaktiga i deras arbetsuppgifter pa samma
sétt som innan. Tidigare hade chefen pa avdelningen hand om forsakringar, men idag har han
eller hon endast hand om utvecklingssamtal, resultat och [6ner etc. Den kontakten de har med
sektionschefen sker oftast genom stormoten. Ahrenfelt skriver att nér inte organisationer
langre lever i en stark reglering blir det alt mer viktigt att samordning sker och den
traditionella chefsrollen far en alt mindre roll i detta samanhang. Istéllet &r det viktigt att man
utvecklar en fornyelse och dar bor man kunna oka personligt engagemang, samordning av
ansvarstagande och koordinerade aktiva manniskor. FoOr att detta ska lyckas &

kommunikationen livsviktig®.

% Alvesson, Berg, ingdr i; Ahrne, Hedstrom (red), 1999.
> Schein, 1985, ingér i; Bang, 1999.

% SOU 2003:1086.

% Goffman, 1959, ingér i, Ahrne, Hedstérm (red), 1999.
% Ahrenfet, 2001.
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Fem tillfragade anser att informationsflédet och kommunikationen fungerar bra och har inga
stora funderingar 6ver det. Tobias ndmner att informationen far de framst genom utbildning
eller vid moten. P4 varje avdelning ska det finnas funktionsansvariga som tar fram
information och samanstéaller moéten regelbundet for att ta upp viktig information angaende
forandringarna till de anstdllda. De flesta namner att man inte altid fa tag i en
funktionsansvarig och da valjer man aternativet att fa hjap av ndgon kollega. Frans som

arbetar med sukformaner framhaver att:

" Vi ar ganska Oppna. Vi traffas en gang i veckan med sektionschefen. | och dem har métena
traffas vi och dar fungerar det Gppet och det kan ga ganska het till. Alla &r inte jamt dverens.
Men det ar kul.” Frans 28 &.

Frans beskrivning visar att det &r tilldtet med att olika sikter diskuteras Gppet. Ett Oppet
klimat skapar stOrre forutsdttningar for att diskutera férdelar och nackdelar med de nya
forandringarna som sker. Hatch framhaver att kommunikationen &r ett maste for att man ska
kunna koordinera organisationens uppgifter. | en hierarki sker kommunikationen oftast
vertikalt. Innan var det mer vanligt att information skulle ga i en riktning fran en anstdld till
chefen eller fran chefen och sedan ner till de anstéllda. Idag sker kommunikationen oftast
sidledes och ger dla i en organisation en mojlighet att delta®. Paul Flaa m.fl. skriver om
Abrahamsson (1972) som beskriver den vertikda kommunikationen i form av
uppgiftsorienterad information som menas med att ledningen ger tydliga beskrivningar till
den anstdllda hur han/hon ska utféra arbetet. Han ndmner aven organisationsorienterad
information som menas med att ledningen ger information om mer generella fragor, som t.ex.
malséttningar, problem eller framtida utvecklingen. Genom att den anstéllda far information
om andra verksamhetsomraden i organisationen kan han eller hon forsta sambandet mellan
sina egna uppgifter och t.ex. organisationens problem. Om den anstdllde far en dalig
uppfattning om hur man ka utféra sina arbetsuppgifter skapas det en ddlig forstéelse och
irritation mellan ens egna arbetsuppgifter och organisationens mal, struktur och
verkningssétt®?.

Fem tillfragade framhaver daremot att de kanner att det finns brister med informationsflodet

som inte & tydligt, man f&r inte reda pa de kommande planeringar, informationsflodet ar for

¢! Hatch, 2002.
% Abrahamsson, 1972, ingér i; Flaa, Hofoss, 1998.
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stort och det tar lang tid att |asa allt. Informationen kommer helt enkelt inte fram i tid.

Framforallt far de sin information genom e-mail, Forsékringskassans intranét,
Forsakringskassans hemsida och pa moten. Forsakringskassan styrs av en styrelse som tar de
slutgiltiga besluten i organisationen och som de anstdllda maste genomféra i sitt dagliga
arbete. Paul Flaam.fl. visar att i stora organisationer dar informationen maste passera flera led
kan missuppfattas eller forvrangas. Darfor ar det viktigt att de anstéllda far en forstaelse for
hur de ska tolka informationen, eftersom risken & att man tolkar budskapet efter egna
kansloméssiga uppfattningar. Problemen minskar om de kan f& en gemensam forstaelse och
verklighetshild for den information som sands fram sa att missuppfattningar kan elimineras

eler forminskas®,

" Jag tycker att det mellan cheferna och handlaggarna har det blivit ett glapp. Informationen
kommer inte fram som den ska. Det & mycket information. Det & majligt att man sallar lite for
mycket, men dér upplever jag ett glapp. Det ar mgjligt att det har lagt sig, vi har bara varit
inne ett antal manader, om ett och ett halvt ar eller tva &r da fungerar kanske organisationen

battre. ” Kent 49 &.

Flera handlaggare framhaver att fordelen ar att Forsakringskassan som organisation blir
mindre sarbar. N&r det gdler sirbarheten & man starkare nu om nagon blir Suk pa
Forsakringskassan, eftersom man ar fler anstéllda pa samma arbetsplats inom liknande
arbetsuppgifter &@n tidigare samt att man strévar efter att gora lika bedomningar. Enligt Weber
ska tjanstemannen i en byrakrati kunna ta Gver en annans arbetsuppgifter om det skulle
behdvas och pa satt blir verksamheten effektivare. Varje man ses som en del av en helhet och
om en eller flera dutar eller hindras i Sitt arbete kan nackdelen vara att det utlosas ett kaos

inom organisationen®®. Jens arbetar med sjukférmaner och beréttar att:

” | Skane har vi bildat farre organisationer, med storre omraden, vilket gor att vi inte blir lika
sarbara. Innan nér jag satt i Staffanstorp och néar nagon person blev guk dar i var grupp, da
blev det kris direkt. Vi var fyra stycken som jobbade med det har omradet, om en eller tva blev
suka sa blev det katastrof. Nu &r det inte lika sarbart i var grupp med tio personer, det &r en
fordel.” Jens 53 &.

® Flag, Hofoss m.fl., 1998.
& Weber, 1987.
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Jens beréttelse & en beskrivning som manga handlaggare framhéver vid intervjuerna och
de anser ocksa att nar situatioren har blivit stabilare, kan det finnas en storre majlighet att
samordna och arbeta mer effektivt, utan att organisationen ska bli sarbar. Detta 6kar ocksa

mojligheter till att folja forandringar |éttare né&r man kan samordna.

7.6 Delaktighet

Ingen ans3g att de fick vara delaktiga i organisationsférandringarna och anledningen var att
allt skedde uppe fran huvudkontoret i Stockholm. Fyra handlaggare namnde att de fick l[amna
onskemd om vad de vill arbeta med och var de ville placeras. Nagra namnde att de garna
skulle vilja delta pa ndgot sétt, andra ansag att det & omdjligt om alla ska deltai en sadan stor

organisationsforandring. Jens arbetar med sjukférmaner beréttar att:

" Yiterst lite fick vi [amna 6nskemdl, vad man i forsta hand vill jobba med och for det andra var
man helst skulle vilja placeras fysiskt. Men jag var inte mycket delaktig dverhuvudtaget, allt
har ju beslutats pa en hogre niva. Jag tycker val att det var bade positivt och negativt. Man vill

ju gérna vara med och paverka och den mdjligheten har varit ratt sa begransad.” Jens 53 &r.

Bang visar att enligt Denisons (1990) studier kom det fram att effektiviteten Okar i en
organisation om de anstdllda far en méjlighet att kénna sig delaktiga och engagerade i de
besluten som fattas vid ledningen. P& s sétt kénner de anstdllda sig mer vérda och kanner att
de & en del av organisationen som gor att man tar ett stérre ansvar for det som krévs i en
organisation®. Eftersom handlaggarna hade en liten méjlighet att delta & det viktigt enligt
Denison (1990) att de anstdllda har en tydlig och gemensam vardering och

verklighetsuppfattning om organisationens syfte for att kunna 6ka deras motivation®®.

7.7 Organisationens kultur

% Denison, 1990, ingér i; Bang, 1999.
% |bid, 1990, ingdr i; Ibid, 1999.
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De flesta handldggarna inom Lund och Mamé regionen hade oklara uppfattningar om
Forsakringskassans kultur. Nagra anser att det &r svart att |amna gamla varderingar som har
utvecklats ur tidigare erfarenheter och andra har svart att ge en klar bild av kulturens existens
eftersom forandringar & pa gang. Regeringen anser att Forsakringskassan ska pa kort tid hitta
en gemensam kultur for att en forandrings ska vara genomfoérbar. Varfor det kan vara svart att
lamna gamla kulturer kan enligt Alvesson och Berg (1998) grunda sig i att kulturen har varit
etablerad under en lang tid som har skapat invanda monster och en trygghet som & svar att
lamna®’. Enligt Ahrne och Hedstrém skapar oftast kulturen trygghet och kontroll och som
forutsp& manniskors agerande och tankar®®.

Bang refererar till Schein (1985) som anser att om en organisation ska kunna ga vidare maste
de centrala problemen losas forst. Inom Forsakringskassan forflyttades de flesta till nya
arbetsplatser, fick nya arbetskollegor och andra riktlinjer att arbeta efter. Detta innebér enligt
Schein att de alla har med sig olika erfarenheter och det kan ta tid innan en kultur skapas.
Dérfor & det viktigt att anstédllda hittar gemensamma véarderingar och normer som de kanner
sig tryggai och att de fér lov att utforska och |&ta kulturen vaxa fram efter hand®°.

Fem handléggare framhéaver vérderingar som att man alltid ska vara till for den forsdkrade,
vara lojala och stélla upp pa alt vad arbetsgivaren kraver. Fyra uppfattar Forsakringskassans
kultur som byrakratiskt styrd. Dar strukturen & stel, dar arbetsuppgifterna ar strikta och
bestamda. Katarina som arbetar med sjukférmaner beskriver organisationens kultur har

nedanfor:

" Det kanske &r s hér, en sak somjag upplever ar att man ar hemsk lojal mot arbetsgivaren, vi
stéller upp pa princip pa allt. Det var ndgon som sa varfor strejkar vi aldrig, navi ar alldeles
for lojala. Vi stéller upp pa allt, vi ser till individen ska f& sina pengar och vi ser till att vi gor
detta for att det skafungera.” Katarina53 ar.

Katarinas uppfattningar om att handldggarna & lojala kan grunda sig ur Weber antagande att
en organisation som styrs av en byradkrati uppvisar en tydlig grans mellan de anstdldas
kéndor och det arbetet de utfor. De anstdllda skapar en lojalitet mot verksamheten for att folja
de regelverk som finns fér att bli accepterad™.

%7 Alvesson, Berg, 1988, ingér i; Ahrne, Hedstrém (red) 1999.
% Ahrne, Hedstrom (red), 1999.

% Schein, 1985; ingér i;Bang, 1999.

® Weber, 1987.
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7.8 Organisationens malsattning och visioner

Forsakringskassans overgripande mdl &r att sénka sjuktalen till halften till 2008. Nar det géller
malet att sdnka sjuktalen beror det endast de som arbetar med sjukformaner och darfor tar jag
endast upp de personer i studien som arbetar med att sdnka guktalen. Hatch skriver att
organisationen maste anpassa sin kompetens efter omgivning om dem vill bevara sin sociala
legitimitet och sin existens. N&r en organisation star infor forandringar ar det viktigt att det
finns strategier att folja for att kunna anpassa sig till omgivningen pé basta sétt”*. Bang som
skriver om Schein (1985) framhaver att det & maste att de anstdllda har en gemensam bild
over malen for att hantera problem som uppstér i en organisation och for att alla med sakerhet
ska strava mot samma riktning. Vidare pdpekar han genom att man delar liknande
uppfattningar blir det enklare att fordela arbetsuppgifterna och vad som krévs av en for att
uppnd mélen’?.

Fem av sex som arbetar med sukformaner har 1aga forvantningar eller tror inte pa att de
kommer uppna malet att sanka suktalen till 2008. Det som sades var att det finns bristféalliga
arbetsmetoder, Forsakringskassan &r inte van att |16sa problem efter mal och resultat, det finns
for lite resurser, tidsbrist, problemet ligger utanfor Forsakringskassans omrade och det hanger
ihop med arbetdtsheten och sukvarden. Anna beskriver sina laga forvantningar infor
huvudmal et:

” Problemet &r ju tiden. Jag kan halla med om det att vi ska sinka guktalen, det ar inget fel i att
gora det, men det finns inte tid for att gora allting. Vi far standigt gora prioriteringar, man
hinner inte med allting. Vi jobbar relativt mycket dvertid. Sressen 6kar. Jag har inte jobbat har
mer an tva ar, men vi har alltid jobbat med att det ska ga effektivt. Men det kanns inte riktigt
somomvi kommer uppna det, omjag skavarariktigt arlig.” Anna29 &r.

De framhéver ocksa att de tycker att det gar langsammare i handl&ggningsprocessen och det
beror pa att de har fatt manga nya metodstod. Metodstodet har gett mer riktlinjer hur man ska
arbeta och detta innebér att det tar langre tid att behandla och dokumentera érenden. Nu maste
de prioritera ala drenden som kommer in och gdra en beddmning pd en gang och
dokumentera allt efter tydliga riktlinjer, efter ett system som kallas ENSA - metoden. Flera

intervjupersoner  syftar till att det inte har skett ndgra stora forandringar i

™ Hatch, 2002.
72 Schein, 1985, ingér i; Bang, 1999.
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handlaggningsprocessen. Det som har férandrats & att man har blivit mer tydligare hur man
ska arbeta for att det ska bli lika beddmning Over hela Sverige.

| den datliga utredningegn GEORGE fortydligar man att man maste forkorta
handlaggningstiderna for att komma till réta med sjukskrivningen, eftersom for lang
handlaggningstid drar ut p& sjukdagarna™. Hatch anser att ddlig kommunikation och
bristande engagemang kan utvecklas till att strategier inte forstds pa rétt sétt eller att man inte

tar till sig strategierna eler att man motarbetar strategierna’®.

De flesta har inget stOrre fortroende for den forsta visionen om att Forsakringskassan ska bli
varldsklass och den andra visionen att man ska sinka sjukfranvaron internt inom den nya
myndigheten Forsakringskassan. De har en instéllning att det blir svart att forverkliga
visionerna, att man g tror pa dem samt att det kénns som att ledningen bara har omformulerat
orden fran gamla visioner. Visionerna kanns tomma, utan tydliga strategier och att det stélls

for hoga krav. Annika som arbetar med barnbidrag och underhdlIstéd anser att:

" Jag som har jobbat lange inom kassan kénner att detta ar inget nytt. Det & bara att man
skriver det i lite andra ord. Det &r inte A stor skillnad, vad man vill ha fram. Kund motet med
rehabilitering, personligt méte med en handlaggare, mote déar kunden salv kan paverka,
samordning mot atgarder av ohalsan. Det &r bara att man pratar med liteandraord.” Annika
52 ar.

Ahrenfelt anser att i organisationer dér man redan har en sanning hur man &r, kan skapa ett
motstand mot forandringar. Det & en fordel om man |&r sig reflektera 6ver sitt handlande och
Sitt sétt att ténka, annars & risken att man inte forandras. Det som sker & att de nya orden
séttsin i de gamla handlingarna och tankandet och inga férandringar sker .

Forsakringskassan kan ses som en vanlig organisation i var moderna tid som efterstravar
rationalitet. Enligt Hatch sker det oftast i den rationalistiska modellen en tydlig uppdelning
mellan vem som utformar malen och vem som utfor dem. Forsakringskassan styrelse var de
som utformade visionerna och mélen och de anstallda geromfor detta i sitt dagliga arbete.

Hatch framhaver att det skapar en viss distans mellan de operativa och de som utformade

™ 50U 2004:127.
™ Hatch, 2002.
> Ahrenfelt, 2001.
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mden. | de varsta fal kan de anstéllda missuppfatta eller att de inte forstar als vad
utformarna menar med mélen eller att de inte l&gger ner engagemang i att uppn& malen’.

Vidare framgér det i flera studier att de som inte f& delta i ma formuleringen & mindre
motiverade att uppn& malen &n de som har fétt delta’’. Dansk visar att det fanns en stor
skillnad mellan kontor 1 och kontor 2 i hennes studie. Pa kontor 1 fanns det ingen spanning
for visonerna och man arbetade mer efter gamla sdtt. Daremot i kontor 2 upplevde
medarbetarna att det var en storre férandring pa gang. Alla var positivt installda till att arbeta
lika. Det fanns en storre mojlighet att genom Oppna debattméjligheterna for medarbetarna
bearbeta det nya och lattare godkanna forandringarna’®. Paul Flaa m.fl. skriver att enligt
Abrahamsson (1972) anser han att om en anstalld far otillracklig upplysning om hur han/hon
ska utfora arbetet konkret, kan det orsaka irrationer och samre forstaelse mellan ens egna

arbetsuppgifter och organisationens mél och visioner ’°.

Den tredje visionen innebér att man har utvecklat ett integrerat, effektivt samarbete med
arbetsgivare och ardra for att personer med gukpenning, gukersditning eller
aktivitetserséttning ska fa mojlighet att dtervanda. De flesta som arbetar med sjukférmaner
tycker att uppgifterna har blivit mer specialiserade och de alla kénner att det ar béttre nu an
innan. T.ex. kunde man innan arbeta med béde de som var sjukskrivna utan anstéllning och de
med anstallning. Idag arbetar man antingen med de forsdkrade som har en arbetsgivare eller
de som & gukskrivna utan en arbetsgivare. Handlaggaren fick resamer i tjansten innan nér de
skulle boka tid med arbetsgivaren, den forsakrade och foretagshél sovarden till den orten dar
de arbetade. Idag maste den forsskrade som till exempel har en anstéllning i Lund ga till
forsakringskassan i Lund for att fa ersattning. Anna beréttar att:

” Jag jobbar bara gentemot anstéllda, tidigare hade jag bade anstallda och arbetsl6sa bosatta i
Saffanstorp, nér jag jobbade dar da. S3, da kunde de jobba i Malmg, Lund och Helsingborg. |
det stora hela &r det béttre nu, speciellt nér jag jobbar gentemot stora arbetsgivare hér i Lund.
Vi har rest s mycket i tjansten. Det far vi delvis gora fortfarande, men inte lika mycket.” Anna
29 &r.

® | bid, 2002.

" Hatch, 2002.

8 Dansk, 2005.

™ Abrahamsson, 1972, Flaa, Hofoss m.fl.,1998.
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Det nya systemet innebér att det blir mindre resor i tjansten fér handléaggarna och syftet &r att
handldggaren ska kunna arbeta mer effektivt nér det sker en koncentration. Ahrne och
Hedstrom skriver att om de anstéllda ska kunna utveckla resurser i organisationen maste de
koordineras. N& manniskors uppgifter i organisation foértydligas och stéarks genom
koordinering med andra ménniskors handlingar & det mgjligt att uppna organisationens mal
och att arbeta effektivare®. Forsakringskassan har likheter med Webers beskrivning av
byrékrati d.v.s. att det sker en specialisering till olika omréden i arbetsuppgifterna®,

8. Slutdiskussion

Till att borja med & det manga faktorer som styr en forandring i en organisation och som
vidare paverkar handldggarna. Darfor & det svart att begransa sig till ett antal faktorer
eftersom en organisation & komplex och mangfaldig. Jag her omsorgsfullt valt ut de aspekter
som kan ge svar pa problemet men samtidigt finns det en risk att jag bortser fran andra viktiga
aspekter. Forsakringskassan gar igenom en stor forandring och det & omdjligt att jag ska
kunna ta del av allt som ror forandringen pa ett antal begransade sidor. Har nedanfor har jag
delat in slutdiskussionen i olikactitlar.

8.1 Hur viliga & handlaggarnatill att forandras?

Det visade sig att handldggarna upplever att det rader en viss oreda och kaos inom
Forsakringskassan for tillfalet, trots det forsoker de ha en postiv ingdlning till
forandringarna. Handlaggarna befinner sig i ett ambivalent tillstand mellan att vilja férandra
och att inte vilja folja forandringarna. Min uppfattning & att eftersom handléggarna forvantas
leva upp till organisationens krav & de mer eller mindre tvungna att gora det de blir tillsagda,
om deintei véarstafal véljer att avsuta arbetet. Darfor kan handldggarna vara trangda mellan
sina egna kandor och kravet att leva upp till organisationens forvantningar, det vill séga att
vara positiv och uppleva uppgivenhet, oreda och andra problem. Utan tvekan bor man férsoka
vara positiv och se framat for att kunna l6sa problem som uppstar i samband med
forandringarna. Men for att det ska ske maste de anstdllda ta till sig de nya reglerna,
visionerna och huvudmalet for att det ska ske en forandring. Jag har en uppfattning om att

handlaggarna vill félja forandringarna, men samtidigt finns det ett motstand hos dem.

8 Ahrne, Hedstrém (red), 1999.
8! Weber, 1987.



Motstandet som hindrar en forandring orsaker sig bland annat i att det rader oreda, tidsbrist,

dalig kommunikation och att det sker for manga férandringar pa en gang.

8.2 Vilken ingtéllning har handlaggarna till huvudmalet och visionerna?

Nar jag intervjuade dem fanns det ett motstand att vilja uppna och en liten tro pa att det &r
mojligt att lyckas med de nya visionerna och huvudmalet. Det var endast den tredje visionen
som man hade en positiv instélining till och man anser att arbetsmetoderna hade forbéttrats
gentemot arbetsgivaren och de gukskrivna.

Den statliga utredningen GEORGE anser att man maste forkorta handlaggningstiderna for att
uppfylla mélet att sanka sjukfranvaror®. Déremot anser de anstéllda att det inte fungerar i

praktiken for tillfalet och det skapar ett motstand mot att uppna maet. Har & det upp till

ledningen att vara en tydligare medlare for vilka strategier de ska anvanda for att uppna malet
och att ledningen & uppmarksamma var bristerna sitter for att kunna hantera situationen pa
det basta séttet. For tillféllet existerar det ambivalenta kanslor till att vilja forandras och delta.
Handl&ggarna upplever sig vara positivt installda till forandringarna och vill se framét. Trots
det & de overbelastade och nagonstans tror de inte att man kan uppna visionerna och
huvudmalet, vilket skapar ett motstand och hindrar utvecklingen.

Min uppfattning & att handldggarna kan fa storre fortroende for huvudmalet och visionerna
om oredan forsvinner och né&r man hittar en gemensam kultur att leva efter, samt att det finns
ett tydligare syfte vad organisationen ska uppnd. Jag anser att de laga forvantningarna har
skapats ur att det inte finns tillrackligt stark sammanhdllining. Dessutom upplever jag att de
bor skapa en starkare och positivare gavbild inom organisationen for att orka driva
forandringarna och skapa en stark sammanhdlining. Nar en gemensam uppfattning och
sammanhallning har skapats &r det enklare att samordna, koordinera och uppna de nya kraven
som har formulerats av ledningen. | detta fall tycker jag att det rader oklarheter pa vilket satt
man kan uppna huvudmalet och visionerna, samt att det finns for lite engagemang for att vilja

uppna visionerna och huvudmalet.

8.3 Hur ser funktionen inom gruppen och verksamheten ut?

8 50U 2004:127

31



For tillfallet upplever de tidsbrist och & upptagna med att utfora sina priméara arbetsuppgifter
och samordning mellan de anstédllda kommer inte pa forsta plats. Fragan & om det kommer att
finnas mer tid for att samordna och hinna med sina priméra arbetsuppgifter nér allt har lugnat
ner sig? Dansk anser att det finns en stor risk att de laser sig om inte de anstédllda lar sig att
samordna®. M&nga anser att det fungerar brai gruppen men att det kan fungera béttre nar allt
har lugnat ner sig. En anledning till att de upplever det som kaotisk &r att det & manga nya
forandringar som sker pa en gang och att de inte riktigt har forstétt eller kopplat inneborden i
processens styrning. Nér kaoset har lugnat ner sig och nar man borjar skapa en ordning kan
man ocksa enklare forsta hur processen ska genomféras i organisationen.

Enligt Morgan bor man naturligt folja kaoset och endast framja de faktorer som leder till en
ny utveckling®. Jag upplever sév att det kan vara svart att genomféra deras kaosteori i
verkligheten. Nér det sker en forandring som leder till kaos anser jag att det & finns en drift
att vilja styra och kontrollera féréandringen till ordning och reda. Den stora 6verbelastningen
ledde till att vissa gukskrev sig eller avlutade sitt arbete och enligt Weber kan det utvecklas
ett hinder i férandringen om n&gon bestammer sig for att sluta arbeta®™.

Ledningen har i detta fall inte valt att ha en neutral roll i forandringen, utan har gett order och
styrt handlaggarna for att pa det snabbaste sittet skapa ordning. Att ledningen har gett order
om att de maste arbeta Gvertid for att rétta till bristerna har skapat ahnu mer éverbelastning
och trétthet hos handldggarna. | detta fall bor ledningen pa basta sétt styra genom att ta
l&rdom av andra stora organisationsférandringar, samt majligtvis haft en starkare forberedel se
for vad som kan ske och vad man kan gora for att minska belastning for de anstélida. Jag
anser att de anstéllda redan har hog belastning och hog intern sukfranvaro darfor skapar man
inte battre forutsdttningar for de anstéllda att arbeta overtid. Att vara utarbetad och uppgiven

skapar ocksd ett motstand att vilja folja forandras och delta aktivt i organisationen.

8.4 Vilken inst8lIining har handldggarnactill den nya myndigheten
Forsakringskassan?

& Dansk, 2005.
# Morgan,1999.
& Weber, 1987.
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Trots alt anser handléggarna att det ar kittre att Forsakringskassan har blivit en enhetlig
myndighet. Tidigare fanns det inga tydliga arbetsmetoder och végledningar att ga efter.
Genom att de far tydliga direktiv fran ledningen forsvinner osdkra handlingar i det dagliga
arbetet. Ahrne och Hedstrom skriver att enligt Perrow skulle han framlégga att de tidigare
forsakringskassornas brister kom ur att den inte var tillrackligt byrakratiserad och att det fanns
oklarheter i maktforhallandena®®. Enligt Ahrenfelt & det viktigt att ménniskan férandrar sin
tankeverksamhet och handlingar fér att kunna folja en utveckling®’. | detta fall & det endast
mojligt att det sker en forandring och effektivisering om handldggarna lojalt foljer de
regelverk som ledningen har beslutat och inte for ett motstand. Troligen blir det enklare att
folja organisationens syfte nar kaoset har hittat sin ordning inom organisationen. Att
handléggarna & positiva till den nya myndigheten Forsdkringskassan 6kar méjligheterna till
att utvecklas och folja forandringarna. | dags laget har handlaggarna en I&g vilja till att
forandras, men nar kaoset har lagt sig och nér organisationen har hittat sin funktion, & det

mojligt for handléggarna att se férdelarna med den nya myndigheten Forsakringskassan.

8.5 Vilken betydel se har kommunikationen fér att kunna forandras?

For att processen ska fungera bér kommunikationen och interaktionen mellan de anstédlda
fungera. Fem av handlaggarna beréttar att kommunikationen fungerar bra och fem anser att
det inte fungerar. De upplever att informationsflodet & otydligt, att man inte far reda pa de
kommande planeringar, att det inte kommer fram i tid, att det & for stort och att det tar for
lang tid att 1asa. For halften av deltagarna forsamrar det deras formaga att vilja forandra sig
och att konkret forsta vad som ska uppnas och hur. Har & det viktigt att de anstéllda far en
tydlig uppfattning om hur de konkret ska utféra sina arbetsuppgifter, om den &r otydlig skapar
det frustration mellan ens egna uppgifter och organisationens mal och andra krav. Eftersom
informationen maste passera flera led bor den vara tydlig och de anstéllda bor ha en
gemensam forstaelse for organisationens syfte for att kunna tolka informationen pa ratt st
och for att minska ens individuella tolkningar.

Eftersom handl&ggarnas rérmaste chef inte langre har den traditionella ledarrollen & det &nnu
viktigare med att samordning och kommunikationen fungerar for att kunna lyckas genomfora
forandringarna pa basta sitt. Vidare anser de att det & en fordel att man & fler pa en

arbetsplats och sarbarheten minskar om nagon skulle bli sjuk. Enligt Weber kannetecknar en

% Perrow, 1986, ingdr i; Ahrne, Hedstrém, 1999.
8 Ahrenfelt, 2001.



byrakrati att tjanstemannen ska sitta sig in i en annans drende om det skulle behtvas och pa sa

sétt fungerar organisationen effektivare®®.

8.6 Pavilket sitt var handldggarna delaktiga i organisationsforandringarna?

Né& det gdler delaktighet fanns det inga stora mgjligheter for handldggarna att delta i
organisationsforandringsprocessen. Bang pavisar att enligt Denisons studier Okar
effektiviteten och motivationen om de anstéllda far deltai organisationsforandringarnas beslut
och pa s st kanns Forsakringskassans syfte mer meningsfulla att fullborda®. | detta fall
anser jag att Forsakringskassan gar igenom stora férandringar och det har medverkat till att de
far en samre bild dver vad det & som sker inom organisationen. Eftersom de har en liten
mojlighet att delta & det viktigt att de far gemensamma vérderingar och

verklighetsuppfattningar om organisationens syfte for att kunna 6ka motivationen.

8.7 Vilken betydel se har kulturen for férandringsviljan?

De flesta hade lite svart att sitta ord pa sin kultur. Det kan bero pa att de & inne i en stor
forandring med nya kollegor, nya metoder och ny arbetsplats och det tar tid innan alla hittar
sina gemensamma varderingar och normer. Efter lite eftertdnksamhet framhé&vde de sin kultur
som byrakratisk, stela strukturer, arbetsuppgifter strikta och bestamda, att alltid varatill hands
for den forsékrade, att vara lojal mot arbetsgivaren. Jag uppfattade att det fanns en tveksamhet
till att definiera sin kultur och det kan ha sitt ursprung i att det & manga nya forandringar pa
gang. Det &r viktigt att de hittar en stark och tydlig gemensam kultur for att lattare kunna
hantera problem som uppstar i organisationen och fér att folja forandringarna.

Nar handlaggarna maétes hade de alla med sig erfarenheter fran sina tidigare arbetsplatser och
darfor kan det vara svart att dappa en kultur som har skapat trygghet for personen. Det & en
naturlig process och det tar tid att hitta en sammanhdllen kultur som skapar trygghet och
kontroll, men for att det ska kunna lyckas & det viktigt att de centrala problemen &r l6sta
inom organisationen. For tillfdlet finns det ingen stark kultur att leva efter och de flesta
handlaggare har en 1&g motivation att uppna organisationens syfte. For att det ska bli majligt
for handldggarna att vilja forandras och delta i organisationen. Bor man hitta en stark

gemensam kultur som 6kar motivationen till att vilja folja forandringar.

% Weber, 1987.
% Denison, 1990, ingér i; Ahrne, Hedstrém, 1999.



Efter att ha avslutat denna studie & jag medveten om att forandringar kan uppfattas pa manga
olika sitt nar de & i en pagdende fas. Dafor hade det varit intressant att se hur
Forsakringskassan fungerar om ett &r? For att se vad & det som har forbétrats och
forsamrats? Pa vilket sitt har de forandrat sig? Vilka nya vérderingar och
verklighetsuppfattningar har utvecklats och vilka hinder finns det for att en ny férandring ska
bli mgjlig?

9. Sammanfattning

Forsakringskassorna kritiserades tidigare for administrativa brister och ddlig service. Bland
annat for langa handlaggningstider, htg sukfranvaro internt och att de inte har 16t ohédlsan i
samhdllet. Det medforde till att de tidigare forsakringskassorna overgick till en statlig regi
2005 den 1 januari och bildade den nya myndigheten Forsakringskassan. Omfattande
organisationsforandringar kravdes for att Forsakringskassan ska uppna kraven att bli en
enhetlig myndighet och for att rétta till bristerna. Jag har genomfort en kvalitativ studie och
syftet var att se hur handldggarna paverkas av forandringarna genom att fokusera pa deras
delaktighet och forandringsvilja. Till att borja med existerar det ett motstand mot de flesta
formulerade visionerna och huvudmalet. Manga upplever dven att de ar dverbelastade, trotta
och att det finns oklarheter inom organisationen. Deras forandringsvilja & inte pa topp,
samtidigt forsoker de folja forandringarna och |6sa problem som uppstér for att leva upp till
organisationens forvantningar. Det rader en ambivaent kdnsla mellan att vilja forandra sig
och att inte vilja folja forandringarna. Det kan orsaka sig ur att det finns oklarheter, en oreda,
tidsbrist, dalig kommunikation och att det sker for manga nya férandringar pa en gang.
Manga av handlaggarna var inte delaktiga i forandringarna, utan det beslutades av ledningen.
Eftersom de hade en liten mgjlighet att delta, kan det ha orsakat att motivationen for att uppna
organisationens syfte minskade hos handlaggarna. Genom att delta vid olika moten far
handl&ggarna det nddvandigaste informationen om férandringarna. Vidare ar det viktigt att de
anstédllda utvecklar en gemensam kultur genom att skapa Sg en gemensam
verklighetsuppfattning och varderingar for att fa motivation till att samordna béttre och for att
uppna malen. Det bor paminnas att det kan ta lang tid innan forandringarna hittar sin balans
och ordning. Forandringar fortsétter och Forsakringskassan kommer att |angsamt ta en ny och

annorlunda form léngre fram.
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Bilaga

Intervjuguide

Namn/ader/yrke

Redogor kortfattat vad dina arbetsuppgifter bestar av?

Hur l&nge har du arbetet inom organisationen?

Vad hade du for instéllning till omorganisationerna?

Né&r horde du talas om férandringarna? Vilka orsaker angav man?

Vad hénde med dig som person, hur paverkades du, vad ténkte du?

Hur delaktig kande du dig i omorganiseringarna?

Hur fungerar de nya omstruktureringar inom forsakringskassan och vad hande i
gruppen?

Hur skulle du bendmna forsakringskassans organisationskultur idag jamfort med
innan? Vad har forbéttrats och forsamrats?

( Vilka varderingar, normer och verklighetsuppfattningar existerar i organisationen)
Man har under 2004 lagt fram en ny vision for den nya myndigheten
forsakringskassan.

Den forda visionen &r att den nya ledningen lovar att inom tre & ska
Forsakringskassan vara i vérldsklass. Det andra budskapet & att Forsakringskassan ska
vara en av landets basta arbetsplatser med mycket 1ag gukfranvaro. Den tredje
visionen &r att man har utvecklat ett integrerat, effektivt samarbete med arbetsgivare
och andra personer med sjukpenning, sukerséttning eller aktivitetsersittning ska fa
mojlighet att atervanda.

Vilka uppfattningar har du om dessa visioner?

Negativt, varfor?

Positivt, varfor?

Hur upplever du organisationens struktur? Vad har forbéttras och vad har forsamrats?
Hur fungerar ledningsansvaret och hur paverkar det er, positivt eller negativt, varfor?
Vad har forbéttrats, samt forsamrats?

('hur ser samarbetet ut, hur fungerar kommunikation och information mellan er, vilket

ansvartagande tar de, ar ledningsansvaret tydligt etc.)



Hur ser du pa uppdraget att sanka sjuktalen till halften till 2008 och hur paverkar det
ditt arbetssatt?

Hur upplever och paverkas du av att drenden ska ga snabbare och effektivare i

handl &ggningsprocessen?

Hur fungerar samarbetet idag med arbetsgivaren jamfort med innan?

Hur fungerar samarbetet med de andra forsakringskassorna i landet och hur paverkar
det ditt arbetssatt?

Vilken syn har du pa att man har bildat en myndighet av de 21 forsakringskassorna, &r
det positivt eller negativt, varfor?

(helhetssyn, gemensam ar betsgivar politik, en styrelse med fullt ansvar etc.)

Hur upplever du de nya kraven att det ska ske en likformig beddmning av
socialforsakringsadministrationen oavsett var i landet medborgaren befinner sig och
hur paverkar det ditt arbetssétt?

Hur har det paverkat dig som handlaggare/utredare nar det géler bedutet, att
medborgaren ska ha rétt att stdla krav inom réttsdkerhet och effektivitet i
socialforsakringsadministrationen, samt att medborgaren ska kunna fdlja och
kontrollera verksamheten?

Hur har IT utvecklingen inom organisationen paverkat ditt arbete?

Vad skulle du ge som fordag till andra som behéver genomga
organi sationsforandringar?

Ar det nagot annat du vill 1agga till?

Har du nagot skrivet material angaende detta tema, som jag kan tadel av?
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