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Abstract

The Socia Insurance Office (FK) is responsible for the rehabilitation among long-term
sick citizens. Two studies were performed with the am to study the relation between the
employees of FK and their clients. A further aim was to describe factors that the employees
can bring into the relation with the client. In the first study a questionnaire was distributed
to 302 employees. The Change-, production- and employee-centered l|eadership
guestionnaire (CPE), The creative climate questionnaire (CCQ), The work related sense of
coherence (WSOC) and The Coping strategies inventory (CSI) were used. A total of 158
questionnaires were returned from 126 females and 28 men. In study two 10 employees
were interviewed. The results indicated that, the organizationa climate was less
innovative, the employee-centred leadership style was the most obvious and the human
service workers experienced quite alot of WSOC. The organizational climate (p < .0005)
and the employee-centered leadership style ( p = .006 ) have influence on the WSOC. The
change-centered leadership style ( p = .012 ) weakens the WSOC of the employees.
Results from the study two showed that a high work-load put strains on the employees.
There existed little balance between demands of work and the available resources. The

conclusion was that the employees are in need of aleader that is employee- centered.

Keywords: Organizational climate, leadership style, workrelated sense of coherence,

relations, human services, social insurance office.
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Mening och Sammanhang samt Relationer i Human Service Organisation

Detta arbete behandlar Foérsakringskassan i Skane 1an och handlaggarna som arbetar inom
ohalsoomrédet. Det & en intressant yrkeskategori eftersom de ska utreda och rehabilitera de
langtidssjukskrivna i samhallet. Detta arbete ska ske pa ett tillfredstéllande sétt for de forsakrade,
lagar ska foljas och det ska vara kostnadseffektivt. Det fanns en nyfikenhet pa vilka
organisatoriska och individrelaterade faktorer som bidrar till k&nsla avsammanhang i arbetet
(KASAM). Hur relationen och motet blir till de forsdkrade spelar en viktig roll i
rehabiliteringsprocessen och handléggarnas bemétande av dem. Studien genomférdes utifran
teorier om ledarskapsstil, organisationsklimat, KASAM, coping, interpersonell teori, samt

begreppet bemétande.

Ledar skapsstilar

Redan i mitten pa 1960-talet diskuterade Likert (1961) kring ledares beteende.
Ledarskapsstilarna i denna modell benamndes medarbetarorientering och produktorientering. |
dlutet av 1970-talet borjade forskare intressera sig for foréndringsorienterat ledarskap. Burns, som
citeras i Skogstad och Einarsson (1999), betonade ledarskapets betydelse i samband med
innovationer och skilde mellan transaktionella (transactional) och transformerande (transformal)
ledarskapsstilar. Enligt Bass, som citeras i Skogstad och Einarsson (1999), & en transaktionell

ledare nagon som dirigerar sina medarbetare att utféra uppgifter som redan & framtagna, och till
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att 16sa problem tillsammans med andra. Ledaren talar om for medarbetarna vad de skall gora for
att fa beloning. En transformativ ledare & visionar, karismatisk och kreativ. Denna ledare
inspirerar sina medarbetare genom att dka motivationen, vagleda och synliggéra meningsfullhet.

Ekvall och Arvonens (1994) forskning har lett fram till en modell som omfattar
ledarskapsstilarna relationsorienterad och strukturorienterad, samt en tredje ledarskapsstil som
bendmns forandringsorienterad (Change-, Production- and Employee-centered leadershipstyle,
CPE-model). En kombination av dessa tre inriktningar & den mest gynnsamma fér chefer och
ledare (Ekvall & Arvonen, 1991). Det & situationen som chefen eller ledaren befinner sig i som
avgor vilken kombination som & att foredra. CPE-modellen & va beprovad och har anvants av
olika forskare (Norrgren & Schaller, 1999; Skogstad & Einarsson, 1999; Arvonen & Petterson,
2002).

En forandringsinriktad ledare & ndgon som tar initiativ till forandring och tillvaxt, har en
kreativ attityd, tar risker och har visioner. Forskarna menar att den ledaren har vissa likheter med
en transformerande ledare som definieras av Bass, da medarbetarna forses med nya idéer som
leder till utmaning. Relationsorienterad ledarskapsstil kénnetecknas av en ledare som &r vanlig, har
fortroende for medarbetarna och skapar en atmosfar utan konflikter. Stilen liknar det
transformerande ledarskapet genom det individuella héansynstagandet. Uppgiftsorienterade ledare
lagger tyngdpunkten pa att kontrollera, planera och ge instruktioner (Arvonen & Pettersson, 2002).

CPE-modellen har anvantsi en studie som handlar om ledarbeteenden och hur de paverkar
organisationens resultat. Det framkom att olika ledarskapsbeteenden bidrar till skilda resultat i
organisationen. Kostnadseffektivitet i organisationen kraver en kombination av uppgiftsorienterad

och relationsorienterad ledarstil, medan en forandringseffektivitet behotver en blandning av
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forandringsorienterat och relationsorienterat ledarbeteende. Det som framtr&der i studien &r att
relationsorienterad ledarstil & bra for organisationens resultat oavsett vilken effektivitet som
organisationen vill nd Detta liknar tidigare studiers slutsatser om transformerande och
karismatiskt |edarskap. Beteendet hos ledaren kénnetecknas av dels kreativitet, risktagande och
tillit (férandringsorienterad), dels formaga att inspirera, ta hansyn till situationer och kunna
delegera (relationsorienterad) (Arvonen & Pettersson, 2002). Ekvall och Arvonen (1991)
betonade vikten av en forandringsorienterad ledare som har ett brett beteendemonster, ledare som
ar forandringsinriktade har visat sig vara en verklighet i dagens organisationer.

Teknik, organisation och beteende undersoktes i en studie om projektledares beteende. Det
vissde sig att utvecklingsprojektet var ledarens beteende en faktor som paverkade
organisationsklimatet. En ledare som & forandringsinriktad gav mdjlighet till ett innovativt
l&rande. Organisationsklimatet upplevdes vara mer gynnsamt fér medarbetarna nér chefer och
ledare har mycket av férandringsorienterad, relationsorienterad och strukturorienterad ledarstil i
sitt beteende. Dessa & bra for organisationsklimatet, i synnerhet genom dimensionernatillit, frihet,
debatt, idéstdd, utmaning och dynamik (Norrgren & Schaller, 1999).

Ledarskap handlar om hur ledaren beter sig for att leda medarbetarna, vilka behdver
motiveras sa att organisationens ma kan nds. Arbetsgivaren behover tillgodose att medarbetaren
har rimliga resurser och kunskaper (Ekval & Arvonen, 1994). Mumford och Connelly (1999)
forklarade att organisationer som har mindre struktur och byrdkrati ger forutséttningar for
kreativitet, vilket & viktigt for ett effektivt ledarskap. Ledare behover &en kunna l6sa

organi satoriska problem och leda medarbetarna sa att de kan utveckla sin kreativitet.
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| organisationer skapas olika roller, vilka kan innebéra att vagleda férandring, koordinera

och dirigera medarbetarnas olika arbetsuppgifter. Ledarens formagor delas in i tre komponenter,
vilka kan interagera. Problemfokuserad formaga innebar att ledaren kan se och |6sa problem.
Ledaren som kan ta fram nya idéer och l6sa konflikter har organisatorisk kognitionsformaga.
Social kognitionsformaga betyder att ledaren kan vara flexibel och social. For att organisationens
ma ska kunna nas behover ledaren kunna fa medarbetarna att samspela (Mumford & Connelly,

1999).

Organisationsklimat

Organisationsklimat inverkar pa tankar och beteenden hos organisationens medarbetare.
Organisationskultur paverkar organisationsklimatet genom de vérderingar och normer som
existerar (Ashfort, 1985). Ekvall (1999) betonar att organisationsklimatet skiljer sig fran
organisationskulturen genom att det & hemmahorande i organisationskulturens Gversta niva,
vilken av Schein (1992) benamns artefakter. Mellannivan utgors av normer och varderingar. Den
nedersta nivan kallas grundldggande antaganden, vilken & grunden till 6vriga nivaer och formar
organisationskulturen.

Schneider, Gunnarsson och Niles-Jolly (i Ashkanasy, Wilderon och Peterson, 2000)
forklarade att organisationsklimatet skapas genom pagaende processer och beloningssystem i
organisationen, vilka upplevs av medarbetarna i arbetet. Denison (1996) beskrev att varderingar
ligger till grund for organisationsklimatet och ingar i medarbetarnas sociala miljo.

Organisationsklimatet tillhér organisationens verklighet och beskrevs av Ekvall (1996)

enligt foljande, “an attribute of the organization, composed of behaviours, attitudes and feelings,
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which are characteristic of life in the organization” (p. 122). Detta ligger mellan olika
organisatoriska processer och paverkar organisationens resultat. Delar som kan paverkas &r
formaga att |6sa problem, motivation och kreativitet. Klimatet formas av medarbetarnas reaktioner
som de visar genom sina beteende, attityder och kanslor.

Kreativitetsbeframjande klimat. Utifran ovanstaende beskrivning och tidigare forskning
har Ekvall sarskiljt tio dimensioner i organisationsklimatet, vilka gor det magjligt att skilja pa
innovativa respektive stagnerade organisationer. Dimensionerna & utmaning, frihet, idéstdd,
tillit/6ppenhet, dynamik/liviighet, lekfullhet/humor, debatt, konflikter, risktagande och idétid.
Utmaning innebér att medarbetarna kénner motivation och meningsfullhet i arbetet. Frihet star for
gavstandiga medarbetare som samspelar och fattar beslut. Idéstod & da medarbetarna lyssnar pa
varandra och dér andan &r konstruktiv. Tillit/Oppenhet betyder att det &r tillatet att det kan ga fel
och att kommunikationen & dppen. Dynamik/livlighet & uttryck for att det férekommer véxlingar
mellan olika handlingar och nya situationer. Med lekfullhet/Humor menas att det skdmtas och
skojas i arbetet. Debatt finns da olika synpunkter ventileras och debatteras. Konflikter & nar det
finns personliga och kanslomassiga spanningar. Risktagande inneb&r en tolerans for osékerhet.
|détid betyder att medarbetarna har tid att utveckla nyaidéer. En organisation dar alla dimensioner
beddms som tillfredsstéllande, forutom dimensionen konflikt som bor ligga lagre, har ett
innovativt klimat (Ekvall, 1996).

Isaksen, som citeras i Ekvall (1996;1999), har kommit fram till liknande resultat i sin
forskning om psykologiskt klimat. Kreativt beteende skapas da medarbetaren upplever utmaning,

frihet, stod, tillit, humor, prestigel 6shet och risktagande i arbetet. Organisationsklimatet formas av
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att medarbetarna paverkas av faktorer som organisationens mal och strategier, ledarskapsstilar,
organisationsstruktur, personalpolicy, olika resurser, samt arbetsmangden.

Olika nivaer av kreativt klimat och innovation jamfordes genom att sarskilja innovativa
organisationer fran de mindre innovativa. Innovativa organisationer har genomfort fler tekniska
forandringar, har mer tillvéxt och har samspelat med sina externa omgivningar till skillnad frén de
mindre innovativa organisationerna. De har &en stimulerat till kreativitet genom
utbildningsprogram och har ett mer kreativt klimat &n de mindre innovativa organisationerna
(Mohammed & Rickards, 1996).

Enligt Ekvall (1999) var klimatdimensionerna risktagande, dynamism, frihet och
debatter viktigare &n andra for radikal innovation i en organisation. Studien visade att
dimensionerna utmaning, frihet, tillit, lekfullhet och 1&g konflikt kan ha ett positivt inflytande pa
produktivitet, kvalité och valbefinnande i organisationen. Storst skillnad mellan innovativa och
stagnerade organisationer fanns for idéstdd, debatt, risktagande och idétid.

| en studie av hogskoleanstéllda hade organisationsklimatet och medarbetarnas resurser
betydelse for kreativiteten i organisationen. Resultatet visade att ledarskapet inverkar indirekt pa
kreativiteten genom organisationsklimatet. Det akademiska arbetet kénnetecknas av positiv stress
och detta leder till att kreativa arbetsprestationer oOkar, vilket kan bero pa att arbetet &
gavstandigt. Forandringsinriktad ledarskapsstil hade starkast inflytande pa klimatet, vilket ses
som naturligt da kreativitet och innovation gynnas av den ledarskapsstilen (Ekvall & Ryhammar,
1999).

Isaksen & Lauer (2002) studerade organisationsklimat med fokus pa team. De fann att

ledarskapet behtver anpassas for att ett lampligt organisationsklimat ska skapas sa att
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organisationens resultat kan nas. Studien visade att medarbetarna i kreativa team kan samarbeta
utan nagra storre personliga konflikter. Atmosfaren kannetecknades av medarbetare med mycket
energi och motivation, en 6ppenhet infér nyaidéer och nya arbetssétt. Ledaren uppmuntrar, stodjer
och végleder paett tydligt sétt. Organisationens mdl &r tydliga och atmosfaren &r tillitsfull, samt en

mangfald i fardigheter och erfarenheter rader.

Kansla av Sammanhang

Den salutogena modellen av Antonovsky (1993) vill ge teoretisk forstaelse om varfor
resurser som styrka i manniskors jag och socialt stéd gynnar manniskans hdlsa. Den handlar om
hur resurser kan leda till hog kénsla avsammanhang (bendmns hédanefter KASAM) genom
livserfarenheter och hur manniskor véljer att hantera stressfulla situationer. Antonovsky, som
citerasi Ryland och Greenfeld (1991), var intresserad av varfor vissa manniskor mar bra. KASAM
ar ett begrepp som dels handlar om hur ménniskor ser pa livet och problem som de stéls infor,
dels om hur detta synsétt paverkar dem i olika situationer. KASAM definieras enligt Antonovsky
(1993) pafoljande sétt:

A globa orientation that expresses the extent to which one has a pervasive, enduring

though dynamic feeling of confidence that (1) the stimuli deriving from one’s internal and

external environments in the course of living are structured, predictable, and explicable; ( 2

) the resources are available to one to meet the demands posed by these stimuli; and ( 3)

these demands are challenges, worthy of investment and engagement. (p. 725)
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Antonovsky (1993) menar att begreppen 1-3 i citatet bor anvandas som ett gemensamt métt
for KASAM, eftersom de har en hdg interkorrelation. Begriplighet & det forsta begreppet och
handlar om i vilken utstrackning intréffade situationer & kognitivt logiska. Om manniskan forstar
situationen hon hamnar i, sa upplevs altid en forstaelse om vad situationen handlar om.
Hanterbarhet innebér hur ménniskan anser att materiella och individuella resurser &r tillrackliga for
att na de krav som stélls pa henne. Det tredje begreppet meningsfullhet har en motiverande effekt
pa manniskan och anses som viktigast. Det & upplevelsen av utmaning och engagemang i
situationer (Ryland och Greenfeld, 1991).

Begreppet KASAM jamfordes av Antonovsky, som citeras i Ryland och Greenfeld (1991),
med Banduras teori om sjavformaga, vilket visade att meningsfullhet &r relaterat till teorin genom
manniskans upplevelse av ett givet beteende behdvs for att nd ett specifikt resultat. Begriplighet
innebér att manniskan forstar hur hon ska utfora olika uppgifter och hanterbarhet handlar om att
manniskan tror pa att hon kan genomfora uppgiften.

KASAM har anvantsi forskning 6ver hela vérlden och stod har getts for bade validitet och
reliabilitet hos begreppet (se Antonovsky, 1993). Feldt och Rasku (1998) undersokte strukturen pa
Antonovskys korta version av KASAM. Den korta versionen méater begreppet med 13 fragor
medan den langre har 29 fragor. Slutsatsen var att den korta versionen bor anvéndas som ett
gemensamt begrepp som bestar av de tre interkorrel erade faktorerna begriplighet, hanterbarhet och
meningsfullhet. Tidigare studier styrker att en hdg interkorrelation finns mellan begreppen.

Ryland och Greenfeld (1991) var intresserade av att undersbka hur KASAM, som & en
personlighetsdimension, majliggor stresshantering och bidrar till totalt vélbefinnande hos

manniskor. De undersokte forhdllandet mellan KASAM, upplevd stress i arbetet och allmént
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vélbefinnande och fann samband mellan variablerna. Det framkom signifikanta interkorrel ationer
mellan begreppen begriplighet, hanterbarhet och meningsfullhet, darmed stddjer studien KASAM
som ett begrepp med validitet for att méta hanteringsformagai organisatoriska sammanhang.

Feldt, Kinnunen och Mauno (2000) har provat KASAM for att forklara effekterna av
psykosociala faktorer i arbetet. De faktorer som ingick i deras undersokning var inflytande i
arbetet, osdkerhet i arbetet, organisationsklimat och ledarskapsrelationer. Det framkom i studien
att ett bra organisationsklimat okar KASAM och védbefinnande i arbetet. Likasd var 1&g

arbetsosakerhet starkt relaterat till ett hogt KASAM.

Coping

Kognitiva och beteendeméassiga responser anvands av manniskor for att hantera stress.
Psykologisk stress kan ses som relationen mellan en méanniskas egenskaper och miljon, vilken
véarderas av henne. Manniskans resurser provas och skulle hon dverskrida dem, sa riskeras hennes
hdlsa. Manniskor agerar antingen problem- eller kanslofokuserat pa stress (Lazarus & Folkman,
1984). Forskning om coping har aven forekommit utifran dimensionerna undvikande (avoidance),
vilket betyder att manniskan & person- och uppgiftsinriktad, och narmande (approach) (Parker &
Endler, 1996).

Coping anvands i teorier om stress, eftersom méanniskans halsa paverkas bade av hur hon
hanterar situationen och mangden stress. Tobin (1989) och hans kollegor tog fram Coping
strukturen i en hierarkisk modell. Den bestar av tre olika nivéer med &tta priméra, fyra sekundara
och tva tertiara faktorer. De sekundara faktorerna ar likvardiga med Lazarus och Folkman (1984)

indelning i problem- eller kandofokusering. Den tertigra nivan stémmer Overens med
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konstruktionerna ndrmande och undvikande. Bada utgangspunkterna kan beskriva coping
strukturen, men pa skilda analysnivaer. Den tertidra nivan delar in ménniskor efter hur de hanterar
stress genom de antingen har engagemang (engagement) eller oengagemang (disengagement)

(Tobin et ., 1989).

Interpersonell Teori

Teorin har sitt ursprung i psykoanalytiskt inspirerad socialpsykologi. Individen forstés
utifran sin historiska bakgrund och nuvarande forhallanden med manniskor. En persons beteende
bestdms i 6msesidigt samspel med personen, andra ménniskor och den aktuella situationen. Detta
bibehaller manniskans sjavbild och formar relationer. En komplementar relation forklarar hur en
géavbild bevaras och innebar att en méanniskas handling framkallar motsvarigheten hos motparten i
samspelet (Sohlberg & Ekeblad, 1995; Ohman, 1992).

Armelius, Lindeléf och Martensson (1983) anvande en svensk version av Structural
Analysis of Socia Behavior (SASB). Modellen har anvénts till att beskriva och anaysera
relationer och gélvbilden. Agera, reagera och gélvhild ar tre olika fokus i modellen. Reagera
anger hur en individ reagerar pa en annan individs handlingar. Agera betyder hur ménniskan
agerar mot en annan manniska. §avbild handlar om hur manniskan samspelar med sig gélv.
Sjavbilden har tva dimensioner dels sdvkontroll versus spontanitet, dels sjalvkarlek versus
gavhat. Sjavkontroll innebar att individen tyglar och haller inne med sina kanslor. Motpolen
spontanitet handlar om att vaga lita pa sin egen forméaga. Sjalvhat betyder att tviviapasig gav och
kénna sig mindre vérd. Motpolen galvkarlek innebar att uppskattasig galv (Armelius, Lindel6f &

Martensson, 1983; Armelius & Ohman, 1990; Ohman, 1992; France & Alpher, 1995).
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Bemotande

| Sociaforsékringsutredningens (SOU) rapport (1997) benamndes bemotande som en
omsesidig relation eller installning personer har till varandra. Michailis (SOU 1998) ansag att det
inte finns sa mycket forskning om bemétande. Det engelska ordet attitude & det som stammer
mest Overens med det svenska ordet bemotande.

Moten skapas i det dagliga arbetet pa Forsakringskassan. Enligt Schutz (1967) och Schutz
och Luckmann (1973) handlade detta om en vardagsvarld déar kommunikation och interaktion
pagar mellan manniskor. Olika individers livsvéarldar ber6r varandra, eftersom de & olika
existerande individer. Merleau-Ponty (1995) menade att méten & beroende av ala individers
uppmarksamhet daindivider & unika och inte kan forsta varandra fullt ut.

Individer befinner sig pa olika avstand frén varandra, i méten som sker hér och nu finns en
narhet. Schutz och Schutz och Luckmann, som citeras i Friberg (2001), menade att méanniskors
mote sker med en mer eller mindre anonymitet. | motet har individer en de-installning eller en vi-
relation. De-instdllning inneb&r en ensidig relation och att individen & en i méangden. Denna kan
overga till reciprok du-instéllning, dar parterna uppméarksammar varandra och skapar en socia
relation. Utifran denna kan en vi-relation utvecklas, vilken handlar om att forsta, lyssna och
Omsesidigt samspelai moétet. Eriksson (1987) forklarade att for att forstd en situation ar det viktigt
att individen kénner sig delaktig. Schutz och Schutz och Luckman, som citeras i Friberg (2001),
poangterade att sdttet att agera och tala, samt tidigare erfarenheter bidrar till tolkning av vad
motparten menar.

SOU (1997) utredde om bemédtande inom varden. Personalen var kritisk till hur

vardtagarna bemots och den framsta anledningen var bristande tid. Arbetsledarna kanner hinder att
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méta vardtagarna pa grund av personaadministration och ekonomi. Mgjoriteten av arbetd edarna
tog inte del i dagligt omsorgsarbete. Slutsatserna blev att en dversyn av behovet av fortbildning
och handledning bor uppméarksammas pa alla nivaer i organisationen.

Larsson, Wilde & Udén, som citerasi Socialstyrelsens (SoS) rapport (1996), kom fram till
att personalens bemotande och kvalitén pa varden ar viktig for patienter. Betydelsefullt &r att
personalen visar intresse, engagemang, medkansla och egna kanslor samt att relationen bygger pa
Omsesidig forstaelse och respekt. Lewis, som citeras i SoS (1997), forklarade att vardarens
formaga att skapa kontakt beddmdes som viktigast for hur patienter vérderar varden. Moller
(1996) och Engstrém (1996) menade att patienters missndje vacks nér de upplever att personalen
har brattom och att tid till kontakt saknas, samt att de inte kan paverka verksamheten.

Hall (2001) beskrev att det finns moéten som fungerar mellan Forsakringskassans
handldggare och de forsékrade. De forsdkrade kanner tillit till handlaggarna och tror att
handldggarna gor alt vad de kan for att hjélpa dem. Moten som inte fungerar kdnnetecknas av
bristande kommunikation och att de forsakrades forvantningar inte uppfylls. De férsdkrade ar i de
flesta fall nojda med handlaggarnas bemétande, dven om den forsakrade far ett negativt besked.
Ett bra bemétande & nar den forsakrade kanner att handl&ggaren star pa deras sida, har en vilja att
hjalpa och ett émsesidigt fortroende. En del forsékrade blir besvikna trots att de far det de
forvantar sig och da verkar motet bli en bekréftelse av en negativ grundinstélining. Vidare
beskrevs handldggarna mer som nagra som informerade om lagar pa ett distanserat vis snarare &n
lyssnade och forklarade vad den forsékrade skulle gora. For att skapa ett bra bemdtande krévs det
att handlaggaren forstér inneborden av ett bra bemétande, vill ge detta och har forméagan att ge ett

gott bemotande.
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Forsakringskassan
Inom Forsakringskassan visade en enkadtundersokning pa organisationsniva som
genomfordes bland anstéllda som & langtidssjukskrivna att arbetsrelaterad stress och
stressrel aterade besvar var vanligaste orsaken till sjukskrivning. Handlaggarna hade gatt till arbetet
trots att de var guka under en langre period, eftersom arbetsuppgifterna annars hopade sig.
Faktorer som bidragit till detta & hog arbetsbelastning, bristande 6ppenhet i verksamheten och en
altfor liten delaktighet i beslutsprocesser. | rapporten gavs forslaget att ett forsta steg i
stressférebyggande arbete & att finna former for samtal kring ovannamnda problem, exempelvis
vid utvecklingssamtalen (Forsakringskassefdrbundet, 2001).
| Riksforsakringsverkets (RFV) rapport (1999) forklarades att FOrsakringskassan 1992 blev
den centrala myndigheten for arbetsrehabilitering. Vid en uppfdljning av forsakringskassornas
handldggning av gukpennings-, rehabiliterings-, och fortids/sjukbidragsédrenden framkom olika
problem. Kvalitetsarbete &r svart att bedriva, trots att viljan finns, da det har skett nedskarningar i
anslagen till Forsakringskassan. Det framkom att det & svart att fa den omfattande processen fran
guk- till friskanmédan eller fortidspension att fungera. Ett systematiskt och metodiskt arbetssétt i
handl&ggningen av @enden saknas. En riktlinje som gavs var att socia forsakringsadministrationen
bor stréva efter konsensus i samordningsuppdraget. Arbetsmarknaden har foréndrats i takt med
samhdllsutvecklingen, vilket kraver manniskor med hogre utbildning &n tidigare.
Forsakringskassan har drabbats av ekonomisk nedskarning i sin budget (RFV, 1998). | en senare
rapport av RFV (1999) framhadlls vikten av forhadlningsséttet till samordningsuppdraget. Den

forsdkrade bor sta i centrum, ohdlsoarbetet ska vara resultat- och malstyrt, samt att
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Forsakringskassan har det Overgripande utrednings- och samordningsansvaret. Syftet & att de
forsakrade kan atergatill arbetdlivet och varje aktors ansvarsomrade gors tydliga.

Johansson (1992) beskrev statens mote med medborgaren utifran  begreppet
grasrotsbyrékraten som forklaras vara den som representerar staten i motet. Termen
grasrotsbyrakrat definieras av Lipsky, som citeras i Johansson (1992) enligt foljande, ”... den
offentliga byrakratins yttersta kapillarer, de byrakrater som svensken moter i alla dags offentliga
situationer och de som langst ner i de offentliga hierarkierna skall verkstéla det som politiker och
hogre myndigheter beslutat om” (p.16). Grasrotsbyrakraten ar forsakringskassans handlaggare,
vilka paverkas av olika handlingsalternativ i relationen med de forsakrade. Handlaggaren far
riktlinjer som &r preciserade utifran lagar och myndighetsbeslut, vilka ligger till grund for beslut
som de gor. Edlund (2001) framhévde de krav som stélls pa organisationen och menade att
Forsakringskassan har motsagel sefulla uppgifter genom att de dels ska utdva tillsyn och kontroll,

dels arbeta stodjande och behovsorienterat.

Relationen till dem Forsakrade

Organisationen bestammer klientrelationens form utifran de ramar som ges till
handlaggarna. De stélls infor krav fran bade organisationen och de forsakrade. Handlaggarna far
gora en avvagning mellan dels de forsakrades krav pa service, dels organisationens riktlinjer och
ramar for hur relationen skall hanteras (Johansson, 1992).

De forsékrade far en byrakratisk identitet, da tjansteménnen konstruerar de forsakrade
utifran administrativa kategorier, som styr handldggningen och relationen mellan dem. En

administrativ kategori & exempelvis gukdomsbegreppet, dar en férsakrad beddms som suk och
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blir till ett &rende att hantera. Den férsakrade anpassas till en administrativ kategori, eftersom detta
synsétt underléttar forhdllandet mellan den forsékrades krav och organisationens krav for
handléggaren (Johansson, 1992, i Lindgvist, 2000). Johansson (1992) férklarade att relationen till
de forsakrade kan forstas utifran drendehanteringstiden, da denna paverkas av hur de forsakrade
har kategoriserats. | detta sammanhang & det viktigt att handlaggarna forstér de forsakrades
egentliga problem. En relation till de forsakrade forstds utifran en avvagning mellan service,
rehabiliteringsdtgarder och kontroll fran handlaggarnas sida vad géller att beakta vilken service
som de forsakrade ar beréttigade till, samt att givna lagar och regler foljs. Avstandet kan variera
mellan olika relationer beroende pa om motet sker personligt ansikte-mot-ansikte, telefonkontakt
eller korrespondens. Ett okat avstand mellan en handlaggare och en forsékrad underléttar sa att
processen fram till besked om beslut gar fortare, oavsett om beskedet & av positiv eller negativ

karaktér.

Syfte

Det oOvergripande syftet med foéreliggande studie & att undersbka hur
rehabiliteringsutredare och rehabiliteringssamordnare upplever relationen till de forsékrade, samt
kartldgga de faktorer som handléggarna har med sig i bagaget i relationen till de forsékrade.
Uppsatsen har sin utgangspunkt i en modell av Carlsson (2001), dar de organisatoriska faktorerna
organisationsklimat och ledarskapsstilen antas paverka medarbetarens kansla av-sammanhang.
Dessutom inverkar psykologiska faktorer pa hur medarbetarna kan klara av olika situationer som

uppstar i arbetet och i relationen med de forsakrade. De faktorer som ingdr i foreliggande arbete &r
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medarbetarnas upplevelse av mening och sammanhang i arbetet (WSOC) och den individuella
copingférmagan.

Ovanstaende faktorer undersoktes i tva empiriska studier. | studie ett utforskades huruvida
dessa organisatoriska faktorer kan ge en férklarad modell till WSOC med kvantitativ metod.
Studie tva & av mer explorativ art och déar huvudsyftet & att nd en forstaelseform for
handléggarnas relation och bemétande av de forsakrade och dérmed valdes en kvalitativ metod.

Dessa studier integreras och beskrivs utifrén modellen (fig.1) nedan i en slutlig diskussion.

LEDNING

LEDARSTIL
MAL OCH VISIONER

MENING
KLIMAT OCH KLIMAT
SAMMANHANG
KREATIVITET KREATIVITET
EMPATI < > EMPATI

STRESSHANTERING STRESSHANTERING

SAMSPEL | RELATIONER

ANSTALLD AVNAMARE*

Figur 1. Modell 6ver faktorer i human service organisationer * Med avnamare avses exempelvis elev eller vardtagare.

Kélla: Carlsson (2001)
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Studie 1

Undersokningen  genomfordes pa Skane lans almédnna  Forsakringskassa.
Forsakringskassan Skane har ett centralkontor i Kristianstad och 38 lokalkontor. Verksamheten har
cirka 1 700 medarbetare och ungefar 350 medarbetare finns verksamma inom ohal soomradet.
Rehabiliteringssamordnare och rehabiliteringsutredare & tva befattningar som finns inom
ohalsoomrédet. Den kvantitativa delen har som syfte att undersoka medarbetarnas upplevelse av
olika organisatoriska faktorer. Avsikten var att deskriptivt Kkartlagga faktorerna
organisationsklimat, ledarskapsstil, mening och sammanhang i arbetet och coping i handlaggarnas
arbete pa Forsakringskassan. Syftet var dessutom att prova ifall dessa individuella och
organisatoriska faktorer kan ge en forklarad modell till WSOC.

Frégestéllningar i studien var, Vilken ledarskapsstil & kannetecknande for handlaggarnas
narmaste chefer? Vilket organisationsklimat rader pa Forsakringskassans lokalkontor? Vilken niva
har handlaggarna pa WSOC? Finns det skillnader mellan handldggarnas upplevelser av
ledarskapsstilarna, organisationsklimatet, kénslan av. sammanhang och coping? Vad kan paverka

handléggarnas WSOC?
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Metod

Under sbkningsdeltagare

Urvalet i va undersbkning var samtliga rehabiliteringssamordnare  och
rehabiliteringsutredare i Skane lan. 33 lokakontor deltog, 5 lokalkontor avstod fran att delta pa
grund av att de var i fard med att infora ett nytt drendehanteringssystem. 302 frageformul&r
delades ut till lokalkontoren och 158 medarbetare returnerade enkéterna. Svarsfrekvensen var
forhdlandevis 1ag, 52 %. Det interna bortfallet blev 3 % och totalt besvarade 154 personer hela
enké&ten, (coping undantagen). Deltagarna bestod av 126 kvinnor och 28 man. 24 % var i ddern
18-39 & och 76 % var mellan 40-65 ar. Halften av deltagarna, 51 %, har varit anstéllda pa
Forsakringskassan i mer an 25 ar. Hogskoleutbildning har 59 %. Det var 42 samordnare och 112
utredare som deltog. Undersokningsdeltagarna informerades om anonymitet och att materialet

behandlas konfidentiellt (se Appendix B).

Material

Data samlades in med ett frageformuldr som omfattade organisationsklimat, ledarskapsstil,
mening och sammanhang i arbetet och coping. De demografiska variablerna & kon, barn, alder,
civilstand, anstallningstid, utbildning, arbetstid, befattning och enhetens storlek (se Appendix B). |
formularet gavs aven mojlighet att anméa sitt intresse till att medverka i en intervju angaende

relationen till de forsdkrade.



Mening och Sammanhang 20

Ledarskapsstil. Undersokningspersonernas upplevelse av den narmaste chefens
ledarskapsstil méttes med 30 fragor hamtade fran CPE-modellen (Ekvall & Arvonen, 1991).
Vardera 10 fragor métte ledarskapsstilarna forandringsorientering, relationsorientering och
strukturorientering. Frégorna Oversattes fran engelska till svenska (Ekvall & Arvonen, 1991;
Ekvall, Frankenhaeuser & Parr, 1996). Undersokningspersonerna fick skatta frekvensen av
upplevelsen pa en svarsskala fran 0 (sdllan eler aldrig) till 3 (for det mesta). Exempel pa
pastéende &r, "min chef uppmuntrar till nyténkande” (Forandringsorienterad ledarskapsstil), ”"min
chef & Oppen och &rlig” (Relationsorienterad ledarskapsstil) och "min chef sétter tydliga ma”
(Strukturorienterad |ledarskapsstil). Cronbach’s apha for de olika ledarstilarna uppmaéittes till,
Forandringsorienterad .92, relationsorienterad .89 och strukturorienterad .87.

Organisationsklimat. For att studera undersbkningspersonernas upplevelse av
organi sationsklimatet valdes Goran Ekvall Frageformular om Organisationsklimat (CCQ) (Ekvall,
1988). Formuléaret omfattar 50 fragor som bestar av tio dimensioner & fem fragor. Dessa fragor
méter dimensionerna utmaning/motivation, frihet, idéstod, tillit, livfullhet, |ekfullhet/humor,
debatt/mangfald, konflikter, risktagande och idétid. Nio dimensioner, férutom konflikter, sogs i
enlighet med manualen samman till totalt organisationsklimat i syfte att méa stagnerande
respektive innovativt organisationsklimat. Undersokningspersonerna fick skatta frekvensen av
upplevelsen pa en svarsskala fran 0 (inte alls) till 3 (i hog grad). Exempel pa pastaenden &r, "folk
har kanner ofta arbetsgladje” (Utmaning/Motivation), "det skojas och skéamtas en hel del”
(Lekfullhet/Humor) och "har forekommer mycket nya idéer” (Debatt/Mangfald). For att uppna
godtagbart cronbach’s alpha togs item 15 bort fran dimension tillit/6ppenhet. Cronbach’s alpha for

dimensionerna presenterasi tabell 1.
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Mening och sammanhang i arbetet. Med Antonovskys 13-fragors formuléar som
utgangspunkt behandlades kénslan av sammanhang (se Feldt & Rasku, 1998). Den svenska
overséttningen till fragorna hamtades fran Antonovskys 29-fragors formular (Antonovksy, 1987). |
denna uppsats forandrades dessa fragor nagot till att méta undersokningspersonernas upplevelser i
arbetsivet och kalas framover for kanslan av Mening och Sammanhang i Arbetet (WSOC).
Meningsfullhet i arbetet behandlades med fyra frégor, begriplighet i arbetet méttes med fem fragor
och hanterbarhet i arbetet méattes med fyra fragor. For att méta hog eller 1&g upplevelse av mening
och sammanhang i arbetet hos undersokningspersonerna slogs dessa 13 fragor samman till
gruppvariabeln WSOC, dar |agt varde representerar 1ag arbetsrelaterad mening och sammanhang
och hogt varde representerar hog arbetsrelaterad  mening  och  sammanhang.
Undersokningspersonerna fick skatta frekvensen av upplevelsen pa en svarsskala fran 0 (inte alls)
till 4 (verkligen mycket). Exempel pa pastéenden &r, " hittills har min arbetssituation genomgaende
haft mal och mening” (meningsfullhet), ”jag upplever att jag behérskar min arbetssituation och vet
vad jag skall gora’ (begriplighet) och "jag har férmaga att hantera situationer som jag upplever
som motgangar” (hanterbarhet). Den interna homogeniteten i matinstrumentet var tillfredstallande,
da fraga nummer 88 i enkéten togs bort, var alpha-véardet .78.
Coping. Undersokningspersonernas upplevelse av sin hanteringsférmaga behandlades med
the Coping Strategy Inventory (CS-formuléret) utvecklat av Tobin, Holroyd, & Reynolds (1984).
Oversittning av frégeformuléret frén engelska till svenska & hamtad fran Lindblom (2002).
Frégeformularet méter  hanteringsférmadga med 40 frégor. 20 frégor méter
undersokningspersonernas  upplevelse av  engagemang och 20 fragor  méter

undersokningspersonernas oengagemang. Undersokningspersonerna fick skatta frekvensen av
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upplevelserna pa en svarsskala fran 0 (inte alls) till 4 (verkligen mycket). Exempel pa pastaenden
ar, "jag forsokte vara optimistisk och se saken fran dess ljusa sida’ (engagemang) och "jag
tillbringade mer tid ensam” (oengagemang). Cronbach’s alpha uppmaittes till .75 fér engagemang

och .82 fér oengagemang.

Procedur

L okalkontorens enhetschefer fick via e-post forfragan om enheternas intresse att delta i
studien. Utvecklingsansvarig pa Forsakringskassan gick ut med denna forfrégan. | samband med
denna forfrégan bifogades ett brev (se Appendix A) med en presentation av understkningsledarna
och information om studiens syfte. Utvecklingsansvarig skickade Over en lista till oss
undersokningsledare med de lokalkontor som ville delta, dar de bada befattningarnas antal fanns
angivet. Frageformulédret med bifogat informationsbrev, samt frankerade och kuvert adresserade
till undersokningsledarna overlamnades till Utvecklingsansvarig under ett ledningsméte dar
lokalkontorens  enhetschefer  deltog.  Informationsbrevet  innehdll  presentation  av
undersbkningsledarna, studiens syfte, samt instruktioner om hur enkéten skulle fyllas i och
returneras till undersokningsledarna. Personerna fick 14 dagar pa sig att returnera den besvarade
enkdten. Déarefter sande Utvecklingsansvarig via e-post ett paminnelsebrev fran oss
undersokningsledare till lokalkontorens enhetschefer. Undersokningsledarna kontaktade
enhetscheferna per telefon for att forsakra sig om att utdelning av frageformuléren gatt bra och for
att gora en uppskattning av antalet rehabiliteringssamordnare och rehabiliteringsutredare pa

respektive enhet.
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Databearbetning
Missing values tilldelades respektive variabels medelvarde. Det fanns fyra outliers, vilka
togs bort. Organisationsklimatvariabeln var approximativt normalfordelad. Variablerna
ledarskapsstil, mening och sammanhang i arbetet, engagemang och oengagemang var skeva i
fordel ningen.
Den statistiska behandlingen av data gjordes genom métningar av korrelationer, skillnader
och multipel regression. Icke parametriska analysmetoder har anvants déar sa kravts och alpha

nivan .05 anvandes for alla statistiska test.
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Resultat

Variabeln enhetens storlek togs bort eftersom den kunde vara missvisande da vissa
deltagare tycktes ha angivit avdelningens storlek medan andra verkade ha skrivit antalet
medarbetare pa hela kontoret. Skillnadsméatningar genomfordes mellan alla demografiska variabler
och de organisatoriska, samt de individuella faktorerna. Nedan presenteras de métningar som gav

signifikant resultat.

Ledar skapsstilar

Den mest utmérkande ledarskapsstilen var den relationsorienterade ( M = 2.21, SD = 0.57
). Forandringsorienterad ( M = 1.77, SD = 0.69 ) och uppgiftsorienterad (M = 1.78, SD = 0.52 )
ledarskapsstil & nagot mindre framtradande hos cheferna enligt handlaggarna.

For att méta skillnader mellan utbildning och den relationsorienterade ledarskapsstilen
gjordes en Mann Whitney U-test. Resultatet visade pa en signifikant skillnad mellan variablerna
(U =2389.500, n; = 64, n, = 92, p = .046, two-talled ). Handldggare med grundskole- och
gymnasieutbildning har hogre medelvarde an handlaggare med hogskole- och

universitetsutbildning.

Organisationsklimat
Organisationsklimatet i var studie har ett varde som visar pa ett mindre innovativt

organisationsklimat ( M = 1.42, SD = 0.34 ). De framtrddande dimensionerna var utmaning, frihet
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och lekfullhet/humor medan konflikter, risktagande, livlighet/dynamik, debatt och idétid var
mindre tydliga. En jamforelse med andra studier av alla dimensionernas medelvarde som ingdr i

organisationsklimatet visasi tabell 1.

-hl;lae%ﬂvzrde och standardawvikel se for organi sationsklimatdi mensionerna och en jamforel se med tidigare under sbkningar.
Rehabiliteringsgrupp Ekvall grupp*
(N=158)
Organi sationsklimat M D a M M
Stagnerade Innovativa
Utmaning / Motivation 189 048 .72 1.63 2.38
Frihet 1.84 0.48 .70 1.53 2.10
Idéstod 147 0.55 .87 1.08 1.83
Tillit / 6ppenhet 149 051 .69 1.28 178
Livfullhet / Dynamik 144 0.58 .82 1.40 2.20
Lekfullhet / Humor 1.66 0.58 .84 1.40 2.30
Debatt / Mangfald 130 048 .76 1.05 158
Konflikter 0.91 0.56 .80 1.40 0.78
Risktagande 1.19 0.46 .73 0.53 1.95
Idétid 096 042 .68 0.97 1.48

* Note. K&lla Ekvall grupp hamtad frén Ekvall (1988). Antal N saknasi manual.

Mening och Sammanhang i Arbetet

Vi fick i analysen fram att medarbetarnas varde for WSOC ( M = 2.88, SD = 0.49) & hogt.
Vid skillnadsmétning av dlder och WSOC genomfordes en Kruskal Wallis test. En signifikant
effekt framkom ( x?= 7.337, df = 2, p < .0005 ). Handlaggare som & 50 & eller aldre har hogre

medelvarde pAWSOC &n handlaggare i alder mellan 18-39 ar.
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Det gjordes en Kruskal Wallis test for att méta skillnader mellan variablerna anstalningstid

och WSOC. Det fanns en signifikant effekt mellan de tva variablerna anstéllningstid och WSOC (

x?= 5.904, df = 2, p = .05 ). Handlaggare med en anstallningstid mer &n 25 & har hogre
medelvarde pA WSOC &n handlaggare med anstallningstid kortare an fyra ar.

For att gora en skillnadsmétning mellan befattning och WSOC gjordes ett Mann Whitney

U-test. Analysen visade att en skillnad fanns mellan befattningarnai deras WSOC ( U = 1821.500,

n = 43, n, = 113, p = .016, two-tailed ). Samordnare uppvisar hogre medelvarde pa WSOC &n

utredare.

Coping

Handlaggarna har mer engagemang ( M = 1.93, SD = 0.52) medan oengagemang ( M =
0.77, D = 0.53 ) & mindre tydligt. Det fanns inte signifikanta samband mellan coping och
variablerna organisationsklimat, ledarskapsstilar och WSOC, samt att bortfalet var stort och

déarmed utes 6ts béda variablerna.

Faktorer som predicerar Menings och Sammanhang i Arbetet.

Vi gjorde en multipel regressionsanalys for att undersbka om organisationsklimat,
ledarskapsstilarna, alder, anstéllningstid, utbildning och befattning har nagon effekt pa
handldggarnas WSOC. Regressionsanalysen med entermetoden visade att 29.9 % av variansen |
WSOC forklaras av regressionsmodellen. En signifikant modell fanns ( F = 9.202, p < .0005 ). |
tabell 2 redovisas samtliga variabler. Modellen visar att organisationsklimat, relationsorienterad,

forandringsorienterad |edarskapsstil och befattning har en effekt pa WSOC. Den bésta prediktorn
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for WSOC var organisationsklimatet, darefter den relationsorienterade |edarskapsstilen.
Forandringsorienterad ledarskapsstil och befattning uppvisade negativa beta-varden. Utifran dessa
resultat minskar WSOC nér forandringsorienterad ledarskapstil dkar. De negativa beta-vardet pa
befattning starker tidigare skillnadsmétning, da det framkom att skillnader finns mellan utredare

och samordnare och WSOC.

Tabell 2.

Multiple regressionsanalys med organisationsklimat, férandringsorienterad, relationsorienterad och
strukturorienterad ledar skapsstil, alder, anstallningstid, utbildning och befattning som oberoende variabler
och WSOC som beroende variabel.

Oberoende variabel B SEB B
Modell 1: Enter

Organi sationsklimat 0.15 0.03 A3 *
Relationsorienterad ledarstil 0.29 0.10 .28*
Forandringsorienterad ledarstil -0.22 0.09 -.26*
Befattning -2.64 0.92 -20*

(Strukturorienterad |ledarskapsstil, &lder, anstalIningstid och utbildning var
inte signifikanta prediktorer i modellen)

Note. * p <.05.
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Diskussion

Syfte med studie ett var att kartldgga de individuella och organisatoriska faktorerna, samt
prova om dessa faktorer kan ge en forklarad modell till WSOC.

Frégestdllningar som stdlldes upp var, Vilken ledarskapsstil & kéannetecknande for
handlaggarnas narmaste chefer? Vilket organisationsklimat rader pa Forsakringskassans
lokalkontor? Vilken niva har handldggarna pa WSOC? Finns det skillnader mellan handlaggarnas
upplevelser om ledarskapsstilarna, organisationsklimatet, kéanslan av.sammanhang och coping?

Vad kan paverka handléggarnas WSOC?

Ledar skapsstil

Den mest utmédrkande ledarstilen hos handléggarnas nérmaste chef & den
relationsorienterade. De forandringsorienterade och strukturorienterade ledarstilarna framtréder
men & nagot mindre tydliga. De narmaste ledarna tycks tendera att uppvisa en kombination av
ala tre ledarskapsstilarna, vilket & gynnsamt enligt Ekvall & Arvonen (1991). De har &eni sin
forskning betonat en forandringsinriktad ledarskapstil med ett brett beteendemonster som framjar
innovationen i verksamheten. Kanske har de narmaste ledarna en forméaga att plocka fram olika
stilar beroende pa vad situationen kréaver. Arvonen och Petterson (2002) har kommit fram till att
relationsinriktad ledarskapsstil har visat sig vara bra for organisationens resultat oavsett vilken
effektivitet som efterstravas. Arvonen och Petterssons (2002) forskningsresultat visar att det &r

effektivt vid organisationsforandringar att kombinera en férandringsorienterad och
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relationsorienterad ledarskapsstil. Forsakringskassan staller krav pa att ledaren ska genomfora
forandringar som en anpassning fran regeringens uppdrag. Arbetsmarknaden &r foranderlig, vilket
frammanar den har férandringsorienterade ledarstilen hos ledaren. Resultatet visade att det finns en
signifikant skillnad mellan handl&ggarnas utbildning och upplevelse av en relationsorienterad chef.
Handl&ggare med l&agre utbildning upplever den ndrmaste chefen som mer relationsorienterad an
handléggarna med hogre utbildning. Kan det vara mgjligt att handlaggare med hogre utbildning
inte har lika stort behov av en relationsorienterad ledare? Ekvall och Arvonen (1994) forklarade att
hur ledaren beter sig for att leda &r viktigt att beakta nar organisationens mal skauppnds. Finns det
nagon grund i att det kan vara ledaren som beter sig mer relationsorienterat gentemot handléggare
som har l&gre utbildning? For att kunna forklara skillnaderna behévs mer forskning och det vore

intressant att anvanda en teoretisk utgangspunkt, samt genomféra métningar om fenomenet.

Organisationsklimat

Det framkommer i studiens resultat att ett féga innovativt organisationsklimat rader inom
Forsakringskassans olika lokalkontor. Dimensionerna med de l&gsta vardena och som déarmed
bidrar mest till det I&gt innovativa organisationsklimatet &r, dynamik/livlighet, debatt, risktagande
och idétid. Ekvall (1999) menar att radikalt innovativa organisationer bor ha hoga varden pa
risktagande, dynamik, frihet och debatt. Dessutom visade resultaten att dimensionerna utmaning,
frihet, tillit, lekfullhet/humor och I&g konflikt kan framja véabefinnande i organisationen. | var
studie framhévs att de dimensionerna har de hogre varden i forhdlande till de andra dimensionerna
och kanhanda bidrar de till att organisationsklimatet préglas av vélbefinnande fér medarbetarna.

Humor kan majligtvis vara ett hjdlpmedel for handléggarna att fa distans i ett kravande arbete.



Mening och Sammanhang 30
Inom Forsakringskassan rader det hog arbetsbelastning, vilket visades i en enkatundersokning och
orsakerna till gukskrivningar var stressrelaterade (Forsdkringskasseforbundet, 2001). Kan detta
vara grunden till de l&ga vérdena for dimensionerna dynamik/livlighet, debatt och idétid? Kanske
kan det vara sa att handléggarna helt enkelt inte har tid till att ta fram nya idéer, debattera och
skapa en dynamisk atmosfar. Det 1agre vardet pa dimensionen risktagande kan kanske forklaras av
att handléggarnas arbete styrs av en rad olika lagar. Att ta risker i arbetet kan kanske leda till
alvarliga konsekvenser for sava handl dggarna som de forsakrade om inte risktagandet leder till ett
lyckat resultat.

Denison (1996) och Ekvall (1999) menar att radande vérderingar i en organisation kan
bidratill att skapa organisationsklimatet. Utifran detta kan det vara viktigt att fundera kring vilka
varderingar i Forsakringskassan bidrar till detta mindre innovativ organisationsklimat. Att dka
medvetenheten om vilka grundvarderingar som finns kanske kan forandra organisationsklimatet at

det innovativa héllet.

Mening och Sammanhang

Handl&ggarna uppvisar ett starkt mellanvarde nér det galler mening och sammanhang. Vart
resultat skiljer sig fran Feldt et al. (2000) genom att deras resultat visade att bra
organisationsklimat ger hogre kansa av sammanhang. Vért resultat visar att handlaggarna
upplever en hog mening och sammanhang &en om det rader ett mindre innovativt
organisationsklimat. Det kanske inte & férvanande, eftersom som handléggare i sitt arbete har
kontakt med forsdkrade som befinner sig i olika problematiska eller kansliga situationer.

Medarbetarna har kanske erfarenhet fran bade arbetsiv och livet, vilket kan forklara att de har
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hogre niva av WSOC &ven om organisationsklimatet inte &r tillfredsstallande. Utifran vart resultat
tenderar handldggaren att se sitt arbete som motiverande och utmanande. De bdr &ven inneha ett
visst matt av forstéelse for sitt arbete gentemot organisationen, de forsakrade och andra aktorer.
Dessutom &r det troligt att de & medvetna om kraven som stélls pa dem och vilka resurser de har
att tillga for att na upp till kraven. Detta &r i likhet med Antonovskys, som citeras i Ryland och
Greedfeld (1991), hanforelse till Banduras teori om sjdvformaga. | var studie fanns en skillnad
mellan handlaggarnas &lder, anstdlIningstid och WSOC. Aldre handlaggare och handldggare med
langre anstallningstid har hogre WSOC. En forklaring till detta kan finnas i att @dre handldggare
med langre anstéllningstid har mer erfarenheter fran arbetslivet och privatlivet. De har lart sig
genom efarenheter i sitt arbete inom Forsakringskassan som innebar moéte med en rad olika
forsakrade och aktorer. Att kunna hantera olika situationer som uppstér, oka sin forstaelse och
kanhanda det kan ha stérkt motivationen under aren de varit anstéllda. En signifikant skillnad
fanns mellan handldggarnas befattning och mening och sammanhang 1 arbetet.
Rehabiliteringssamordnare uppvisar hogre mening och sammanhang i arbetdivet an
rehabiliteringsutredare. Vad gor att Rehabiliteringssamordnarna upplever en hdgre mening och
sammanhang i arbetet? Kan det kanske vara sa att rehabiliteringssamordnare ofta tidigare har
arbetat som rehabiliteringsutredare och déarfér har skapat sig en tydligare helhetshbild av
rehabiliteringsprocessen. Meningsfullheten, begripligheten och hanterbarheten kan mgjligtvis ha
Okat i samband med deras eventuella steg i karridren. Detta resultat vill vi hanforatill att det fanns
signifikanta skillnader nér det gdller mening och sammanhang i arbetslivet och handléggarnas

ader och anstélIningstid.
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Coping
Det finns inga signifikanta skillnader mellan engagemang eller oengagemang och
upplevelser av organisationsklimat, ledarskapsstil och WSOC. Frageformulérets del som omfattar
coping med variablerna engagemang och oengagemang valdes att stéllas utanfor analysi var studie
eftersom det inte framkom nagra signifikanta samband. Det interna bortfalet berdknades i
copingdelen till 32 %. Ytterligare diskussion kring bortfall presenteras i den integrerande

diskussionen.

Faktorer som predicerar Mening och Sammanhang i Arbetet

Det fanns en effekt pad WSOC. Detta framkom genom att organisationsklimat,
relationsorienterad, forandringsorienterad ledarskapsstil och befattning tenderar att predicera
WSOC. Resultatet visar att en handlaggares varde pa WSOC tkar om organisationsklimatet &r bra
och/eller relationsorienterade ledarskapsstilen upplevs som tydlig. Detta & i likhet med
forskningsresultat som Feldt et al. (2000) har presenterat, att bra organisationsklimat framjar niva
av kéanslan av sammanhang. Ett forvanande resultat & att nar forandringsorienterad ledarskapsstil
Okar sa tenderar handlaggarnas kanda av WSOC att minska. Vi ser det mindre innovativa
organisationsklimatet som en faktor som paverkar detta forhdlandet. Forhdllanden mellan
forandringsorienterat ledarskap och innovativt organisationsklimat har visat sig finnas i en rad
olika forskningsresultat. Det har framkommit att en kreativ ledare bidrar till att skapa ett kreativt
organisationsklimat (Isaksen & Lauer, 2002). Resultatet om befattningens effekt pa WSOC starker

vart tidigare resultat att de olika befattningarna har skillnader i niva pa WSOC.
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Studie 2

Fokus i denna studie & motet mellan Forsdkringskassans medarbetare inom
ohdlsoomrédet och de forsdkrade. Medarbetarna som har medverkat arbetar antingen som
rehabiliteringsutredare eller rehabiliteringssamordnare. Relationen & speciell genom att
handlaggaren har en professionell yrkesroll och den forsékrade & i en beroendestdlining.
Handlaggarna moter manga olika manniskor i sitt arbete men de har inte relationer och bemétande
som kérna i sitt yrke, utan fokuserar mer konkreta arbetsuppgifter. Denna kvalitativa studie syftar
till att skapa en forstéelseform av hur rehabiliteringssamordnarna och rehabiliteringsutredarna
upplever relationen till de forsakrade, samt att forsoka forsta de samspel sprocesser som kan finnas
i motet utifran handlaggarnas perspektiv. Kvalitativ metod valdes med tanke pa studiens
explorativa karaktar. Syftet ar att fa en djupare forstéelse snarare &n att samla in fakta och darfor
ansdg undersokningsledarna att personliga intervjuer skulle vara den metod som kunde ge en
fordjupad information om motet mellan Forsakringskassans handlaggare och de forsakrade.

Fragestallningarna var, Hur ser handldggarnas arbetssituation ut pa Forsakringskassan?

Vad kan paverka relationen mellan handl&ggarna och de forsakrade?
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Metod

I ntervjuper soner

Den vada organisationen & Forsdkringskassan i Skane lan som handlagger
sociaforsakringen i Sverige. Populationen bestar av  rehabiliteringsutredare  och
rehabiliteringssamordnare. Totalt fem samordnare och fem utredare ( N = 10 personer, 8 kvinnor
och 2 man ) deltog i intervjuer. Ett sd varierat urval som majligt skapades med utgangspunkt fran
kriterierna kon, dlder, barn, anstéllningstid, civilstand, arbetstid, befattning och enheternas storlek
(se studie 1) bland dem ( N = 20 ) som anmalt sitt intresse frivilligt via den enké som samlades in
i studie ett. De presumtiva intervjupersonerna kontaktades via telefon och tillfragades om de

fortfarande var intresserade av till att deltai undersdkningen, vilket samtligaville.

Material

Intervjuerna har genomforts med en semi-strukturerad intervjuguide, vilken utarbetats av
undersokningsledarna. Intervjuguiden innehdller beskrivningar av upplevelser i samband med en
arbetsdag, mote med forsakrade och aktorer, organisationsklimatet pa intervjupersonernas
avdelning, ledarskapsstilen hos den nérmaste chefen, kédnslan av mening och sasmmanhang i arbetet
och forméga att hantera olika situationer i arbetet. Fem provintervjuer genomfordes for att testa
fragorna, darefter gjordes justeringar och en slutlig version av intervjuguiden kunde skapas (se

Appendix D).
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Procedur
Sist i frageformularet i studie ett fick undersdkningsdeltagarna en forfragan om deltagande
i en intervju. De bads notera sina namn och telefonnummer om de var intresserade av att delta.
Undersokningsledarna kontaktade de utvalda deltagarna via telefon for att boka tid och plats fér
intervju. Intervjupersonerna blev tillfragade om bandspelare kunde anvandas under intervjun.
Information gavs om att en undersokningsledare skulle ha en bisittarfunktion och den andra skulle
interviua. Dessutom gavs upplysningar om att intervjun beréknades pdga i en timme och
intervjupersonerna lovades anonymitet i undersokningen. Intervjuerna, som spelades in pa band,
genomfordes efter dnskemal pa respektive intervjupersons arbetsplats och de varade mellan 60-75
minuter. Innan intervjun boOrjade tog intervjupersonerna del av och signerade ett
samtyckesformular (se Appendix C). Intervjuer genomfordes av undersokningsledarna och bada
var navarande vid samtliga tio intervjutilifallen. Vi turades om att inta bisittare- och
intervjuarrollen. Bisittarens uppgift var att fora anteckningar under intervjun. Né& intervjun
avdlutats 6verldmnades en chokladkartong som tack for deltagandet. Intervjupersonerna fick &ven
en inbjudan till ett diskussionsseminarium, dar den fardiga uppsatsen kommer att presenteras, samt

erbjods varsin tryckt version av det fardiga arbetet.

Databearbetning

Intervjuerna transkriberades och skrevs ut. Av en intervju blev det totalt 15-20 sidor |
utskrift. Bada undersokningsedarna genomfdrde analysprocessen. Som ett forsta steg laste
undersokningsledarna samtliga tio intervjuutskrifter i en sa kallad naiv genomlasning. | nésta steg

lastes utskrifterna igenom med speciell uppméarksamhet pa likheter i intervjupersonernas
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beskrivningar. Av deinformationer och asikter som kom fram i manga intervjuer skapades en lista.
Denna lista utgjorde strukturen for vidare bearbetning. | det tredje skedet tréffades
undersokningsledarna och jamforde sina respektive listor och intryck. Genom diskussioner
sammanstdldes en gemensam lista 6ver de ofta férekommande informationerna, nyanserna och
olikheterna mellan intervjudeltagarna. Slutligen reviderades listan genom att informationen
fordelades i huvud- och underkategorier. Informationer och asikter vagdes samman i en tolkad
enhet. Undersokningsledarna gjorde kategorisering skiljt & och interbedomarreliabiliteten var 91
%, vilken beddmdes som bra. Informationen kvantifierades for att urskilja de centraa
kategorierna. De dutliga huvudkategorierna blev, rehabiliteringsprocessen, arbetsuppgifter,
helhetssyn pa arbetssituationen, bemotande, savuppfattning och kansor i motet, savbild,

atmosfar, chef, kdnsla av sammanhang och hanteringsférmaga (se Appendix E).
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Resultat

Rehabiliteringsprocessen

Intervjupersonerna beréttade att rehabiliteringsprocessen innefattar att
rehabiliteringsutredare genomfor medicinska utredningar och att rehabiliteringssamordnare arbetar
med arbetslivsinriktade atgarder. Utredare och samordnare samarbetar i team, antalet medlemmar i
teamen varierar beroende pa kontorets storlek. Den medicinska utredningen handlar om att
undersoka arbetsformagan hos de forsakrade. Intervjupersonerna handlagger drygt 140 arende per
utredare. Utredarna beréttade att de far ett drende da den forsakrade har varit sjukskriven i ungefér
tva manader och da bor sukpenningen vara utredd. Déarefter utreds det om den forsikrade &r
arbetsoformdgen. Svarighetsgraden mellan drenden varierar exempelvis om det handlar om en
forsékrad med benbrott eller en forsakrad dér orsakernartill sjukskrivningen bottnar i brister i den

forsdkrades arbetsmilj6. Den sistnamnda kréaver mer omfattande utredning an den forstndmnda

... forsakringsutredning kallas det nu, dar man liksom pratar lite om sociala forhallanden, som ska laggas till
sjdva utredningen om det sen ska da bedomas pa antingen om det ska bli till fortidspension, sjukbidrag eller

om det & nagot annat. (IP 8)

En samordnare arbetar med arbetslivsinriktade insatser och rehabiliteringsdtgéarder, da en
forsakrad som har en arbetsformaga skall aterforas till arbetslivet. Samordnarna hade i snitt cirka
80 aktiva d@renden. Graden av arbetsformaga kan variera. Da en forsakrad saknar arbetsforméaga

pensioneras de.
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... SAfort det & dags att det behdver vidtas en rehabiliteringsatgard, en yrkesinriktad da far jag det, dablir det

ett samordningsérende och sen behaller jag det, till det & slut. (1P 1)

Arbetsuppgifter

Intervjupersonerna berédttade att administration, telefonsamtal och bade inbokade och
spontana méte & de huvudsakliga arbetsuppgifterna. Administrativa arbetsuppgifter tar mycket tid
i ansprék. Forsakringskassan har infort ett nytt datorsystem, AHS-systemet, vilket gér ut pa att all
administration ska hanteras via datorn. Administration omfattar elektronisk post, 18karintyg,
rehabiliteringsplaner, |1&karutldtande i form av rapporter, journaanteckningar, e-post meddelande
och rehabiliteringsbeslut. Handldggarna menade att en ny befattning i form av en administrator

skulle kunna underl dtta denna administrativa arbetsborda.

. administration & da man skriver rehabiliteringsplan ... skriver rehabiliteringsbesluten, mycket

journalanteckningar for allting skall dokumenteras... (1P 7)

Telefonsamtalen & manga och mycket kontakt med forsskrade och aktOrer sker per
telefon. De maste hela tiden svarai telefon, vilket innebér avbrott i arbetet och att de far kasta sig

ini de olika arenden som samtalen beror.

... sen ar det ju mycket telefonkontakt, det & manga som ringer om saker och undrar 6ver nét... (1P 6)

Handlaggarna har mote med forsékrade och olika aktorer, exempelvis l&kare, arbetsgivare
och arbetsformedling. Infor ett méte forbereder handlaggaren sig genom att |asa igenom aktuella

journaler och efter motet journalfors det. Ett mote som varar ungefér en timme beréknas déarav ta
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tretimmar. Det & vanligt att de forsakrade kommer pa besok utan att ha avtalat tid, vilket gor det
svart for handlaggarna att folja sin egen planering.

For nar dem lamnar in lakarintyget och sd vill dem kanske traffas och kommer till receptionen och sager till

att nu &r jag hér och kan jagtandgraord med ... (1P 6)

Helhetssyn pa Arbetssituationen

Intervjupersonerna forklarade att de upplever en orimligt hdg arbetsbel astning och att detta
beror pa underbemanning. Manga kanner sig otillrackliga och anser att foljden blir att de inte gor
ett lika bra arbete. De ansdg att en rimlig arendemangd for en utredare &r ungefar 75-80 arende och
for en samordnare ungefar 40. Konsekvensen blir att tidsbrist uppstar och att de forsakrade blir
lidande eftersom det tar tid innan en handlaggare kan pabdrja ett nyinkommet &rende.
Intervjupersonerna beréttade att det darmed skapas langre sjukfall. De 6nskade att det fanns tid till
att traffa alla forsakrade personligen, vilket ansdgs ge en béttre chans till en lyckad rehabilitering.
En handldggare hinner i nya &renden bara betala ut sjukbidraget, vilket anses som viktigast

eftersom det handlar om att den forsakrade ska 6verleva ekonomiskt.

Det &r valdigt pafrestande, man tycker att man ger en valdigt dalig kvalité nar man nu i denna situationen far

|6sa rehabiliteringsplan per telefon, du kanske inte hinner tréffa manniskan. (1P 7))

... sen ar det valdig hard arbetsbelastning just nu, eller har varit en langre tid och det gor ju naturligtvis att

manniskor &r blir ju gnissel da saklart, manniskor gar pa sitt yttersta valdigt manga. (1P 5)

Sapa en Relation
Deltagarna betonade att det viktiga i métet med forsakrade &r att informera, motivera och

skapa fortroende. Information om lagen och tillampningar av den &r viktigt for att handléggarna
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ska kunna fa de forsakrade att forsta sina réttigheter och skyldigheter. Motiveringsarbete innebér
att fa med forsskrade i rehabiliteringen av egen fri vilja. Tiden for motivationsarbetet varierar
eftersom vissa forsakrade har gett upp och forlorat tron pa att de kan arbeta, medan andra ser
positivt pa en framtid inom arbetslivet. Handlaggare behdver ofta borja med att bygga upp ett
fortroende mellan den forsakrade, Forsakringskassan och sig gélv. Nér ett fortroende har skapats
ar de forsékrade mer Oppna och da &r det |&ttare att finna till kérnan med problemet. En grundlig
utredning ar en forutséttning for en lyckad rehabilitering och en vasentlig del & att upptéacka om
diagnosen ryggont kanske har att géra med att den forsakrade blir mobbad pa sin arbetsplats. For
att lyckas med allt detta behdvs tid for att skapa en god relation och att fa de forsakrade att véja

bra dtgarder utifran deras personliga situation.

. maste pa nagot sitt ha dem med sig, for att kunna gora ndt, ... tar man inte den tiden dd med
motivationsarbete och fa dem liksom i, ja, positiva eller i allafall fa med dem, att forsta vad det & som ska

hénda, da ar det domt att misslyckas ... (IP1)

...vi kommer i mycket mycket djupa sdna hér samtal ibland, n& det visar sig att det har hant

oegentligheter... och dér man kanske har ont i ryggen bara. (1P 4)

Bemotande

Intervjupersonerna beskrev att de moter manga olika forsskrade, personer med
invandrarbakgrund, akademiker, kommunat anstdlda inom omsorgsomradet samt
industriarbetare. Séttet att hantera en forsdkrad & beroende av diagnos, personlighet, sociala

forhallande och tidigare arbetslivserfarenhet. Diagnoserna varierar mycket och det finns forsakrade
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med stressrelaterade symptom, reumatism, cancer, utmattningsdepression, psykosomatiska

gukdomar och véark i rygg och axlar.

. mycket varierande forsikrade som jag arbetar med, frdn manniskor som inte har s3 mycket
utbildningsbakgrund och som da jobbar i tunga, harda arbeten, till ménniskor som har akademisk examen,

sana rena svenskar om man sager sa och manniskor som har valdigt blandade bakgrunder ... (IP5)

Moten som upplevs positivt & de dar handlaggarna lyckats hjél pa forsékrade trots flera
motgangar i rehabiliteringsprocessen eller dar aktorer efter motstridigheter insett att de faktiskt
tjanar pa ett bra samarbete med Forsakringskassan. De menade att det & dessa méten som ger dem

gléadje, nojdhet och en kénda av att relation ar bra.

Hon sprudlar sd och &h jag & mycket lycklig for hennes skull och att detta kommer att ledatill att hon har ett

arbete. (IP7)

.. varit valdigt tufft och hart och ... mycket kontroverser med arbetsgivaren, det tycker jag & ganska

fantastiskt ... det finns j&tte manga érende som &r jétte roliga, ... (IP5)

Intervjupersonerna beréttade att en bekréftelse pa bemotandet sker i form av att de
forsakrade ger dem aterkopplingar. Bekréftelserna pa ett bra arbete far handlaggarna pa olika sétt
genom presenter, telefonsamtal och vykort. Har forsékrade varit missndjda hander det att de

vander sig till handlaggarnas chef eller kraver att fa bytatill en annan handlaggare.

... endagensros... det &r ju jatte kul, kanske en blomma... (IP9)
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Salvuppfattning och Kanslor i Motet
Handlaggarna menade att de ar bra pa att méta och samspela med de forsékrade. Manga
menade att de & medvetna om sina férdomar och arbetar med att inte lata dessa paverka dem i
arbetet. Detta ar viktigt eftersom de forsakrade ska bemoétas likvéardigt oavsett kultur, social
bakgrund, yrke, alder och kén. Empatisk formaga ar nastan en forutsattning for att kunna leva sig
ini olika forsakrades situationer och att sympatisera med dem, sa att relationerna blir bra for bada
parter. Deltagarna ansag att de kan bemdta olika ménniskor pa ett flexibelt sétt, samt att deras syfte
ar att hjalpa manniskor. En god probleml6sningsformaga behovs for att se mdjligheter och den
egentliga orsaken till sukskrivningen. De flesta kénner att de &r kreativa da det handlar om att
finna unika l6sningar till de forsakrade och manga foljer sin intuition. Egenskaper som framkom i
intervjuerna var att handldggarna & positiva, Oppna, har en framatanda, kan lyssna aktivt, har
humor och att de garna bjuder pasig gélva.

... jag har l&tt att f& kontakt med dom sjukskrivna och att kunna sitta mig ini hur dom mar och hur dom har

det egentligen alltsd min sociala erfarenhet &r rétt sdstor ... (1P 9)

De intervjuade delar helhjartat gladjande framsteg med den forsdkrade och kénner med
dem. For att bevara sitt vabefinnande undviker de att engagera sig for mycket med personliga
kandlor, vilket annars kan leda till besvikelser. Deltagarna lyckas i de flesta situationer att hdlla
sina kandor i schack genom att anta ett professionellt forhallningssitt. De anvander sig av sina
kanslor och intuition i méte med de forsakrade. Flera gav uttryck for att de forlitar sig pa sina
intuitivakanslor.

... att man f& ga pa kanda, intuition, var man har manniskor, och vad dem vill och vad tanker dem

egentligen, jag litar j&te mycket pA min intuition ... (1P 1)
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Det svéra i motena & nar relationerna inte fungerar, vilket kdnns jobbigt, menade
intervjuobjektet. Det kan vara kontakter med forsdkrade eller olika aktorer, exempelvis
arbetsgivare, dar samspelet inte fungerar. Handldggarna menade att detta & obehagligt, vacker

ilska och att de ibland kénner sig ledsna.

... det var en san person alltsd som var rétt jobbig, forsoker de putta 6ver det till oss da for att vi ska skéta

helagrejen liksom, sdnar hon da ja, hon snéste & mig sdblev jag jéttearg ... (IP5)

Sélvbild

Fleraintervjupersoner menade att de & duktiga pa att tillgodose de forsikrades behov och
finna kreativa lGsningar. De upplevde att deras egen halsa l&tt blir asidosatt, tiden racker inte till &t
att ta hand om och varda sig galv. Organisationens struktur ger inte mycket utrymme till
aterhamtning, reflektion och pauser. Handlaggarna beréttade att de inte tillater sig att ge uttryck for
sinakandor eller |dta sig paverkas av den forsakrades kanslor i 5jdva motet, efter motet ventilerar
de sina méten med kollegorna. Nagra menade att de paverkas starkt kdnslomassigt av svéra méten
med forsakrade eller aktorer. De funderar ofta Gver om de kunde ha gjort ndgot annorlunda och om
det var deras fel att motet inte gick som de hade ténkt sig. Vissa intervjupersoner menade att de

inte altid kdnner att de kan hantera situationer som intréffar i moten.

... dlting hér & sajobbigt det &r det ju och daklarar man inte det hela vagen man blir paverkad dven om man

inte skatadt sig sA gor man ju det tyvéarr det ar.. jag sjdv som mér daligt utav det va... (1P 2)

... att man kan bli jatte ilsken s& med inombords men jag tycker anda att...alltsd det handlar ju ocksd om, jag

tycker att jag har varit med sdlange nu att jag kan hantera det. (IP5)
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Atmosfar
Flera intervjupersoner berdttade att det finns en atmosfar som praglats mycket av de
medarbetare som varit anstéllda lange, cirka 30 ar. De upplever att det & svart att kommain i den
gemenskapen eftersom de har ett eget sprék. En samhdrighetskansla finns och relationen mellan
kollegorna & bra och 6ppen anser de intervjuade. Stémningen &r god och det skdmtas en hel del.
Utmaningen i arbetet & att hjdlpa de forsdkrade och att finna olika mdgjligheter i just deras
specifika situation. Det som & extra utmanande & kanske de &renden dar de forsdkrade tappat
galvfortroendet, samt hamnat utanfor arbetsmarknaden och att kunna hjélpa de tillbaka till ett
arbete. Nagra intervjupersoner forklarade att konflikter forekommer, delsi vissateam, dels mellan
en del kollegor som har motsatta asikter kring hur arbetet ska genomforas. Alla intervjupersoner
menade att de upplever en stor frihet i sitt arbete. Da renodlingen av befattningarna utredare
respektive samordnare skedde, ville manga bli samordnare. De som inte fick dessa tjanster kande
en stor besvikelse 6ver detta och blev lite sura, denna klyfta mellan befattningarna lever kvar pa
vissa kontor. Det var lite konfliktartat mellan olika befattningarna eftersom en del utredare inte
kunde ta kritik pa ett bra sétt da en samordnare kom tillbaka med &rende i de fall da de inte &r
fardigutredda. De som arbetar som samordnare har vanligen arbetat som utredare tidigare, sa de

har en helhetsbild av hela rehabiliteringsforfarandet.

... a mycket vanskap har, mycket starka band tycker jag att &h ja det & som det & det & si, nastan for nara

paen arbetsplats, kan jag tycka, som speglar sig ocksd kanskei arbetet ... (1P2)

... har inte sA mycket tid att umgas eller att prata med varandra, for att det &r liksom pressat hela tiden, man
far sitta och jobba som attan och sen & man ute mycket ocks& d& missar man, man missar kafferasterna sa

man f&r inte den gemenskapen kanske som de andrahar... (1P 3)
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Chef
| intervjuerna framkom det att chefen upplevs som distanserad. Det & en person som de
inte har ndgon nara kontakt med och de kanner att chefen inte riktigt vet vad de egentligen arbetar
med. Chefen beskrevs danda som mycket vanlig och trevlig. Manga menade att de har en bra
relation till chefen. Feedback fran handlaggarnas chefer handlar endast om bra eller daliga resultat
utifran styrkortet. Styrkortet & Forsakringskassans sétt att méta resultat, genom nedskrivna mal
och hur vad handlaggaren lyckas anges med sura eller glada gubbar. Intervjupersonerna upplevde
dessamal som helt orealistiska och nagot motsagel sefulla. Sa for att hantera denna hets efter glada
gubbar véljer en del att manipulera statistiken i journalerna. Detta & en form av belGningssystem
dar chefens |6n baseras pa resultatet av glada gubbar. Deltagarna uttryckte att de saknar feedback
fran sin narmaste chef, att denne kan tillfora lite naturlig och spontan kontakt. Flera
intervjupersoner forklarade, att de inte kdnner nagot stérre fortroende for sin chef. Pa somliga
lokalkontor forekom starka informella ledare som forsoker styra 6ver medarbetarna. Manga
upplever detta som jobbigt da de inte vagar siga vad de tycker och chefen betraktas mer som en
bakgrundsfigur. Nagra handléggare menade att proceduren med internrekryteringar till
chefspositioner borde ses Over, eftersom organisationsklimatet kan paverkas av att en tidigare

handléggare rekryteras till chef.

... man har ju inget nérmre forhallande till sin sektionschef, inte tyvarr kanske sa stort fortroende heller

som det ser ut idag. (1P 10)

... det funkar jatte bra, men man maste ha ndgon som styr vissa grejor och héller i vissa bitar som vi

kénner det ... (IP3)
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Mening och Sammanhang i Arbetet
Intervjupersonerna menade att det meningsfulla i arbetet ar att kunna hjdlpa forsékrade.
Det handlar om att f& dem att se positivare pa tillvaron, ge stéd, végledning och finna l6sningar.
Flera av de intervjuade forklarade att det & en utmaning att ater faigang forsakrade eller vanda en
forsékrad som har en negativ attityd. Andra utmaningar & att mota arbetsgivare med arrogant
instéallning till Forsakringskassan och i kontakten med lakare fa dem att fortydliga sina skriftliga
bedomningar. Nér det galler begripligheten i arbetet och méten med forsakrade beskrev den svara
balansgangen mellan att folja lagen och att forsoka halla den forsakrade i fokus. Det hander att
handlaggare finner kryphdl i lagen for att kunna hjélpa de forsékrade. Intervjupersonerna &r
medvetna om detta dilemma och de flesta har funnit vagar att hantera dessa svarforenliga krav,
exempelvis genom uthildningar och att anvanda sina kollegor som bollplank i svéra situationer.
Ibland 6nskar de att kunde hantera situationer annorlunda. Krav som stélls pa deltagarna &r verbala
formagor att handlagga arende, tolka l&karintyg, vara empatisk, vaga ta kontakt, forklara lagen,

svara pa den forsakrades frégor och ge ett vanligt bemotande.

... @ en klar morot i det hér jobbet att kunna hjélpafolk och att faktiskt se ett resultat av det jobbet man gév

gor... det &r enjétte kick. (1P 10)

Hanteringsformaga

Handlaggarna beskrev att de kanner sig mycket engagerade i arbetet med de forsékrade.
Vidare beréttade de att det ibland intréffat moten som de har haft svart for att hantera. Svara méten
innebar, vilket beskrevs tidigare, att den forsdkrade inte vill forstd, dar handlaggaren inte far

kontakt, nar den forsakrade &r negativ eller nar det handlar om alvarliga diagnoser. Detta & svara
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situationer att hantera menade en del intervjupersoner, medan andra ansdg att de med en sa

gedigen erfarenhet kan sla det ifran sig.

...vissa manniskor &r otroligt provocerande och svéra att ha att géra med, och det &r, da & det jobbigt ibland

och det &r klart att ibland ser de sikert pa en att man & forbannad padem ... (1P 1)

... en dag sa orkade inte jag och da skrek jag tillbaka ”kan du varatyst och lyssna pa vad jag har att sgja’ och

det kommer jag aldrig glomma for det var hemskt. (IP9)

Intervjudeltagarna menade aven att stoéd hos kollegorna och i teamen & en hjdlp for att
hantera olika svara situationer som uppstar i mote med den forsakrade eller i telefonsamtal. Det &r

naturligt att hjalpavarandrai svara situationer, vilket sker mellan medarbetare.

... man lastar av det p& granne hér ndgonstans (skratt) ndgon av dom har, ndgon man gar ut och rokar med...

(IP4)

Manga intervjupersoner beréttade att de har tillgang till handledning och detta upplevs
som viktigt i stunder da svara situationer uppstar. Alla intervjupersoner har inte mgjlighet att fa
handledning i sitt arbete och alla intervjuade menade att de garna skulle vilja ha det. Handledning
kan vara ett stod, hjalpa dem att se situationer ur andra synvinklar och &ven leda till en utveckling

av sig gava som personer.

... & det s3 att man har jobbiga drende s3, sd har vi mojlighet att vi kan fa hjélp att prata med handledare har,

det har man ju ofta behov av for att bearbeta och kanske se pa ett annat sétt ... (1P 3)
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Diskussion

| studie tva ar syftet att analysera motet mellan handlaggarna, rehabiliteringssamordnare
och rehabiliteringsutredare, inom Forsakringskassan och de forsakrade. Vi ville fa en forstael se for
motet i relationen mellan handlaggare och de forsékrade. Dessutom ville vi sbka information som
forklarar olika organisatoriska faktorers paverkan pa relationen. Fragestéllningar ar, hur ser
handlaggarnas arbetssituation ut inom Forsakringskassan? Vad kan paverka relationen mellan
handl&ggarna och de foérsakrade?

Vi vill inleda med att framh&va och diskutera handldggarnas arbetssituation, for att
fortydliga hur detta kan paverka handldggarna i moéte med de forsakrade. Handlaggarna upplever
tillfredsstéllelse nar de kan utfora sitt arbete med kvalité, vilket de inte upplever att de kan gora
ala ganger idag. Detta stods av resultat i Riksforsakringsverkets rapport (1998) som visade att
viljan finns hos medarbetarna att gora ett bra arbete. HOg arbetsbelastning orsakat av
underbemanning leder till att handlaggarna inte kan utfora sitt arbete pa ett bra sétt. Handlaggarna
har idag i genomsnitt dubbelt sA manga arenden an vad de betraktar som rimligt. Detta stammer
med Ekvalls (1996) forskning dér det framkom att organisationens resurser som finns till
forfogande paverkar kvalité, arbetsstillfredstallelse och véabefinnande. Vi anser att den hoga
arbetsbelastningen bor atgardas eftersom den tillsammans med avbrott av telefonsamtal stor
handl&ggarnas planering av arbetet. Detta kan vara en kélla som leder till stress hos handlaggarna,
vilket bekréftas genom en enk&tundersokning inom Forsakringskassan

(Forsakringskasseforbundet, 2001) dar langtidsgukskrivna handldggare har diagnoser som &r
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relaterade till stress. Handléggarna hade arbetat trots §ukdom eftersom arbetsuppgifterna annars
Okade. Ett led i denna utveckling &r att organisationen borde skapa béttre forutséttningar for
handlaggarna sa att ett tillfredstéllande arbete kan genomféras. Organisationen bor undvika att
kollegorna fér ta dver arenden som tillhor de sjukskrivna eller om nagon kanske slutar sin tjanst.
Arendemangden bor begransas och uppdelning av &renden bor goras utifrén de forsikrades
diagnos, sa att det blir en balansi svéarighetsgraden av @renden.

Handl&ggarna upplever att organisationen stéller orimliga krav som inte stdmmer dverens
med verkligheten for ett moéte tar i gé8lva verket hela tre arbetstimmar. De skall bemdta de
forsakrade pa ett bra sétt, vilket det inte ges utrymme till. Edlund (2001) tar upp att handlaggarna
har krav pa sig bade fran dem forsidkrade och organisationen. For att tillmétesgd dessa krav
justerar handlaggarna statistiken och kan darmed visa fler glada gubbar i resultatet. Den ndrmaste
chefen ger feedback och berdm efter antalet glada gubbar de har. Resultatkraven och de uppnadda
resultaten som finns i FOrsakringskassans styrkort blir grunden for chefens |6neséttning. Detta
bel 6ningssystem kan paverka atmosfaren pa kontoren, se Schneider, Gunnarsson och Niles-Jolly (i
Ashkanasy, Wilderon & Peterson, 2000). Vi stéller oss tveksamma till om handléggare som ges
bel6ning utifran antalet glada gubbar upplever det som dkta da handldggarna sjdva & medvetna
om den justerade statistiken. | gdva verket kan det vara ett sétt for handléggarna att hantera de
motstridiga  kraven som stdlls pa handlaggarnas formagor att handldgga &rende inom
organisationens tidsramar och att ge ett vanligt bemdtande. Organisationen kanske bor se 6ver sitt
sétt att mata resultat pa och finna mer realistiska resultatmétt. Handldggarna & en enorm resurs att

radfrégakring vad som &r rimligamal.
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Arbetsklimatet utmérks av att medarbetarnas sociaa relationer & bra och handlaggarna &
vanliga och trevliga mot varandra. Ibland uppstar konflikter och de handlar vanligen om arbetet
och synpunkter pa hur det skall genomféras. Nagra forklarade att konflikter kan uppsta nér
handlaggarna inte & Gverens om nér ett drende lamnas vidare fran utredarna till samordnarna. |
dessa fal har inte utredningen varit gjord pa ett tillfredsstéllande sétt enligt samordnarna. Det
tenderar att finnas spanningar inom organisationen som handlar om renodlingen av
rehabiliteringsbefattningarna.

Cheferna upplevdes som vanliga, men distanserade och resultatstyrda. Handléggarna kande
inget fortroende och saknade végledning i det dagliga arbetet. Kanske & det oundvikligt att
ledarna pa Forsakringskassan blir ndgot forandringsinriktade da de ska implementera forandringar
som sker inom organisationen. Vikten av denna ledarstil i dagens samhdlle framkom i Ekvall och
Arvonen (1991). Informella ledare finns och paverkar Gvriga arbetskollegor och atmosfaren pa
lokalkontoren. Handl&ggarna saknade feedback fran de ndrmaste cheferna, se bland annat i artikel
Pousette (2001). Att fa aterkoppling &r viktigt och kan underlétta sa att handléggaren vet att de
bedlut de fattar ar rétt beslut for de forsékrade.

| resultatet av studien framkommer det att handlaggarna och de forsékrade kan paverka
relationen sinsemellan. De forsakrades attityder till Forsakringskassan kan inverka pa en relation.
Handl&ggaren betraktas som en byrakratisk myndighetsperson och de & skeptiska till om
handldggarna verkligen vill deras basta. Fordomar som dessa stammer va 6verens med Johanssons
(1992) forklaring av grasrotsbyrakraten. Forsakringskassan har nagot motstridande uppgifter enligt
Edlund (2001). Detta tyder pa att personliga moten handlar om att forandra forsakrades installning

till Forsakringskassan, vilket tar tid och kan vara avgérande for om ett &ende skall lyckas. Om
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gukskrivningstalen skall kunna minskas genom ratt medicinsk utredning och rétt
rehabiliteringsdtgard anser vi att det & betydelsefullt att ge mojlighet till tid vid tillfallet da
relationen skall skapas, bemotande ar ett sant tillfale. Bemotande som bygger pa samspel och
samforstand med forsakrade eller andra aktorer upplevs som lyckade. Riksforsakringsverket
(1999) visade i sin rapport att rehabiliteringsprocessen underléttas for handldggarna genom
samarbete och kan resultera i att &rendehanteringstiden troligtvis kortas ned. Detta samarbete
fungerade inte tillfredstallande fullt ut idag inom Forsakringskassan. Det & nog viktigt att olika
aktorer arbetar tillsammans for att finna en bra och onskvérd l6sning for de forsdkrade. Att
fortydliga olika aktorers ansvarsomraden i rehabilitering &r ett bra mal. Den extratid som ett bra
bemotande kraver kan kanske tas igen om sjukskrivningstiden blir kortare da de lyckas komma till
botten med problemet.

Forsékrade &r olika nér det gdler diagnos, personlighet och motivation, vilket stéller krav
pa en handléggares flexibilitet nar denne moter de forsékrade. Mindre bra moéten & nar de
forsakrade saknar motivation att aerga till arbetet, inte tror pa sin formaga och inte har ett
fortroende for att handlaggaren vill hjdpa dem. Att ge handlaggaren tid for att skapa en relation
for att kunna nd den verkliga problematiken &r viktigt, eftersom en sjukskrivning har visat sig
kunna omfatta dolda problem. En handléggare som kan f& mdgjlighet att skapa Omsesidigt
fortroende och darigenom fa de forsskrade att Oppna sig & en optima grund for att
forhoppningsvis minimera sjukskrivningarnas 1angd. Relationer som inte fungerar &r jobbiga for
handlaggarna och kan sakert forsvara arendets langd. Handlaggarna upplevde ibland att de inte
kunde &gna den forsdkrade den uppméarksamhet som behovdes i relationen, eftersom de helatiden

kanner en tidspress att fa andra arbetsuppgifter utforda. Merleau-Ponty (1995) menar att det inte
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gar at forstd en annan person fullt ut, men en forutséttning & att det finns Omsesidig
uppmarksamhet. Denna uppmérksamhet kan vara svar att ge i handlédggarnas Gverbelastade
arbetssituation da de ofta har tankarna pa det som de ska gora nu nérmast. Nér en relation upplevs
for jobbig och arbetsbelastningen for tung kan handléggarna tappa sin gavkontroll och bli mer
gavhatiska och destruktiva mot sig séva, detta enligt Armelius och Ohmans (1990) beskrivning
av en méanniskas gavbild. Armelius och Ohmans (1990) SASB modell kan beskriva
handléggarnas sétt att hantera arenden. For det mesta bevarar handldggarna sin gavkontroll. De
agerar genom att kontrollera och overvaka att den forsékrade hdller sig till lagen och de
overenskommelser som gjorts med Forsakringskassan. | situationer som upplevs svara ger de
oftast efter och underkastar sig. Gransdragningen mellan professionellt forhallningssatt och
erfarenhet betonades mer av handldggare med 6kad kontroll och behérskning. §évkontrollen &
viktig eftersom det kan handa att en skapad relation kan aventyras och forstoras ifal en
handlaggare brister i sin savkontroll. Ett sétt att atgérda detta ar att minska arbetsbel astningen hos
handlaggaren och darigenom ge en majlighet att bevara och underhalla relationer som skapas pa
ett positivt satt. Att rasera en relation kan innebéra mycket extra jobb med att bygga upp en ny
fungerande relation, vilket kréver ytterligare resurser och kan resultera i langre sukfall. Lagen &
ett brastéd i svara situationer, men anvands genom noga avvagning for att inte skada en relation.

En handlaggares niva av KASAM upplevs vara mycket bra. Handl&ggarna & motiverade
till att hjalpa forsakrade, forstar sin arbetssituation och har en balansgang mellan lagen och den
forsékrade. Hanterbarheten &r inte altid lika hdg som 6vriga begrepp. De kénner krav som stélls
men vet inte om de kan na upp till dem mycket beroende pa att det inte finns tillrackligt med

arbetsprovningsplatser till de forsdkrade. Vi ser att problemet ligger hos organisationen och vi
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aterkommer till krav och resurser som stélls och finns till handléggarnas férfogande i deras arbete.
Forsakringskassan har ett uppdrag fran regeringen och ett ansag som de forfogar 6ver. Da
budgeten inte racker for att hjapa medarbetarna att 6ka hanterbarheten i deras arbete &r det svart.
Antonovsky (1993) menar att da meningsfullhet & hog sa finns det goda forutséttningar for
KASAM att kan 6ka om exempelvis hanterbarheten kan forbéttras genom béttre resurser i
samhéllet. Utifran handldggarnas niva pa KASAM finns det stod for att de & duktiga pa att
samspelai relationer med andra manniskor.

Antonovsky (som citeras i Ryland & Greenfeld, 1991) beskriver likheter mellan KASAM
och Banduras teori om sjavforméaga nér det galler hanterbarhet. Detta kan bekréfta att det réder en
obalans mellan krav och resurser till handldggarens férfogande. Det handlar om faktorer de inte

kan paverka, exempelvis ansag fran regering och arbetsprovningsplatser hos arbetsgivare.
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Slutdiskussion

Det dvergripande syftet med detta arbete var att undersdka hur rehabiliteringsutredare och
rehabiliteringssamordnare upplever relationen till de forsékrade, samt kartlagga de faktorer som
handldggarna har med sig i bagaget i sin relation till de forsékrade. Studiens slutsatser presenteras
utifran Carlssons (2001) modell (se fig.1) som involverar olika faktorer i human service
organisationer.

| studien framkom att handléggarnas WSOC &r viktigt for samspelet i relationerna till de
forsékrade, aktorerna, arbetskollegorna och ledarna ska fungera. Rehabiliteringsutredarna och
rehabiliteringssamordnarnas arbete innebér att skapa kontakt med de férsakrade och att na orsaken
till de forsakrades problem, vilket kréver rétt utredning och rehabilitering for att minimera
gukskrivningarnas langd. Detta gynnar samhéllet, Forsakringskassan och de forsdkrade. Idag
upplever handldggarna en orimlig arbetsbelastning, ett mindre innovativt organisationsklimat och
ledare som mer relationsorienterade. Forandringsorienterad och uppgiftsorienterad ledarstil
kannetecknar &ven ledarna. Forbéttras det mindre innovativa organisationsklimatet sa paverkar det
handlaggarnas WSOC pa ett positivt sitt. Okar den forandringsorienterade ledarstilen s& minskar
handldggarnas WSOC och detta visar att en forandringsorienterad ledarskapsstil inte & bra for
Forsakringskassans handldggare idag. Slutsatsen &r att handléggarna &r i behov av en ledare med
relationsorienterad ledarstil, en ledare som stédjer, motiverar och som handléaggarna kanner

fortroende for.
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Mening och Sammanhang i Arbetet
Handlaggarna har en relativt hog WSOC enligt bada studierna. | studie tva framkom att
handl&ggarna upplever stor meningsfullhet, motivation och utmaning i sitt arbete genom att de har
mojlighet att hja pa manniskor. Meningsfullheten & det viktigaste enligt Antonovsky, som citerasi
Ryland och Greenfeld (1991), da det har en motiverande effekt. Begripligheten & hog och de
forstar att en balans mellan kraven fran organisationen respektive de forsakrade bor skapas.
Johansson (1992) beskrev gransdragning som grasrotsbyrakraten behdver gora mellan
organisationen och klienterna. Hanterbarheten &r inte tillfredsstéllande och paverkas, som vi ser
det till stor del av brister i Forsakringskassans organisatoriska delar. Forsakringskassans
verksamhet bygger pd uppdrag och finansiellt anslag fran regeringen. | dagslaget verkar
Forsakringskassan inte ha tillréckliga resurser till sina medarbetare for att de skall kunna na upp
till de krav som stélls pa dem i arbetet. Handlaggarna skall |6sa drenden pa basta sétt och aven
forsoka minimeratiden for arendet. Brister i handlaggarens arbete som framkommer i vér studie &
att tiden manga ganger inte racker till for att skapa tillfredsstallande relationer till de férsakrade.
Likasd verkar det inte finnas tillrackligt med arbetsgivare som stdler upp med
arbetsplatsprovningar, vilket férsvarar handléggarnas arbete med de forsakrade och kraven pa att
naresultat. Att handldggarna har en ganska htg WSOC &r bra for relationen med de forsakrade
eftersom grasrotsbyrakraten enligt Johansson (1992) & statens kommunikator i relationen med
klienterna. Darfor vill vi betona att det & betydelsefullt att organisationen strdvar efter att
bibehdlla och utveckla handléggarnas WSOC. Vi vill havda att en medarbetares WSOC &r ett
vasentligt redskap nar denne skall skapa, underhdlla och bevara en relation med en forsékrad och

andra aktorer. For att forbattra handlaggarnas WSOC bor Forsdkringskassan inleda med att finna
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en balans mellan de krav som stélls pa handlaggarna och resurser som finns att tillga for att na

kraven.

Ledning

| studie ett framtrédde att handléaggarna upplever de némaste cheferna som
relationsorienterade, medan i studie tva framkom att ledarna hdller en viss distans och paverkar
medarbetarna genom de orimliga kraven som stélls i Forsakringskassans styrkort och jakten pa
glada gubbar. Det fanns vissa tendenser till att informella ledare har en stor paverkan pa
lokalkontoren, vilket inverkar mindre bra pa atmosfaren. Ekvall och Arvonen (1994) betonar &ven
att ledarens sétt att motivera medarbetarna & viktigt nér de skall forsbka uppna organisationens
uppstallda mal. Ledarna bor narma sig handldggarna s att de gemensamt kan strava efter att na
organisationens ma. Mumford och Connelly (1999) betonade ledarnas samspel med medarbetarna
och Mohammed och Richards (1996) forklarade vikten av att ledarna kan samarbeta med
omgivningen. Resultatet av studie ett visade att den relationsorienterade ledaren paverkar
handlaggarnas WSOC pa ett bra sitt, medan den forandringsorienterade ledaren minskar
handlaggarnas WSOC. En stor del av forklaringen till forhdllandet mellan forandringsorienterat
ledarskap och WSOC kan ha att géra med det mindre innovativa organisationsklimatet,
organisationsférandringar som genomfors och arbetsbelastningen som rader hos handlaggarna.
Ledarskapet & inte tillrackligt vagledande for att skapa en bra aimosfér. De relationsorienterade
ledarna bor utvecklas ytterligare sa att de kan stédja, motivera och skapa ett forhdlande som
bygger pa fortroende till handldggarna. Detta & nodvandigt for att handlaggarna ska kunna klara

av den hoga arbetsbelastningen i deras arbete. Dessa resultat skiljer sig fran studier av Ekvall och
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Arvonen (1994), Arvonen och Pettersson, (2002), Skogstad och Einarsson (1998), samt Norrgren
och Schaller (1999) dér de havdat att en forandringsinriktad ledarstil varit gynnsammast for

medarbetarna i arbetet nér organisationsforandringar genomfors.

Organisationsklimat

Verksamhetens lokalkontor uppvisar ett mindre innovativt organisationsklimat. Detta kan
vara paverkat av de organisationsforandringar som har genomforts pa Forsakringskassan under de
senare &ren, vilket Ekvall (1988) menar kan paverka organisationsklimatet. Ett mindre innovativt
organisationsklimat betyder att det inte rader en tillréckligt kreativ miljo for medarbetarna. Det
framkom i studie tva att handléggarna betonar att det ar viktigt att de &r kreativa i arbetet. Ekvall
och Ryhammar (1999) héavdar att ledarskapet paverkar kreativiteten indirekt genom
organisationsklimatet som rader i organisationen. Det & bra att dimensionerna utmaning, frihet
och humor & hdgre an andra och att konfliktdimensionen & 13g, eftersom dessa bidrar till
valbefinnande hos medarbetare enligt Ekvall (1999). Det mindre innovativa organisationsklimatet
som rader inom Forsakringskassan behdver forbéttras, vilket visas av studie ett, dar det
framkommer att organisationsklimatet paverkar medarbetarnas WSOC. Organisationsklimatet &r
en organisatorisk faktor som paverkar medarbetares tankar och beteende enligt flera forskare
(Ashfort, 1985; Ekvall, 1996) och darmed vill vi hévda att utifran vara resultat ar det viktigt att
beakta vilken inverkan organisationsklimatet kan ha pa handléggarna i deras relation och
bemitande av de forstkrade. Flera forskare forklarar att véarderingar kan paverka

organisationsklimatet (Ashfort, 1985; Denison, 1996; Ekvall, 1999). Forsdkringskassan kan nog



Mening och Sammanhang 58
oka forstaelsen for varfor det mindre innovativa organisationsklimatet kan skapas genom att bl

medvetna om vilka véarderingar som paverkar.

Samspel | Relationer

Handlaggarnas arbete préglas av relationer med forsakrade, andra aktorer, arbetskollegor
och ledare. En viktig del i handléggarnas arbete &r att skapa brarelationer till forsékrade och andra
aktorer som ingar i deras arbete. Grunden till en bra relation laggs i ett tidigt skede i kontakten
med de forsékrade. Att handldggarna har hog WSOC anser vi kan vara fordelaktigt for samspelet
som sker med flera olika parter. | studie 2 framhévs handlaggarnas formagor som &r viktiga i
relationen med de forsakrade. Flexibilitet i bemttandet mot de forsakrade bygger pa att det finns
lika manga olika relationer som det finns olika forsékrade. Diagnoser, personlighet, socia
bakgrund och erfarenheter hos de forsakrade & bitar som gor att relationerna blir olika. Den
empatiska formagan hos handldggarna och formagan att 16sa de forsdkrades problem, att vara
kreativ sitt arbete, praglar relationen. Har rader som vi ser det en svdrighet i skapandet av
relationen till den forsékrade, for handlar det om interaktionen mellan handldggarna och de
forsékrade behovs tid. Tid kravs for att se helaisberget, den forsékrades problem, inte bara toppen
av det. Schutz och Luckmann (1995) menade att tid behdvs for den dagliga kommunikationen och
interaktionen som sker mellan manniskor. For att na ett lyckat resultat, bade for organisationen och
for de forsakrade, &r det viktigt att starta ett &rende utifran de verkliga orsakerna till problemet. |
moten mellan ménniskor sker en interaktion enligt Schutz och Luckman (1995) som inte kan
begransas till yttre beteenden. Merleau-Ponty (1995) betonar att émsesidig uppméarksamhet krévs

av parternai en relation och Hall (2001) beskrev att ett dmsesidigt fortroende behdver skapas. Det
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har visat sig att ibland kravs det langre tid for att skapa en fortroendeingivande relation mellan
handlaggarna och de forsakrade. Tiden & avgorande manga ganger for relationen som skapas.
Handlaggarna framforde att det & viktigt att ha gavkontroll i relationen och de flesta har en god
gavkontroll. Armelius och Ohman (1990) och Ohman (1992) beskriver en méanniskas sjavbild
utifrén savkontroll, savkarlek, salvhat och spontanitet. Utifran vart resultat i studie tva kan vi
beskriva handldggarnas géavkontroll i moétet med de forsakrade som mycket tyglat. Skulle
handldggarna tappa behérskningen i relationen med de forsékrade kan detta aventyra deras
relation, vilket i sin tur kan ledatill att det tar tid att bygga upp den igen om det ens & majligt. Det
kan ledatill att de forsakrade garna vill byta handléggare, vilket kan forlanga gukskrivningstiden,
for da maste en ny relation skapas. Det sociala stodet i arbetet & oerhort viktigt och ar som vi ser
det ett sétt for handlaggarna att kunna bevara sin géavkontroll i relationerna. Handléaggarna kénner
att stoéd finns hos arbetskollegorna, men tyvérr inte hos cheferna. Arbetsbelastningen som
handléggarna ger uttryck for och tidsbristen for personliga méten kan bidratill att relationerna inte
altid har den kvalité som handl&ggarna salva onskar. Vi menar att utifran denna situation som
handlaggarna befinner sig i & det inte forvanande om sjalvkontrollen emellanat brister. Ryland
och Greenfeld (1991) fann samband mellan KASAM och stress i arbetet. Konsekvenserna av
handl&ggarnas arbetssituation skulle kunna bero pa att negativ stress uppstar och som leder till att

kreativiteten i relationen minskar, se Ekvall och Ryhammar (1999).

Metodkritik
Da variablerna engagemang och oengagemang, som métte handléggarnas coping inte hade

signifikanta samband med 6vriga av studiens variabler valde vi att utesluta den for vidare analyser.
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Enligt Folkman (1992) & coping situationsbetingad och kan vara svar att predicera med ett
métinstrument. Faktorer som pekar pa en brist i metoden &r att pastdenden i delen som méter
coping besvaras utifran en beskrivning av en upplevd situation och dessutom kan kanske denna del

upplevas svar att forsta nar tidsbrist rader.

Begransningar

Studiens begréansningar &r att kreativitet, empati och stresshantering inte ingar fast att de &
med i modellen (se fig. 1) som studien utgar ifran. Det & majligt att dessa variabler skulle kunna
bidra med ytterligare forklaring av WSOC. Vi ser att det & vasentligt att stréva efter att skapa en
helhetshild av relationen och faktorer som kan paverka relationen utifrén den valda modellen.
Helhetsbilden kan underlétta och bidra till att fortydliga var ett bra samarbete kan bidra till att

gynna skapandet av relationer.

Generaliserbarhet

Den externa validiteten & bra och vi anser att resultatet kan férvantas upprepasi en annan
situation under liknande omsténdigheter och med andra deltagare. Generaliserbarheten &
tillfredsstéllande, efter det att delen som méter coping stalts utanfor studien, och stickprovet &
representativt for den valda populationen. Coping togs inte med eftersom bortfallet blev for stort
och utesléts darfor fran fortsatta analyser. Dessutom stéllde vi oss fragande till om coping &r
mojlig att replikera eftersom den &r situationsbunden. Anledningen till bortfallet uppgavsi kontakt
med utvecklingsansvarig bero pa att de nyligen deltagit i undersokningar som varit lik denna

studie och &ven infort ett nytt &rendehanteringssystem som kravt mycket av handléggarnas tid. En
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del handlaggare tillhor en form av personalpool, sa de tillhor ju flera olika kontor och hur manga

dessa &r har inte kunnat preciseras tydligare av organisationen.

Fortsatt Forskning

Ett helhetsperspektiv ar viktigt for att forsta relationer som skapas i handléggarnas arbete
och dar menar vi att 6vriga aktorer sasom de forsdkrades, lgkarnas, arbetsgivarnas och
arbetsformedlingens perspektiv bor undersdkas. Vi ser aven att det & nddvéandigt att testa
métinstrumentet WSOC som &r arbetdivsinriktat och jamfora det med KASAM, for att darigenom
kunna utveckla métinstrumentet WSOC och sedan kunna testa hela modellen enligt Carlsson

(2001).
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Appendix A

Lund 2002-09-19

Hej!

Vi & tva studenter, Virpi Gullsten och Caroline Lindahl frén Psykologiska institutionen vid Lunds
Universitet. Under hosten 2002 skall vi genomfora var magisteruppsats. Avsikten med uppsatsen
& att studera upplevelser av relationen i motet mellan klient och medarbetare pa
rehabiliteringsavdel ningarna hos Forsakringskassan i Skane. Vi undersoker en rad faktorer som
paverkar relationer exempelvis organisationsklimatet.

Under oktober manad dnskar vi genomfdra en storre enk&tundersokning och dessutom ca 10
intervjuer. Vi ber ddrmed om Ert deltagande i uppsatsen, eftersom resultatet av undersbkningen
blir stdrkt genom antalet deltagare. Vi garanterar Er enhet och medarbetare fullstandig anonymitet.
Uppsatsen genomfors under handledning av docent Ingegerd Carlsson frén Arbetdivsinstitutet

Syd.
Nér uppsatsen & examinerad kommer vi att presentera den vid diskussionsseminarium, dar Ni
kommer famdjlighet att delta. Vi ser fram emot ett positivt och givande samarbete. Har ni ndgra

fragor kontakta oss garna per telefon: Virpi Gullsten 042-21 21 56 eller Caroline Lindahl 0435-
310 72.

Med vanlig hésning

Virpi Gullsten och Caroline Lindahl
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Appendix B

Lund 2002-09-25

Hej!

Vi & tvastudenter, Virpi Gullsten och Caroline Lindahl frén Psykologiska institutionen vid Lunds
Universitet. Under hosten 2002 skall vi genomfdra var magisteruppsats. Undersokningen
genomfors under handledning av Docent Ingegerd Carlsson fran Arbetdivsinstitutet Syd. Avsikten
med studien &r att studera upplevelser av relationen i motet mellan klient och medarbetare pa
rehabiliteringsavdel ningarna hos Forsakringskassan i Skane. For att studeraklientrelationen
genomfors intervjuer. Vi undersoker dven nagrafaktorer som paverkar relationen exempelvis
organisationsklimat. FOr att mata dessa faktorer anvands ett frageformular. Nar uppsatsen ar
examinerad kommer Du att fa m6jlighet att néarvara vid diskussionsseminarium, dar vi kommer att
presentera och diskutera resultatet och slutsatserna.

Till de ca 10 intervjuerna kommer deltagare att véljas ut av 0ss undersokningsledare. Dessa
deltagares identitet kommer att behandlas med fullstandig diskretion sa att det under inga
omstandigheter kan framga vem som medverkat och uttalat sig i intervjuerna. De medarbetare som
véljs ut kontaktas av oss med en forfréagan om deltagande. Tillsammans kan vi d& bestamma var
och nar intervjun kan genomforas. Ar Du intresserad av att medverkai en intervju, ber vi Dig att
fyllai namn och telefonnummer pa sistasidan i frégeformularet.

Vi & mycket tacksamma om Du vill taDig tid att fyllai det bifogade frageformulret. Det bor ta
ca 25-30 minuter och bor besvarasi lugn och ro. Frageformul&ret bestar av fem olika delar. Vid
varje del finns klarainstruktioner om hur Du ska gatill vaga. Det &r viktigt att samtliga pastédenden
besvaras. Vi bifogar ett adresserat och frankerat kuvert med var adress sa att Du kan returnera den
besvarade enkéaten direkt till oss undersokningsledare. Din medverkan & betydel sefull for
undersokningen, eftersom resultatet blir starkt om manga deltar.

Du som medverkar i enkétundersdkningen garanteras fullkomlig anonymitet. Detta innebar att det
endast & vi som undersokningsledare som har tillgang till de ifyllda frageformul &ren och
informationen som vi far genom intervjuerna.

Vi ber Dig att returnera enkéten senast den 19 oktober. Vid eventuella fragor angaende

undersokningen & Du valkommen att kontakta oss per telefon: Virpi Gullsten 042-21 21 56 eller
Caroline Lindahl 0435-310 72.

Ett varmt tack for Din medverkan!

Virpi Gullsten och Caroline Lindahl
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Del 1. Demogr afiska fakta

Den demografiska delen ger betydelsefulla bakgrundsfakta om understkningsdeltagarna for att
kunna dterge en sa rattvis bild och beskrivning av undersokningsgruppen som majligt.
Sétt kryssi den ruta som passar in pa Dig.

A. Kon: B. Barn:

Man O Hemmavarande barn O
Kvinna O Vuxnabarn O
C. Alder: D. Civilstand:

18-29 ar O Gift/Sambo O
30-39 & O skild O
40-49 & O Sarbo O
50 & eller 6ver O Ensamstéende O
E. Anstéllningstid: F. Utbildning:

Mindre an 1ar O Grundskol eutbildning O
Mer an 1 ér O Gymnasi eutbildning O
Mer an 5 ar O Hogskola eller universitet O
Mer &n 10 ar O Om annan, vilken

Mer an 15 &r O

Mer an 25 ar O

G. Arbetstid: H. Befattning:

Heltid (100%) O Rehabiliteringssamordnare O
Halvtid (minst 50%) [ Rehabiliteringsutredare O

Mindredn halvtid O

|. Antal medarbetare

pa enheten:
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Del 3. Ledar skapsstil

Avsikten &r att fa reda pa de uppfattningar Ni medarbetare har kring Er narmaste chef och vilken
ledarskapsstil som karaktariserar honom/henne.

L &s pastaendena och sétt kryss for hur vanligt beteendet &r for Din narmaste chef.

Pastaendet stammer

sdllan  ibland  ofta for det
eller mesta
aldrig
Min nérmaste chef ... ()] Q) (2 3
51. arvanlig. O O O O
52. skapar ordning och reda. O O O O
53. litar pasinamedarbetare. O O O O
54. arvillig att tarisker i beslutsfattande. O O O O
55. & mycket tydlig 6ver ansvarsomraden. O O O O
56. & Oppen och arlig. O O O O
57.  uppmuntrar till nytankande. O O O O
58. tycker om att diskutera nyaidéer. O O O O
59. anser att det &r viktigt att foljaregler och O O O O
principer.
60. inger fortroende. O O O O
61. ger tankar och planer om framtiden. O O O O
62. driver pautvecklingen. O O O O
63. satter tydligamal. O O O O
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Pastaendet stammer

séllan ibland  ofta for det
eller mesta
aldrig
Min narmaste chef ... ©) Q) (2 3
64. & omtanksam O O O O
65. initierar nya projekt. O O O O
66. & mycket noggrann med att planer O O O O
foljs.
67. stodjer sina medarbetare. O O O O
68. provar och experimenterar med nya sétt O O O O
att gbra saker.
69. & kontrollerande nér han/hon O O O O
Overvakar arbetet.
70. skapar en atmosféar utan konflikter. O O O O
71. ser mojligheter snarare én problem. O O O O
72. definierar och forklarar kraven pa O O O O
arbetet tydligt for medarbetarna.
73. behandlar medarbetare réttvist. O O O O
74. fattar snabba beslut vid behov. O O O O
75. @ noggranni sin planering O O O O
76. tillater att medarbetare fattar beslut. O O O O
77. ger tydligainstruktioner. O O O O
78. visar hdnsyn gentemot sina O O O O
medarbetare.
79. ger idéer om nyaoch olika sétt att gora O O O O
saker.
80. anayserar och begrundar innanbeslut O O O O
fattas.

Kommentarer
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Del 4. Mening och Sammanhangi arbetet
Upplevelsen av meningsfullt sammanhang, hanterbarhet och begriplighet i Ditt arbete kartlaggs i
dennadel. For varje pastaende, sétt kryssi den ruta som kanns mest 1amplig for Dig.

Pastaendet sstammer

inte en till ganska  verkligen
alls aning vissdel mycket mycket
0 1) @) ©) (4)
81. Jag bryr mig om vad som hander i min O O O O O
arbetssituation.
82. Det har hant att jag i min arbetssituation O O O O O
blivit 6verraskad av beteendet hos
personer som jag trodde jag kande val.
83. Det har hant att personer som jag litadepa O O O O O
I min arbetssituation har gjort mig
besviken.
84. Hittills har min arbetssituation O O O O O
genomgaende haft mal och mening.
85. Jag kénner mig réattvist behandlad i min O O O O O
arbetssituation.
86. Jag upplever att jag beharskar min O O O O O
arbetssituation och vet vad jag skall gora.
87. Min dagliga arbetssituation ger mig O O O O O
arbetstillfredsstallel se och arbetsgladje.
88. Jag har motsagel sefulla kénslor och tankar O O O O O
om min arbetssituation.
89. Jag upplever behagligakansor i min O O O O O
arbetssituation.
90. Jag har formaga att hantera situationer O O O O O
som jag upplever som motgangar.
91. Nar nagot har hant i min arbetssituation [ O O O O

har jag vanligtvis funnit att jag sett saken i
dess rétta proportion.
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Pastaendet stammer

intealls en till ganska verkligen
aning vissde mycket mycket
©) 1 2 ©) (4)
92. Jag upplever att det finns en mening O O O O O
med de saker jag gbr i min dagliga
arbetssituation.
93. Jag kan kontrollerakanslor som jag O O O O O
upplever i min arbetssituation (kring
arbetsuppgifter, organisationen,
relationer till andra medarbetare eller
Klienter €. dyl.)
Kommentarer
Ja, jag vill gérnadeltai en intervju. Namn: Tel.nr:

Tack for Din medver kan!
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Appendix C

Samtyckesformul &

Var vanlig fyll i foljande:

Kryssa for alternativet
som passar in pa Dig

Har Du mottagit och l&st information om studien? Ja / Ng
Anser Du att Du har haft mojlighet att stéllafragor

angaende undersokningen? Ja / Ng
Har Du fétt tillfredsstéllande svar pa Dina fragor? Ja/ Ng
Har Du fatt tillracklig information om understkningen? Ja / Ng

Du har full rétt att avbrytaintervjun ndr helst Du 6nskar och behdver inte ange skél till detta.

Vill Du medverkai intervjun? Ja / Ng

UNAErsKIifl. ..o e e Datum........cvvevveeenn...

Underskrift (undersokningsledarna) Datum...........cocovnenne.
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Appendix D

Studie 2: Intervjuguide

1.

Hur ser endag i ditt arbete ut?

Kvantitativa fragor

2.

Hur oftatréffar ni forsakradei ett drende? Hur lange varar varje mote med en forsakrade? Under hur 1ang tid
har ni dterkommande kontakter med den forsakrade i ett arende? Hur fordelas de forsakrade mellan er
handl&ggare? Hur manga drenden har du?

Relationen med dem forsakrade

o0k w

7.

8.

Kan du beskrivadig §év?

Hur ser du padig galv i din relation med de forsakrade (svagheter och styrkor)?

Kan du beskriva typiska férsékrade?

Kan du beratta om nagot bemétande fran en forsakrad som du minns val? Hur upplever du att den forsakrade
ageradei relationen? Hur upplever du att du §élv reagerade? Paverkades du av den forsakrades bemétande?
Vilka kandor och tankar fannsinom Dig? Upplever du att relationen till den forsakrade paverkades av dina
kanslor? Omja: ... Pavilket sitt d&? Om nej: Hur kommer det sig?

Har du upplevt att negativa kanslor funnitsi motet med den forsakrade? Hur beméter du en sadan forsakrad?
Hur hanterar du en san relation? Hur paverkas du sav?

Hur skulle enideal (bra) relation med en férsakrad se ut enligt dig?

Organisationsklimat

9.
10.
11.

Kan du beskriva atmosfaren/stamningen pa din avdelning?
Kan du berétta hur du upplever relationen mellan er medarbetare?
Upplever du att atmosfaren/stamningen pa ditt kontor paverkar din relation till den férsakrade?

L edarskapsstil

12.
13.
14.
15.
16.

Kan du beskriva vilka egenskaper din ndrmaste chef har?

Kan du beskriva hur du upplever relationen mellan dig och din chef?

Finns det nagon egenskap du onskar din chef skulle ha?

Kan du beskriva din chefs attityd/instalIning till de forsakrade?

Upplever du att din ledare paverkar dig i din relation till dina forsakrade? Omja ... Pavilket sitt?

Mening och sammanhang

17.
18.
19.
20.

Coping
21.
22,
23.
24,
25,
26.

Kan du beskriva vad du upplever &r viktigt i en relation med en forskrad?

Kan du beskriva pa vilket sitt ditt arbete kdnns meningsfullt for Dig sav?

Kan du beskriva vad som & utmanande i ditt arbete med de forsékrade?

Vilkakrav stélls padigi ditt arbete med den foérsakrade? Vilka resurser har du att tillga for att uppna de
kraven? Har ni fatt ndgon utbildning? Om ja... vilken/vilka uthildning/ar? Finns det nagon uthildning som du
upplever att du behéver?

Kan du beskriva ndgot som du upplever som problematiskt i ett méte med en forsakrad?
Kan du beskriva hur du gér tillvaga for att |6sa problemet?

Kan du beskrivadin instéllning till problemet?

Vilka kénslor kommer upp?

Ventilerar du dina kanslor med nagon?

Hur reagerar du pa problemet?
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Appendix E

Huvud- och underkategoriers férekomst, variation mellan 0 - 10

Huvudkategori Underkategori Forekomst Huvudkategori Underkategori Forekomst
Rehahiliterings-
processen Sjdlvbild
Medicinsk utredning 5 Sjalvkarlek 5
Arbetsinr. &tgarder 5 Sjavkontroll 7
Sjavhat 2
Arbetsuppgifter Atmosfér
Administration 10 Gammal atmosfar 4
Méote 10 Utmaning 9
Antal &ende 10 Konflikter 4
Arendeférdelning 3 Debatt/méngfald 2
Oppenhet 5
Humor 5
Frihet 7
1détid 4
Helhetssyn pa
arbetssituation Chef
Arbetsbelastning Distans 4
Datorn 5 Feedback 5
Tidsbrist 9 Fortroende 6
Arendeméngden 8 Vanlig 5
Langasukfal 2
Kéansaav
Tid skaparelation sammanhang
K ontaktsétt 8 Meningsfullhet 6
Fordomar FK 4 Begriplighet 6
Fortroende 6 Hanterbarhet 6
Motivationsarbete 6
BemGtande Hanteringsfoérmaga
Olika forsdkrade 10 Engagerade 7
Gransdragning 3 Socialt stod 6
Feedback 9 Probleml 6sare 5
Sjalvuppfattning
och kénslor
Social forméga 3

Probleml 8snings- 7
formaga




