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Sammanftattning

Med introduktionen av personliga handldggare gjordes ett forsok att renodla
en ny yrkesroll inom Forsékringskassan. Denna rapport bygger pé intervjuer
med personliga handldggare, enhetschefer och HR-specialister som genom-
fordes hosten 2008 till vren 2009. Syftet dr att undersdka hur yrkesrollen
tolkas av yrkeskéren, d.v.s. hur personliga handldggare upplever yrkesrol-
lens syfte, kdrnelement och handlingsutrymme. I intervjuerna framtrader
den svéra balansen mellan yrkesrollens professionella och byrékratiska sida.
Handldggarnas individuella tolkning av yrkesrollen varierar beroende pa
tidigare utbildning och yrkeserfarenhet — men @nda tar handldggarna samma
utgéngspunkt i sina reflektioner i vilken métet med den forsdkrade dr det
centrala elementet. Social kompetens eller “tyst kunskap”, d.v.s. att kunna
ldsa av en ménniska och att mdta méinniskor utifrdn den situation de befin-
ner sig i dr exempel pd dterkommande beskrivningar av vad som kénneteck-
nar en kompetent personlig handldggare. Samtidigt beskriver handlidggarna
en pressad arbetssituation som orsakas av t.ex. ett stort antal administrativa
kringuppgifter, hoga méalkrav eller brist pa ldrarledd utbildning. Detta i sin
tur gor det svédrare for handldggarna att efterleva den professionella yrkes-
normen. Dessutom bekriftar intervjuer att avgransningen mellan yrkesrollen
personlig handldggare och tidigare yrkesroller inom Forsdkringskassan dr
langt ifran tydlig — bade seniora handldggare och HR-personal uppfattar
rollen som personlig handldggare som en fortséttning pé den tidigare yrkes-
rollen rehabiliteringssamordnare. Sammanfattningsvis méste det konstateras
ett glapp mellan organisationens och yrkeskarens tolkning av yrkesrollens
syfte och utformning.

Summary

The personal administrative officer (personlig handldggare) is a new pro-
fessional role that recently has been introduced by the Swedish National
Social Insurance Agency (Forsdkringskassan). This report concerns how
this professional role is interpreted — covering both the official definition of
the National Social Insurance Agency and the individual interpretations of
the administrative officers working in this professional role. A look at the
official definition and how it is communicated by the Social Insurance
Agency reveals some inconsistencies: Firstly, the professional role appears
to be designed as a rather administrative role in contrast to what job-
advertisement and the recruiting process may suggest. Secondly, interviews
with personal administrative officers show that the new professional role is



perceived as a continuation of the previous professional role rehabilitation
coordinator rather than an entirely new role. The interviewed personal ad-
ministrative officers mentioned the ability “to read a person” and to put the
client’s interest in focus as key elements of their professional role — hence
highlighting value discretion rather than rule or task discretion. However,
they also experienced that the recent working situation — e.g. administrative
workload — pushed them towards a more bureaucratic role than they had
expected. All together, the interviews indicate that the professional role of a
personal administrative officer is interpreted quite differently by the holders
of this role on the one side and by the Social Insurance Agency on the other
side — a situation that may cause problems when it comes to efficiency and
the legal rights of the clients.



Forord

I den hir rapporten sammanstills resultat av forskningsprojektet ”Yrkesrollen i
forindring — En studie om Forsikringskassans handliggare” som jag genom-
forde aren 2008 och 2009 pa Sociologiska institutionen vid Lunds universitet
med finansiellt stod frin Forsikringskassan. Den foreliggande rapporten ir en
bearbetad och uppdaterad version av projektets opublicerade slutrapport som
overlimnades till Forsikringskassan i januari 2011.

Jag vill tacka mina kollegor — savil de tidigare kollegorna pa Sociologiska in-
stitutionen som nuvarande kollegor pa Socialhdgskolan — for en inspirerande
arbetsmiljo, diskussioner och konstruktiv kritik under arbetet med denna rap-
port.

Ett extra tack vill jag rikea till “mitt bollplank” Johan Lindgren for feedback
och noggrann lisning.

Jag vill ocksd ta dillfillet i ake att tacka alla handliggare, chefer och HR-
specialister som tog sig tid och stillde upp for intervjuerna! Tack vare er fick
jag ta del av intressanta reflektioner och insyn i en spinnande yrkesgrupps ar-
bete.

Anett Schenk
Lund, oktober 2015






1. Inledning

Grisrotsbyrakrater. S kallas yrkesgrupper inom den offentliga sektorn genom
vilka vilfirdsfsrméaner blir tillgingliga for medborgaren.! Métet mellan indivi-
den och vilfirdsorganisationen sker alltsi via grisrotsbyrakrater, vars arbete
kinnetecknas av daglig kontakt med klienter och ett férhillandevis stort hand-
lingsutrymme i sitt beslutsfattande. Detta innebir att grisrotsbyrakratens roll 4r
avgorande for savil individens tillgang till vilfirdssystemets rittigheter som for
utvecklingen och legitimiteten av sjilva vilfirdssystemet. Tydliga yrkesroller
inom vilfirdsadministrationen ar darfor ete viktigt led for att sikerstilla vil-
fardsystemets effektivitet och rittsikerhet.

I denna rapport riktas uppmirksamheten pd grisrotsbyrikraterna inom
Forsakringskassan, de sd kallade personliga handliggare som ir ett exempel pé
grisrotsbyrakrater. Yrkesrollen personlig handliggare skapades i samband med
Forsakringskassans omorganisering ar 2008. Tre ar tidigare hade Forsikrings-
kassan forstatligats och sedan dess hade olika utredningar papekat behovet att
renodla yrkesroller inom organisationen (se Statskontoret 2007, s. 66; Forsik-
ringskassan 2005, s. 9). Med begreppet yrkesroll menas & ena sidan en formell
beskrivning av medarbetarnas uppgifter inom organisationens kirnverksamhet.
A andra sidan syftar begreppet pa normer, regelverk och rutiner som giller for
arbetet samt till befintliga och efterfraigade kompetenser hos medarbetare. Med
tanke pa grisrotsbyrakratens centrala roll for individens vilfird ir tydliga yrkes-
roller en viktig forutsittning for effektivitet, rittsikerhet och organisationens
legitimitet. Otydliga yrkesroller samt orimliga eller motstridiga arbetskrav kan
diremot skapa osikerhet och en storre variation i regeltillimpningen.

Regelverk och formella yrkesbeskrivningar dr diremot inte de enda rele-
vanta faktorerna. Hur den enskilde handlidggaren uppfattar och tolkar sin yr-
kesroll har ocksé stor paverkan pd organisationens effektivitet, rittsikerhet och
méluppfyllelse. En granskning av Forsikringskassans arbete har t.ex. visat att
framgingen i lingtidssjukskrivnas aterging till arbete ir i hog grad beroende av
handliggarens férmaga att fungera som bide “stddjande samtalspartner och
myndighetsperson” (Bjerle-Frisk 2006, s. 41). Samtidigt har tidigare utvirde-
ringar papekat en viss osidkerhet bland handliggare i tillimpningen av bade det
nya regelverket och de nya arbetsmetoderna som tillkom sedan Férsikringskas-
sans forstatligande ar 2005 (Forsikringskassan 2006a).

Denna rapport anvinder sig av intervjuer med personliga handliggare, chefer
och HR-specialister” for att belysa hur yrkesrollen personlig handliggare i prak-
tiken tolkas av de som innehar rollen. Vilka forvintningar och virderingar lig-
ger personliga handldggare i sin yrkesroll? Hur uppfattar de sin uppgift bade

' Begreppet grisrotsbyrikrater anvinds frimst inom imnena socialt arbete och socio-
> HR-specialister ir personaltjinstemin. Akronymet HR star f6r "THuman Resources”.



inom organisationen och gentemot de forsikrade? Skiljer sig handliggarnas
tolkning fran de formella kraven som stills frin organisationens sida?

Rapporten inleds med ett kortare kapitel om Forsikringskassans forind-
ringsprocesser och introduktionen av yrkesrollen personlig handliggare. Diref-
ter foljer tva kapitel som presenterar den teoretiska ramen for denna rapport
samt det metodologiska tillvigagingssittet i undersokningen. I det femte ka-
pitlet riktas uppmirksamheten pa hur de formella yrkeskraven for yrkesrollen
personlig handliggare kommuniceras av Forsikringskassan t.ex. pd hemsidan
eller i platsannonser. Kapitlen sex och sju bygger uteslutande pé intervjuerna
som genomfordes med personliga handliggare, enhetschefer och HR-
specialister. I kapitel sex riktas uppmirksamheten pa hur handliggarna sjilva
tolkar sin yrkesroll, d.v.s. hur de uppfattar att den ir och hur den borde vara
samt i vilken min handliggarna kinner att de kan efterleva savil de formella
yrkeskraven som den egna tolkningen av rollen. I det sjunde kapitlet fokuseras
handliggarnas upplevelser och tankar kring handlings- eller tolkningsutrymmet
i arbetet. I det avslutande attonde kapitlet knyts resultaten av de tre tidigare
kapitlen ihop samt kopplas till aktuella utvirderingar.



2. Forsakringskassan
En myndighet i férandring

Forsakringskassan har sina rotter i folkrorelsernas sjukkassor, vilket under ling
tid varit synligt i kassornas personalsammansittning och rekryteringsménster.
Personalen hade inte “den utbildning som normalt krivdes av de statliga myn-
digheternas tjinstemin.” (Lindqvist 1990, s. 134) Istillet baserades personalens
kompetens i lag- och regeltillimpning pé kassornas omfattande personalutbild-
ning och publikationsverksamhet (ibid, s. 135f.). Sedan dess har Forsikrings-
kassan genomgitt en rad reformer som har berért bade regelverk och organisat-
ionskultur. De flesta och tydligaste forindringarna har skett sedan 1990-talet i
samband med diskussioner om okad sjukfrinvaro och stigande kostnader i
sjukforsikringen. Forsikringskassans organisationskultur priglades vid denna
tid av tilltro till handlidggarnas expertis och professionalitet. "De formella prak-
tikerna var firre, och istillet handlade det om att handliggarna sjilva fick skapa
sina egna informella praktiker.” (Melander 2013, s. 124) Slutet av 1990-talet
och bérjan pd 2000-talet innebar sedan en riktningsindring i form av starkare
fokus pd sjukforsikringens resultat, d.v.s. malsittningen att drastiskt minska
sjukfrinvaron, och effektivitet i rendehanteringen (jmf Melander 2013).

Ar 2005 bildades Férsikringskassan som enhetlig statlig myndighet genom
en sammanslagning av Riksforsikringsverket och de 21 fristdende forsikrings-
kassorna. Tre ar senare skulle bide Forsakringskassan och hela sjukforsikringen
genomgd ytterligare en omfattande reform. Reformerna dr 2008 ledde dill en
formalisering av praktikerna. Handldggarens expertis skulle nu rora sig inom
ramen for tydliga rutiner dir olika bedémningar och insatser sker vid specifika
tidpunkeer i sjukskrivningen.

Avstimningsmotet dr en av de nya arbetsmetoderna som tillkom med re-
formerna. Dir ska handliggaren moderera kommunikationen mellan den for-
sikrade, arbetsgivaren och andra eventuellt berorda parter i syfte att utarbeta en
strategi som mojliggor aterging i arbete for den sjukskrivne. Syftet med av-
stimningsmaotet 4r att det ska finga upp sidant “som annars kan vara svart att
fa grepp om, till exempel den forsikrades motivation till dterging i arbete. Fo-
kus ska ligga pa arbetsférmiga och inte arbetsoférmiga.” (Forsikringskassan
2005, s. 14) Avstimningsmotets kommunikation och samarbete 6ver organisat-
ionsgrinserna sker inom rehabiliteringskedjans tydliga tidsram som innebir
provning av den forsikrades arbetsférméga vid olika tillfillen och att avstim-
ningsmotet ska tillkomma vid dag 90 i sjukskrivningsprocessen. Insatserna ir
alltsa kopplade till férutbestimda tidsramar snarare 4n till individens sjukdoms-
forlopp. Samtidigt inférdes en bortre tidsgrins for sjukskrivning pa 2,5 ar —
direfter skulle de forsikrade vara Arbetsformedlingens ansvar. Samtidigt som
handliggningsstrukturen och tidsramen f6r sjukskrivningen har stramats upp



har ocksa ett nytt sprikbruk etablerats inom organisationen dir Forsikringskas-
sans brukare i storre utstrickning benimns kunder istillet for forsikrade.” Yr-
kesrollen personlig handliggare skapades alltsd inom en reformkontext som
patagligt forindrade organisationens arbetssitt och organisationskultur.

Med organisationen forindrades ocksi yrkeskirens sammansittning, Ar
2008 — dret di foreliggande undersokning borjade — hade Forsikringskassan
totalt 14 099 anstillda. 11 105 av dessa var kvinnor, vilket motsvarar 78,7 pro-
cent (Forsikringskassan 2009, s. 37). Sedan dess har bide antalet anstillda och
andelen kvinnor minskat nigot, men Forsikringskassan dr fortfarande en av
Sveriges storsta myndigheter och en arbetsplats med en hog andel kvinnliga
anstillda: Enligt senaste arsredovisningen som avser ar 2014 si hade myndig-
heten totalt 13 482 anstillda, av dessa var 77 procent kvinnor (jmf Forsik-
ringskassan 2015, s. 146f.).

Genomsnittsildern for anstillda pa Forsikringskassan ar 2008 var 47 ar,
andelen anstillda ildre in 50 4r lig pa 51 procent. Aven tjinstedldern var for-
hallandevis hég — i genomsnitt hade Forsikringskassans anstillda arbetat inom
organisationen 19,5 ar. Tjinstesenioriteten var nagot hogre for kvinnor som i
genomsnitt hade arbetat 20 ar inom organisationen medan motsvarande siffra
var 17,9 ar for deras manliga kollegor (Forsikringskassan 2009, s. 37). Ar 2014
lag medelaldern bland Forsikringskassans anstillda pd 45 ar och var siledes
bara marginellt ligre an 2008 (Forsikringskassan 2015, s. 147). Aven tjdnstese-
nioriteten hade sjunkit och ligger numera pa 14,5 ar — 15,0 ér f6r kvinnor och
13,0 ar f6r min (ibid: 148). Foryngringen av yrkeskdren har sin forklaring i
pensionsavgingar — av vilka det kan vintas fler inom en nira framtid da 14
procent av Forsikringskassans anstillda i dagslige 4r 60 ar eller dldre (ibid, s.
147).

Parallellt med att yrkeskiren foryngrades okade ocksd personalomsittning-
en. Det har till stor del sin forklaring i omorganiseringen som inleddes &r 2008.
I samband med den nya organisationen skapades bl.a. de nya Lokala forsik-
ringscentren (LCF) — bara inom denna del av Forsikringskassans organisation
finns omkring 30 olika yrkesroller, bl.a. personliga handliggare. D4 varje yrkes-
roll ska ha tydligt avgrinsade arbetsomraden och kompetenskrav var renodling-
en av yrkesrollerna en viktig malsittning (jmf Inspektionen for socialf6rsik-
ringen 2011, s. 76; Statskontoret 2007, s. 66; Forsikringskassan 2005, s. 9). 1
denna process professionaliserades ocksd rekryteringsprocessen genom t.ex.

’ I denna rapport anvinder jag genomgiende begreppet den forsikrade eller den sjuk-
skrivne. Detta frimst for att Forsikringskassan administrerar en socialférsikring och
for att det enligt min bedémning saknas en central forutsittning for att kunna kalla
organisationens brukare for kunder: en kund brukar kunna vilja mellan olika utf6rare
av en tjinst, detta giller dock inte socialférsikringen da det finns enbart en forsik-
ringskassa.

Nir jag aterger intervjucitat och vid tolkning av citaten anvinder jag dock sjalvklart
begreppen som intervjupersonen i friga anvinde.
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anvindning av kompetensbaserad intervjumetodik® (jmf Férsikringskassan
2009, s. 34).

Forsikringskassan erbjuder fortfarande omfattande intern utbildning och
kompetensutveckling for sina anstillda. Dock har rekryteringsstrategin forind-
rats avsevirt och andelen anstillda med eftergymnasial utbildning har 6kat
kontinuerligt. Ar 2006 hade 34 procent av Férsikringskassans anstillda efter-
gymnasial utbildning (Forsikringskassan 2007). Ar 2012 hade denna andel
okat till 57 procent (Forsikringskassan 2013, s. 49). Andelen anstillda som fick
sin initiala yrkessocialisation inom Forsikringskassan minskar alltsd alltmer och
numera finns fler anstillda vars yrkessocialisation skett inom andra yrken, or-
ganisationer och arbetsmarknadssektorer. Yrkeskdren ar i dagsliget alltsd mer
diversifierad och professionaliserad. Det ir rimligt att anta att den initiala yr-
kessocialisationen paverkar individens tolkning av sin aktuella yrkesroll, vilket
inkluderar forvintningar pd handlingsutrymme i arbetet, tilltron till den egna
expertisen samt utvecklings- och karriarmojligheter. En mer diversifierad yr-
keskar borde alltsd innebira en stérre variation bland tolkningar av yrkesrollen
och en mer professionaliserad yrkeskar borde innebira hogre forvintningar pa
handlingsutrymme, uppskattning av den anstilldes expertis samt karridrper-
spektiv.

Det finns alltsd en rad olika faktorer som péverkar personliga handliggares
tolkning av sin yrkesroll. Dels ar det en friga om hur vil personliga handlig-
gare kinner sig rustade att mota aktuella arbetskrav, vilket bl.a. paverkas av hur
tydligt yrkesrollen kommuniceras inom organisationen, samt hur rekryterings-
processen och introduktionen till yrkesrollen f6r savil nyanstillda som yrkesse-
niora handliggare ser ut. En annan faktor ir i vilken utstrickning nya arbets-
metoder och administrativa rutiner uppfattas som adekvata och legitima red-
skap i drendehanteringen. Handliggarnas tolkning av forindringsprocesser
bidde inom organisationen och inom socialférsikringen kan leda till en om-
provning och mojligen omdefiniering av den egna yrkesrollen som i forling-
ningen ocksd kan péverka sjilva utfallet inom sjukskrivningsprocessen (jmf
Inspektionen for Socialforsikringen 2014). Slutligen méste ocksi handligga-
rens individuella yrkessocialisation beaktas i denna tolkningsprocess.

* Kompetensbaserad intervjumetodik, ocksa kallad for kompetensbaserad rekrytering,
bygger pé strukturerade intervjuer som ska utvirdera den sokandes kompetenser i pd
forhand bestimda kompetensomriden, vilka anses viktiga for yrkesrollen. Exempel pa
sdana intervjufragor finns i kapitel 5.
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3. Teoretiska utgangspunkter

Forsakringskassans personliga handliggare tillhor den yrkesgrupp inom den
offentliga sektorn som betecknas som streer-level bureaucrats (Lipsky 1980),
eller i svensk dversittning som grisrotsbyrikrater. Som tjinstemin inom den
offentliga sektorn kinnetecknas deras arbete inte enbart av administrativa upp-
gifter utan framforallt av daglig kontakt med klienter och ett forhéllandevis
stort handlingsutrymme i sitt beslutsfattande. For att klientmétena ska kunna
fungera sa krivs handlingsutrymme i arbetet — grisrotsbyrdkraten maste kunna
agera i férhallande till medborgarens konkreta situation, vilken oftast utgérs av
en komplexitet som svérligen helt och héllet kan fingas i lagtexter och regelverk
(Lipsky 1980, s. 15). P4 sd sidtt 4r handlingsutrymme i sig varken bra eller di-
ligt (Evans & Harris 2004) utan en nddvindighet for sjilva arbetet. Samtidigt
far det inte ignoreras att det personliga motet mellan handliggare och den for-
sakrade "utgor bara en del i en rutiniserad administrativ process, och styrs dir-
for av det organisatoriska sammanhanget.” (Johansson 1998, s. 51), d.v.s. att
handlingsutrymmet begrinsas av lagar och férordningar i syftet att sikerstilla
rittssikerhet och organisationens maluppfyllelse.

Medan handlingsutrymmet i grisrotsbyrkratens arbete ses som centralt for
yrkesrollen, dr det samtidigt langt ifran statiskt i sin form. Reformer inom soci-
alpolitiken och dess regelverk, organisationsférindringar samt klienternas for-
vintningar paverkar hur grisrotsbyrdkraten upplever sitt handlingsutrymme.
Taylor och Kelly (20006) skiljer mellan olika dimensioner av handlingsutrymme
som grisrotsbyrakrater kan uppfatta som mer eller mindre nirvarande i det
dagliga arbetet:

Regelorienterat handlingsutrymme (rule discretion) ir knuten till regelverk
och lagstiftning som styr organisationens arbete. Generellt kan man anta att ju
fler regler det finns och ju mera detaljerade dessa 4r desto mindre handlingsut-
rymme borde det finnas. Samtidigt kan det inte nog poingteras att grisrotsby-
rakraternas arbete innebdr méten med minniskor dir regler méste tolkas. Dess-
sutom innebir en del av Forsikringskassans arbetsmetoder att andra aktorer
sasom arbetsgivare eller Arbetsformedlingen blir delaktiga i processen, vilket
stiller ytterligare krav pa flexibilitet i arbetsmetoderna.

Virdeorienterat handlingsutrymme (value discretion) ir knuten dill idéer
om rittvisa och “fairness” och kopplat till forestillningar om vad som ir etiskt
forsvarbart eller legitimt inom organisationen och det egna yrket. Forsikrings-
kassan som enhetlig myndighet 4r en jimf6relsevis ung organisation och omor-
ganiseringen har inneburit en del forindringar: arbetsmetoder har forindrats
och fokus pa de forsikrades arbetsformaga har skirpts. Handldggarnas attityd
gentemot hur man gjorde forr paverkar deras uppfattning om savil reformernas
legitimitet som yrkesrollen, vilket i sin tur paverkar hur handliggare upplever
sitt eget handlingsutrymme samt hur benidgna de 4r att anvinda sig av det.
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Malorienterat handlingsutrymme (zask discretion) relaterar till det regeloriente-
rade handlingsutrymmet, eftersom det syftar till de konkreta mal som organi-
sationen sitter upp for att implementera lagstiftningen. Vissa mal 4r enkla att
folja upp men kan samtidigt begrinsa handlingsutrymmet, t.ex. milet att ett
visst antal sjukirenden ska avslutas inom en viss tidsperiod. Andra mal ir sva-
rare att mita, samtidigt som dessa forutsitter att handliggaren anvinder sitt
handlingsutrymme. Malet att den forsikrade ska dtergd i arbete kan uppnas
inom en kortare eller en lingre tid, men samtidigt kan en éterging som tog
lingre tid vara mera varaktigt an en aterging som paskyndades och dir den
forsikrade snart ir sjukskriven igen.

Handlingsutrymmets tre dimensioner som Taylor och Kelly (2006) pre-
senterar, fingar element av yrkesrollen. Regelverk, organisationens mal och
virdegrund samt deras forindringar over tid 4r aspekter som handliggaren for-
haller sig till. Vissa faktorer kan viga tyngre f6r den enskilde handlidggaren in
andra. Samtidigt som organisationen kan framhiva vissa faktorer framfor andra
i sin kommunikation om organisationens arbete och yrkesrollen.

I sin studie om etik, tilltro och bemétande pa Forsikringskassan utvecklade
Stina Hall (2001) tv4 idealtyper’ for att kunna beskriva de normer som kom-
mer till uttryck i handliggarnas dagliga arbete. Hon skiljer mellan den byrakra-
tiska och den professionella normen som bada priglar handliggarens arbete.
Hir kan man tinka sig att den byrakratiska normen relaterar mer till regelori-
enterat och malorienterat handlingsutrymme medan den professionella normen
relaterar starkare till det virdeorienterade handlingsutrymme — eller till det som
Susanne Ekblad (2002, s. 145ff.) beskriver som den "tysta kunskapen”. Med
detta begrepp menas en kunskap som vixer ur erfarenhet, kognition och praxis.
Den har ocksi beskrivits som “kunskap vi inte har i fokus, men som ar verksam
i praxis. I en sidan personlig, aktiv bakgrundskunskap ingar bade teoretiska
kunskaper och praktiska firdigheter.” (Thomassen 2007, s. 29) Det rér sig om
en kunskap som ir hogst relevant i métet mellan ménniskor och gor att hand-
laggaren lyckas ldsa av den forsikrade och anpassa sitt bemétande till den an-
dres forutsittningar.

> Idealtyper ir ett analytiskt redskap for att beskriva méjliga utformningar av ett feno-
men. Det betyder att idealtyper — namnet till trots — inte ir idealiska i meningen att de
skulle vara mest 6nskvirda eller mest limpliga.
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Professionell norm Byrédkratisk norm

Lyssna Informera

Ha kunskap om den férsikrade Distansera sig frin den forsikrade
Skapa fortroende Skapa fortroende f6r lagen
Hjilpa Administrera

Stotta Handla rittsikert

Se den enskildes individualitet Behandla alla lika

Anvinda sig av lagutrymmet Tillimpa lagen

Beméta genom expertkunskap Kunna lagen

Killa: Hall 2001, s. 39

Den professionella och den byréikratiska normen aterfinns inte enbart i hand-
laggarnas arbete utan ocksd i organisationens definition av yrkesrollen. Den
formella beskrivningen av yrkesrollen och kompetenskraven kan framhiva bada
av de ovan nimnda normerna, antingen var for sig eller i en blandning av bada.
Den formella dimensionen av handliggarnas arbete dterfinns i beskrivningar av
verksamhetens mél, definitionen av arbetsuppgifter samt i regelverk och admi-
nistrativa rutiner. Kopplat till den formella dimensionen utformas strategier for
personalrekryteringen och organisationsintern utbildning, vilka i sin tur ir en
del av framvixande styrningsstrategier (Rothstein 1986). Styrningsstrategier har
dock sina begrinsningar, t.ex. har bristerna i malstyrning diskuterats (Brunsson
2000). Dessutom tar den formella dimensionen och arbetets styrning inte alltid
hansyn till yrkesrollens faktiska utformning och praktik. Arbetsbelastning och
tidspress kan exempelvis tvinga handliggaren att vilja férenklingar och genvi-
gar (Lipsky 1980, s. 18; jmf ocksa s. 81ff.). Slutligen kan handliggarnas upp-
fattning om malens och organisationsférindringars legitimitet orsaka motstra-
tegier i form av dndringar i regeltillimpning, vilket i sin tur paverkar yrkesrol-
lens innehall.

Inom professionsforskningen finns en dterkommande diskussion som
handlar om spinningar, vilka kan uppstd mellan en organisation och dess an-
stillda och om olika uttrycksformer som dessa spanningar kan ha inom olika
yrken och typer av organisationer (Collins 1990, s. 12ff.). Det 4r ocksd viktigt
att notera att anstillda — eller individer som utgor yrkeskdren — ir lingt ifran
homogena avseende t.ex. yrkesutbildning eller den uppfattade handlingsfrihet-
en i arbetet. Detta i sin tur ir ytterligare en variabel som paverkar relationen
mellan individ och organisation (Alvesson 2000).

Med denna teoretiska ram lyfts tvd faktorer fram som péaverkar utform-
ningen av sjilva yrkesrollen hos Forsikringskassans handliggare. Dessa faktorer
dr organisationsforindring inom Forsikringskassan och heterogenitet i yrkeska-
ren.

Forsakringskassans forstatligande och pigdende foérindringsarbete innebir
en nyorientering med hinseende till en rad aspekter. En enhetlig myndighet
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avloste den tidigare organisationen som byggde pé sjilvstyrande linsenheter
och den tidigare utredarkulturen har ersatts med starkare fokus pa resultat och
mélstyrning. Samtidigt innehdller handliggarnas arbete numera flera moment
av medling, kommunikation och samarbete 6ver organisationsgrinser. Refor-
men i socialforsikringsadministrationen skapades genom en politisk process i
vilken utredningar och en demokratisk beslutsprocess skapar legitimitet. Men
den politisk-demokratiska legitimiteten av sjukadministrationens reform far
inte likstillas med den enskilde handliggarens tolkning av legitimiteten eller
rimligheten av de konkreta férindringarna inom organisationen. Organisat-
ionsforindringar och deras konsekvenser for handliggarens arbete kan sta i
motsittning till yrkesrollen som denne tidigare har socialiserats i.

Yrkesrollen som intas i konkreta arbetssituationer skapas ocksd genom en
socialisationsprocess, d.v.s. individen formar sin yrkesroll och socialiseras in i
ett yrke bade genom sitt deltagande i arbetsprocessen och via sin utbildning. I
dagsliget rekryterar Forsikringskassan betydligt fler medarbetare med hégsko-
leutbildning 4n tidigare. Samtidigt utgdr tjinstemin med hog tjanstedlder fort-
farande majoriteten inom organisationen. Vi kan alltsd urskilja dtminstone tva
grupper bland handliggarna. A ena sidan finns en grupp bestiende av handlig-
gare med hodg tjinstedlder (seniora handliggare) som genomgick sin initiala
yrkessocialisation samt utvecklade sin kompetens frimst inom Forsikringskas-
san organisation. A andra sidan finns en grupp av handliggare med ligre tjins-
tedlder (juniora handliggare) vilkas yrkessocialisation priglades av hogskoleut-
bildning och via andra arbetsplatser. Deras yrkesidentitet priglas starkare av
professionen de ir utbildade till (t.ex. jurist) respektive av yrkessocialisationen
pa deras tidigare arbetsplatser 4n av Forsikringskassans organisationskultur.

Tjanstedlder 4r kopplad till en stérre kinnedom om sjilva regelverket och
dess tolkning. Handldggare med lingre anstillningstid har storre kunskap om
regelverket och ildre handliggare kinner en storre sikerhet nir och hur olika
insatser inom t.ex. rehabiliteringskedjan ska anvindas 4n deras yngre kollegor
(jmf Forsakringskassan 2006a). De ildre handliggarnas trygghet i yrkesrollen
grundar sig pa en organisationsintern yrkessocialisation, rutiner och erfarenhet i
arbetet som handliggare, vilket gor att dessa snarare foljer en utredningskultur
och anvinder sitt handlingsutrymme i hogre grad. Gruppen av juniora hand-
liggare med hogskoleutbildning dr diremot bittre anpassad till malstyrnings-
kulturen, i och med att deras utbildning (t.ex. socionomutbildning) trinade
upp kunskaper och firdigheter som forbereder f6r arbetsuppgifter innehallande
mediering och flerpartssamtal.

Juniora och seniora handliggare intar skilda attityder gentemot sitt arbete, vil-
ket leder till att bada grupperna uppfattar organisationsférindringen inom For-
sakringskassan och dess legitimitet pa olika sitt. Samtidigt frimjar dock exi-
stensen av en heterogen yrkeskar utvecklingen av organisationsspecifik kunskap
och idiosynkratiska organisationsformer (Alvesson 2000, s. 1109). Detta ir en
process dir bdda gruppers definition av yrkesrollen blir mera overlappande,
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samtidigt som organisationens definition av yrkesrollen och rekryteringsstrate-
gin som styrningsmekanism kan forsvagas.

Sévil seniora som juniora handliggare méste hantera osikerheten som en
organisationsférindring innebir och orientera sig pa nytt i sitt arbete. Har ar
det viktigt i vilken grad handliggarna upplever att deras kompetenser efterfra-
gas och virdesitts. Nar minniskor upplever att deras kapacitet, som t.ex. fir-
digheterna vilka utvecklades under utbildningen eller pad tidigare arbetsplatser,
inte tillvaratas av organisationen kan det utvecklas interaktionsformer som an-
tingen kompletterar eller strider emot organisationens rutiner. Det 4r detta
spanningsfilt som belyses i de nistkommande kapitlen.
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4. Metod och specifika fragestallningar

Den centrala frigan i denna rapport dr hur personliga handliggare pd Forsik-
ringskassan upplever sin yrkesroll; dess innehall, arbetsuppgifter och handlings-
utrymme. Ett grundantagande for undersokningen var att handliggare tolkar
sin yrkesroll med utgingspunke i dtminstone tre variabler’: De formella yrkes-
kraven som stills av Forsikringskassan, handliggarens tjinstedlder som matt for
yrkeserfarenhet och handliggarens utbildningsbakgrund som anknyter till den-
nes yrkessocialisation.

Undersokningen som denna rapport baseras pa inleddes hosten 2008 med
en sokning i Arbetsformedlingens databas efter platsannonser for tjianster som
personliga handliggare vid kontor i Skane lin. Platsannonserna anvindes dels
for att fa en forsta uppfattning om Forsikringskassans definition av yrkesrollen
personlig handliggare, dels for att fi kontakt med intervjupersoner. Efter sok-
ningen bland platsannonserna kontaktades bide Human Resource-specialister
och enhetschefer som omnimndes i annonserna med f6rfrigan om de ville ta
sig tid till en telefonintervju. Samtidigt ombads enhetscheferna att ta kontakt
med de nyrekryterade handlidggarna pa sina kontor och att tillfraga ett lika stort
antal seniora handliggare om de ville medverka i intervjustudien.

Totalt genomférdes 34 intervjuer. Tre av respondenterna arbetade pd For-
sakringskassans HR-avdelning och var involverade i rekryteringsprocessen av de
utlysta tjinsterna for personliga handliggare. Tva av HR-specialisterna arbetade
i Goteborg och en i Stockholm. Sju av respondenterna arbetade som enhets-
chefer pa fyra kontor i Skine (Malmo, Lund, Kristianstad och Ystad). Den
storsta delen av intervjumaterialet utgors dock av intervjuer med 24 handlig-
gare, varav 21 kvinnor och 3 min. Dessa var mellan 27 och 60 ar och hade vid
intervjutillfillet arbetat pa Forsikringskassan mellan 3 manader och 35 ér. Pa
fragan om antalet aktiva drenden som de arbetar med nimnde handliggarna
siffror mellan 70 och 160 4renden.

Av de intervjuade handliggarna hade hilften tilltrdte sin tjanst i samband
med ovan nimnda utlysningar och hilften var personliga handliggare som
hade arbetat pd Forsikringskassan sedan tidigare. Beteckningen ”junior hand-
laggare” respektive “senior handliggare” som anvinds i denna rapport syftar till
personens tjinstealder med avseende pa tiden som personlig handliggare, d.v.s.
det r inte mojligt ate utifran dessa kategorier hirleda en persons faktiska alder.
En junior handliggare kan exempelvis vara 50 dr och ha arbetat vid Forsik-
ringskassan i 3 minader medan hennes seniora kollega kan vara 35 ar och ha
arbetat vid Forsikringskassan i 10 ar. Junior handlidggare och senior handlig-

¢ Kén, etnicitet, den sociala miljon eller mediers framstillning av Forsikringskassan
och handliggarnas arbete 4r andra tinkbara variabler som péverkar handliggarens
tolkning av yrkesrollen. Dessa variabler har dock inte inkluderats i denna studie.
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gare ir kategorier som har anvints for att strukturera urvalet for intervjuerna.
Dessutom var dessa kategorier hjdlpmedel f6r analysen av handliggarnas svar.

Intervjuerna genomfordes frin september 2008 till april 2009. Alla inter-
vjuer genomfordes som semi-strukturerade telefonintervjuer, férutom i tva fall
da handliggarna foredrog en face-to-face intervju. Valet av semistrukturerade
intervjuer bygger pa deras limplighet visat i tidigare studier om yrkessocialisat-
ion (Fielding 1998). Férdelen med semistrukturerade intervjuer ir att intervju-
personerna far stort utrymme att reflektera kring olika teman och ge uttryck for
egna tolkningar (Stroh 2000; Strauss 1987). Samtidigt tilliter intervjuguidens
struktur, i form av frigeblocken, jimforelser i datamaterialet.”

I intervjuerna riktades uppmirksamheten pa olika aspekter av yrkesrollen
och mojliggjorde ett fordjupat samtal kring dessa. Intervjuernas omfattade fol-
jande frageblock inom vilka handldggarna var fria att utveckla sina tankar:

- handliggarens utbildning och yrkessocialisation,

- handliggarens generella uppfattning om yrkesrollen,

- kompetenser som handliggaren ser hos sig sjilv och huruvida handlig-
garen uppfattar att dessa efterfrigas inom organisationen,

- handlingsutrymmet i arbetet och huruvida detta har férindrats, samt

- organisationsforindringens paverkan pa de ovan nimnda punkterna.

Efter intervjufasen lyssnades samtliga intervjuer igenom och for varje intervju
gjordes en lista av teman som kom upp under intervjun. Syftet var att fi en
overblick 6ver olika teman som utvecklades och dterkom i intervjuerna. Listan
inneholl imnen som delvis redan ingick i intervjuguiden men ocksa teman som
de intervjuade sjilva hade tagit upp och som inte var inkluderade i intervjugui-
den. Direfter transkriberades intervjuerna, f6ljt av en noggrann genomging av
intervjuerna i syfte att se hur och i vilka sammanhang olika teman hade kom-
mit upp och hur de relaterade till varandra.

Foreliggande rapport baseras huvudsakligen pa gjorda intervjuer, men ana-
lysen har kompletterats med annat material som t.ex. platsannonser och in-
formation inhidmtad frin Forsdkringskassans hemsida. Sammantaget mojliggor
detta material en diskussion av foljande fragor:

- Hur beskriver/framstiller Forsikringskassan yrkesrollen “personlig
handliggare™?

- Vilka kompetenser och egenskaper méste en personlig handliggare ha
enligt handliggarna?

- Hur uppfattar handliggarna sitt handlingsutrymme?

- Hur vil upplever handliggarna att Forsikringskassans forvintningar
stimmer 6verens med deras egna?

" Intervjuguiden finns som bilaga till rapporten.
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I rapporten anvinds citat frin intervjuerna for att illustrera och diskutera de
intervjuades resonemang. Syftet med citaten ir att visa olika sitt att resonera
kring yrkesrollen och dess utformning. De namn som star i anslutning till cita-
ten dr fingerade. Bakom varje namn indikeras om personen i friga arbetar pd
HR-avdelningen (HR-specialist), som enhetschef (chef) eller tillhor gruppen av
juniora (junior) respektive seniora handliggare (senior). Meningen ir att illu-
strera for ldsaren att det ir olika "roster” som trider fram, d.v.s. att ett och
samma tema tas upp av olika individer och diskuteras utifrin olika synvinklar. I
studiens datamaterial ingdr fler personer 4n det finns "roster” i rapporten. Det
betyder dock inte att vissa intervjuer har exkluderats frin analysen utan att de
citat som 4terges i rapporten representerar teman som dterkom i flera inter-
vjuer.

Nir minniskor reflekterar kring ett visst tema s flyter spriket inte alltid
pa, man gor pauser, reviderar ndgot man har sagt bara minuten innan eller tin-
ker for sig sjilvt, vilket kan ackompanjeras av ett ”dh” eller mh”. Nir intervju-
citat aterges i rapporten ir tankepauser markerade med tre punkter, alltsd med
”...”. Ibland var det nodvindigt att korta ner ett citat, vilket i texten har marke-
rats med tre punkter i parentes, alltsi med ”[...]”. Handldggarnas tolkningar
och reflektioner trider fram inte enbart i explicit verbala yttranden utan ocksé
genom just pauser, korta skratt eller harklingar, vilket ar anledningen till att
dessa har behéllits i transkriberingen av citaten och inkluderats i texten.
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5. Vad ar en personlig handlaggare?
De formella yrkeskraven

Svaret pa frigan "Vad ir en personlig handliggare?” dr inte helt si enkelt som
den ger sken av, eftersom handliggarens yrkesroll — liksom alla yrkesroller — ir
mangfacetterade och omfattar olika nivéer. I sin studie om rehabiliteringssam-
ordnares yrkesroll beskriver Susanne Ekblad (2002) vad hon kallar f6r en "offi-
ciell bild” och en ”inofficiell bild”. Med den forra riktar hon uppmirksamheten
pa hur Forsikringskassan och andra myndigheter framstiller och beskriver yr-
kesrollen. I den officiella bilden ingér bl.a. beskrivningar av formella yrkeskrav
som aterfinns i exempelvis platsannonser, pd myndighetens hemsida eller i ut-
virderingsrapporter. Den inofficiella bilden fokuserar pd att de som ir yrkes-
verksamma inom en viss yrkesroll har en egen och méjligen annorlunda tolk-
ning av yrkesrollen dn den som ges i den officiella bilden, d.v.s. formella be-
skrivningar av yrkesrollens innehall och kompetenskrav.

I en rad studier har det papekats att grisrotsbyrakraten befinner sig i en
spianning mellan organisationens mél & ena sidan och handlingsfriheten samt
egna tolkningar & andra sidan (Taylor & Kelly 2006; S6derberg & Alexanders-
son 2005). I denna rapport ligger tonvikten pé tolkningen av de personliga
handliggarnas yrkesroll som positionering mellan de formella yrkeskraven,
tjanstedlder och utbildningsbakgrund. Tjinstealder och utbildningsbakgrund
ingick som kriterium for urvalet av de intervjuade handliggarna och bada fak-
torerna ska dterkomma senare i rapporten. Innan dess ska uppmirksamheten
riktas mot de formella yrkeskraven som ger uttryck f6r hur Forsikringskassan
som organisation har planerat och kommunicerat yrkesrollens funktion och
innehall. Vi kan dra oss till minnet Stina Halls (2001) tvd idealtyper — den
professionella och den byrikratiska normen — som kan komma till uttryck i
handliggarnas arbete men ocksd inom organisationen som helhet (jmf kapitel
tre). Eftersom idealtyper ir teoretiska och analytiska verktyg kommer ingen av
de bada normerna att hittas i ren form. Nyttan med anvindningen av idealty-
per ligger i att de formedlar idén om hur en norm kan vara utformad nir man
drar den till sin spets. De normer som faktiskt kommer till uttryck i organisat-
ionens och grisrotsbyrakraternas agerande kan da analyseras som positionering-
ar mellan de tva idealtyperna.

En forsta beskrivning av vad en personlig handliggare 4r och vad dennes
arbete innehaller finns pa Forsikringskassans hemsida. Under perioden dé in-
tervjuerna genomfordes hittade privatpersoner f6ljande beskrivning pa Forsik-
ringskassans hemsida:
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Vad ir en personlig handliggare?

Om du fortfarande ir sjuk efter den forsta utbetalningen av sjukpenning
fir du en personlig handliggare. Handldggaren kommer att kontakta dig
via telefon eller brev.

Den personliga handliggaren dr en person som kommer att hjilpa dig
med allt som ror sjukpenningen och vigen tillbaka till arbetslivet. Den
personliga handliggaren dr ocksd den som bedémer om du har ritt till
sjukpenning. Dessutom kan han eller hon ge dig information om andra
drenden som Forsikringskassan har hand om, som till exempel forildra-
penning eller bostadsbidrag. (Férsikringskassan 2010)*

Enligt denna beskrivning kommer den personliga handliggaren med automatik
in i bilden efter 14 sjukskrivningsdagar nir denne tar kontakt med den férsik-
rade. Visserligen nimns handliggarens uppgift att bedoma den forsikrades rite
till sjukpenning, men tonvikten liggs pa beskrivningen av handliggarens hjil-
pande och informerande funktion. En mer utforlig beskrivning av yrkesrollen
hittar man i en av Statskontorets rapporter om Forsikringskassans nya organi-
sation:

Personlig handliggare ska handligga drenden for personer som anses ha
komplexa behov inom ohilso- och handikappomridena. De handligger
samtliga handikappférmaner forutom bilstéd. De handligger 4ven iren-
den med sjukersittning eller aktivitetsersittning samt sjukpenningiren-
den, som overfors frin de handliggare inom NFC-organisationen’ som
gor den tidiga bedomningen av sjukpenningritten. I den personliga
handliggarens yrkesroll ingir att som specialiserad inom ohilso- eller
handikappomradet gora upp planer, forbereda beslut och stédja kunden
genom hela drendet. Det ingar emellertid dven att vigleda kunden i 6v-
riga forsikringsirenden. Det betyder att viss generalistkompetens krivs.
Personliga handliggare har dirmed en kombinerad specialist- och genera-
listroll. De personliga handliggarna har alltsi det 6vergripande ansvaret
for ”sina” forsikrades kontakter med Forsikringskassan. Enligt de interna
riktlinjerna for telefonkontakter ska de personliga handliggarna inte
hinvisa kunden till Kundcenter, som for dvriga kunder i flertalet fall ir
den forsta kontakten med Forsikringskassan och en av de huvudsakliga
informationskillorna. (Statskontoret 2009, s. 105)

I den hir beskrivningen konkretiseras de hjilpande och informerande elemen-
ten i yrkesrollen: "Att hjilpa” blir att mer konkret ”géra upp planer”, bedom-

® Beskrivningen som finns pd Forsikringskassans hemsida i dagslige, d.v.s. september
2015, ar betydligt kortare och mindre detaljerad angdende handliggarens uppgifter.
? NFC ir akronymet fér "Nationella forsikringscenter”.
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ningen om ritten till sjukpenning blir att tydligare “férbereda beslut” och in-
formationsansvaret gentemot den forsikrade att ocksid omfatta “vigledning”.
Yrkesrollen framstdr som mer komplex, da det krivs bade specialist- och gene-
ralistkompetens.

Den kortfattade beskrivningen pa Forsikringskassans hemsida ligger storre
vikt pd den byrikratiska normen genom att lyfta fram bedémningen av ritten
till sjukpenning och handlidggarens informerande funktion. Statskontorets be-
skrivning ddremot ger en mera sammansatt bild dir handliggaren ansvarar for
planering och beslut, d.v.s. den byrakratiska normen, och fér vigledning och
stod — d.v.s. den professionella normen. Att man viljer formuleringen “sina”
forsikrade, dven om detta dr satt i citationstecken, kan ytterligare forstirka in-
trycket av en betoning pa den professionella normen.

Statskontorets pastdende att personliga handliggare 4r ansvariga fér “per-
soner som anses ha komplexa behov” idr diremot inte oproblematiskt. Det
nimndes tidigare att personliga handliggare inom sjukforsikringen automatiske
kommer in i bilden efter en viss tid (14 dagar) av sjukfranvaron, men att dra
slutsatsen att det dirfor méste vara ett drende med komplexa behov ir att éver-
tolka forloppet i de flesta drenden och ir att ge en bild som inte nodvindigtvis
motsvarar handliggarnas praktiska erfarenhet.

En person som tinker soka arbete som personlig handliggare hos Forsik-
ringskassan far sitt forsta intryck av vad yrkesrollen innebir varken fran Forsik-
ringskassans hemsida eller via Statskontorets utredning utan genom en platsan-
nons. Texten i platsannonsen ir identisk fo6r samtliga utlysningar som har beak-
tats i denna undersokning. Den borjar med att slé fast Forsikringskassans mal
att "handlidgga drenden snabbt, korrekt och likformigt” for att direfter beskriva
den personliga handliggarens arbetsuppgifter samt 6nskade kvalifikationer.

Arbetsuppgifter och ansvar

I dina arbetsuppgifter ingér att utreda, besluta om ritt ersittning, samt
samordna insatser for atergang till arbete. Du har kontakt med arbetsgi-
vare, likare och handliggare pa andra myndigheter. I arbetet ingdr ocksa
att informera kunden och forklara konsekvenser av alternativa beslut och
ersattningsformer.

Du ansvarar for att det gors en rittssiker och saklig bedomning i varje
enskilt fall. I samradd med din narmste chef ansvarar du ocksa for att gora
nédvindiga prioriteringar i ditt arbete for att na verksamhetens faststillda
mal.

Kvalifikationer

Du som soker har hogskoleexamen, girna inom samhills- eller beteende-
vetenskap, eller erfarenheter/kvalifikationer som bedéms likvirdiga. Med
likvirdig kompetens riknas fleririg erfarenhet av kvalificerat utrednings-
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arbete. Det dr ocksd meriterande om du har erfarenhet av kundkontakter
och eller liknande arbete, sirskilt inom myndighet.

Du som soker ir initiativtagande och serviceinriktad. Du ir en stabil per-
son som skapar fértroende i kontakter med forsikrade och andra samar-
betspartners. Med hjilp av savil gott omdéme som analytisk forméga
driver du sjilvstindigt ditt arbete. Eftersom ditt arbete till stor del hand-
lar om att samordna nirliggande aktdrers insatser tror vi att du har god
omvirldskunskap. (Platsannons “Personlig handliggare sjukforsik-
ring”lo)

I beskrivningen av arbetsuppgifterna bekriftas nédvindigheten av bade specia-
list- och generalistkompetens. Arbetsuppgifterna som nimns i platsannonsen ar
varierande. Utredningsarbetet innebir kartliggning och sammanstillning av
drenderelaterade uppgifter. Beslut om ersittning forutsitter savil en vil genom-
ford utredning som god kunskap om regelverket, vilket ar klassiskt byrakratiskt
arbete. Samordning av dterging i arbete dr en arbetsuppgift som kriver att
handliggaren kinner sig bekvim i arbetsmetoder av medierande karaktdr och
kan koordinera olika aktorers behov och intressen. Informationsuppgiften om-
fattar mer 4n att kunna kommunicera regel och planen for den forsikrades
dterging i arbete. Det krivs ocksd att handliggaren kan forklara konsekvenser
samt alternativa ersittningsformer och beslut. Att det nimns “alternativa beslut
och ersittningsformer” ger en hinvisning till mojligheten till olika losningar for
den forsikrade, d.v.s. till handliggarens tolknings- eller handlingsutrymme i
relation till regelverket. Allt detta med avseende pa organisationens faststillda
mél med rittsikerhet och saklig bedomning som ledmotiv.

Den del av platsannonsen som beskriver arbetsuppgifterna och ansvaret
lagger fokus pa den byrakratiska normen. Hinvisningar till den personliga
handliggarens stodjande, hjilpande eller vigledande funktion gentemot den
forsikrade saknas nistan helt. Enbart i beskrivningen att man ska “forklara
konsekvenser av alternativa beslut och ersittningsformer” kan man ldsa in en
hanvisning till handliggarens tolknings- och handlingsutrymme och siledes till
en framtoning av den professionella normen. De kompetenser som man kan
tillskriva den professionella normen finns i den del av annonsen som férklarar
vilka kvalifikationer som 6nskas av den s6kande. Dir nimns forst formella kva-
lifikationskrav som hogskoleutbildning och erfarenhet med utredningsarbete,
speciellt inom myndighet. Direfter foljer kriterier som att vara en initiativta-
gande”, “stabil person som skapar fortroende” och som innehar “gott om-
dome” — kriterier som pdminner om personliga egenskaper snarare dn kvalifi-
kationer och som rimligen ingér i en personlig handliggares tysta kunskap.

' Platsannonserna anvinde sig av en standardtext, d.v.s. beskrivningen av arbetsupp-
gifterna och kvalifikationerna var identiska oberoende vilket forsikringskassakontor
rekryteringen gillde.
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Forsakringskassan ger i sin beskrivning av yrkesrollen personlig handliggare i
platsannonsen en delvis ambivalent hallning. Annonsen som helhet hinvisar till
biade den byrikratiska och den professionella normen, men medan den profess-
ionella normen fir sin plats i beskrivningen av kompetenskraven si kopplar
arbetsbeskrivningen till den byrakratiska normen. Det rader inga tvivel om att
det krivs social kompetens for att utféra de arbetsuppgifter som beskrivs i plat-
sannonsen men det finns en viss obalans mellan normerna som kommer till
utryck i arbetsbeskrivningen och kompetenskraven. Det ligger nira till hands
att uppfatta att yrkesrollen personlig handliggare ir tinkt som en mer byrikra-
tisk yrkesroll an vad namnet ger sken av. Detta intryck forstirktes ocksa i inter-
vjuerna med HR-specialisterna:

Jag tror att titeln som personlig handliggare i viss del kan vara missle-
dande. Jag tror att det dr... De flesta gir in med den bilden att det ir
mindre utredning och administrativt arbete och mer arbete med just per-
sonlig handliggning och personlig coachning. Ja, till viss del sa kan jag se
den tendensen hos sokarna, att de har en viss fokus pd det utatriktade ar-
betet. (Henrik, HR-specialist)

Oberoende om de sokandes forvintningar stimmer 6verens med den faktiska
yrkesrollen eller inte, sd ir sjilva rekryteringsprocessen viktigt for att matcha de
sokandes kvalifikationer med kraven som stills pd yrket. De formella kvalifikat-
ionskraven som nimns i platsannonsen 4r fi men av olika karaktir: Den s6-
kande ska ha genomgatt en hogskoleutbildning eller ha erfarenhet i utrednings-
arbete inom myndigheter. Avvigningen mellan dessa bada kraven framstir som
inte helt ldct:

Alltsd de som har bade utbildningsbakgrund och jobbat med utredningar
pa nagot sitt dr ju saklart vildigt hogt skattade kandidater. Gar man ner
sd att de bara har utbildning men inte jobbat med nigon utredning men
diremot om det 4r ndgon som har jobbat fem ir med utredning men inte
har utbildning di ar det ganska svirt. D4 fir man titta efter flera variab-
ler: Var de har gjort sina utredningar och vilken utbildning de har lise?
Det finns ju vissa utbildningar som 4r mer, vad ska man siga, som 4r mer
inriktade mot Forsikringskassan ocksa som alltid 4r bra nir det finns re-
habutbildning, det finns nigra vilfirdsprogram och sddant dir som har
inriktning mot rehabilitering och sddant ir vildigt bra. Jimford med...,
det beror ju pd vad man har jobbat med f6r utredande arbete ockséa. Det
kan ju variera vildigt pa olika myndigheter, eller pa... Ja, om du har job-
bat som socialbidragshandliggare sa vissa kan ju skriva att man har hand-
lagt mycket. Men nir det vl kommer till kritan vid en intervju si kan
man ju mirka att det har egentligen varit mest administration. Det har
inte varit s& mycket utredningar. Si det dr ganska svért att veta, det beror
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ocksd pa hur folk beskriver sina arbetsuppgifter i CV:n. Faktiskt. (Olav,
HR-specialist)

I samband med anstillningsintervjun utreds ocksd den sokandes kompetens nir
det giller sjilvstindigt arbete, stabilitet och att skapa fortroende. Formuleringar
som “gott omdome” och “initiativtagande” kan verka vaga, men de syftar inte
pa vilka personliga egenskaper som helst utan sidana som str i relation till
organisationens, Forsikringskassans, arbete och malsittning. Att kunna “skapa
fortroende” avser siledes fortroende for organisationen, dess effektivitet och
rittssikerheten i dess beslut. Det "goda omdomet” stér i relation till organisat-
ionens mal. Den sociala kompetensen som efterfrdgas ar alltsa inte allmin utan
en social kompetens som ska f6lja organisationens mél och logik. Det ir en del
av professionaliseringen att den enskilde handliggaren ska kunna skilja mellan
en individuell dsikt 4 ena sidan och organisationens mal och virdegrund &
andra sidan. P4 samma sitt som interaktionen med den forsikrade styrs av det
organisatoriska sammanhanget (Johansson 1998, s. 51) si maste kravet pa
handliggarens sociala kompetens forstds i organisationens sammanhang. For att
reda ut om den s6kande har denna formédga anvinder sig HR av kompetensba-
serad rekrytering som metod (jmf Lindeléw Danielsson 2003). Rent praktiske
ombads den sokande i anstillningsintervjun att ge exempel pa olika typer av
situationer och hur denne har hanterat dessa. Dessa fragor och exempel riktade
uppmirksamheten pa den sokandes formdgor nir det giller initiativtagande,
stabilitet/stresstalighet, omddme, sjilvstindighet, formaga att skapa fortroende,
analytisk formédga och serviceinriktning. Det kunde vara frigor sisom I vilka
sammanhang brukar du generera nya losningar eller idéer?” (som fokuserar
personens initiativtagande), "Vilken ir den mest pressade situationen du mott i
arbetslivet? Hur reagerade du?” (som fokuserar stabilitet och stresstalighet) eller
"Beskriv en situation nir du sjilv inte har varit néjd med ditt kundbems-
tande?” (som fokuserar hur serviceinriktad personen ir)."' Det avgérande ir
inte exemplen i sig eller hur personen har 16st ett praktiskt problem rent kon-
kret utan snarare hur den sokande resonerar kring exemplen.

Det dr inte svar som man kan sdga dr ritt eller fel utan det handlar ju
mycket om hur mogen ir personen? Vilken sjilvkinnedom har man?
Hur kan man utféra olika sjilvstindiga arbetsuppgifter? I alla fall pa vil-
ket sdtt har man forméga att uttrycka hur man jobbar. (Johanna, HR-
specialist)

Kompetensbaserad rekrytering ar en beprévad metod och trots att det inte lig-
ger i denna rapports syfte att beddma den, s dr det viktigt att hilla i minnet att
formagan att agera utifrin en organisations virdegrund och mil, vilken testas i

"' Frigorna ir citerade ur intervjumallen som anvindes i rekryteringsprocessen for
personliga handlaggare.
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kompetensbaserad rekrytering, i praktiken kan ta olika former. Samtidigt ver-
kar de kompetenskrav som stills for yrkesrollen personlig handliggare inte vara
helt nya. Darfor 4r det relevant att friga om man numera rekryterar en annan
typ av handliggare:

Jag maste ju svara utifrin min egen erfarenhet och di tror jag inte att
skillnaden ir stor pa vilka personliga egenskaper eller vilka medarbetare
vi sokte till den rollen. Alltsd det vad som nu heter personlig handliggare
kallades ju rehabiliteringssamordnare i alla fall frin mitten av 90-talet.
Och da var det beteendevetare eller samhillsvetare med si att sdga en
formaga att entusiasmera, f& med sig méinniskor pa sjilvstindiga eller i
alla fall 16sningar som leder framdt. Fér det var ju d& man borjade tala
om att sitta in olika typer av rehabiliterande atgirder i ett lite mer pro-
fessionellt sitt och dir vi inte, dh... vi agerade ju inte i rehabiliteringen
men var spindeln i nitet for att se till att det hinde nagonting och att
trycka pa hos arbetsgivarna. Sa den rollen, den har vil forindrats genom
att den ar mycket mer uppstyrd och man har fatt tekniska hjilpmedel pa
ett annat sitt, man har gjort ett vildigt detaljerat processarbete kring det
med sjilva typen av medarbetare alltsd samhillsvetare, socionomer o.s.v.
(Johanna, HR-specialist)

Johannas beskriver yrkesrollen personlig handliggare som en modifierad eller
vidareutvecklad form av den tidigare yrkesrollen rehabiliteringssamordnare. Pa
sd sitt blir bdda yrkesrollerna en del av Forsikringskassans ambition att ut-
veckla “ett lite mer professionellt sitt” att arbeta. Enligt henne dr den nya yr-
kesrollen mera "uppstyrd”, har fatt "tekniska hjilpmedel” och 4r mera process-
inriktad, vilket kan ldsas som att den nya yrkesrollen omfattar fler element av
den byrikratiska normen. Samtidigt menar hon att det i princip kan vara
samma typ av medarbetare man letar efter i rekryteringsprocessen, d.v.s. min-
niskor med formagan att “entusiasmera” och att ”fa med sig minniskor”. Det
dr virt att konstatera att yrkesrollen personlig handliggare inte nodvindigtvis
uppfattas som helt ny utan som en modifiering av en tidigare yrkesroll. Detta
kan betyda att yrkesrollens administrativa sida inte uppfattas i lika hog grad av
sokande och redan anstillda handliggare. Hir kan uppsta en motsittning mel-
lan yrkesrollens formella dimension och yrkesrollens praktik, d.v.s. hur den
yrkesrollen upp- och efterlevs av handlidggarna, alltsd en skillnad mellan Forsik-
ringskassan som organisation och handliggarna som yrkeskar.

Minst lika viktig som att kommunicera den nya yrkesrollen till nyanstillda
handliggare ir att formedla den nya yrkesrollens innehall och intention till de
seniora handliggarna. Detta for att gora overgingen frin en tidigare invand
yrkesroll till en ny och forindrad yrkesroll smidigare och for att sikerstilla ritt-
sakerheten. Flera av de intervjuade handliggarna vittnade om en hog arbetsbe-
lastning i form av ett stort antal aktiva drenden. Men det betyder inte nédvin-
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digtvis att det ir sjlva drendetalet som ir problemet. En handliggare som kin-
ner sig trygg i rutinerna och regelverkets anvindning klarar av ett ganska stort
antal drenden. Situationen som den beskrivs av handliggarna kdnnetecknas
ddremot inte av invanda rutiner och kinslan av trygghet utan av pigiende for-
indring i regelverket och hoéga administrativa krav. Detta ir ett problem for
kvalitén i sjdlva drendehanteringen men ocksa for handliggarens majlighet till
kompetensutveckling och introduktion i den nya yrkesrollen. Handliggarna
berittade att mycket av utbildningen var sjilvstudier via ett intranit, men nir
administrationen av ett hogt antal aktiva drenden inte limnar tid for sjilvstu-
dier under arbetstiden, si maste studierna antingen forldggas pé fritiden eller
kortas ner betydligt. I en sidan situation beskrivs kollegorna och deras kompe-
tenser som viktiga resurser:

Du far ldsa i vigledning och du fir prova dig fram. Och det ir vildigt
otillfredsstillande nir man inte riktigt vet hur man ska gora och man vet
inte om man gor ritt eller om man gor fel och man har ingen att fraga.
Det dr vildigt otillfredsstillande och sa var det aldrig forr utan det 4r de
senaste. .. ja, vi siger tio dren da det har blivit sa. [...] ...och da frigar jag
ju nagon, for jag vet ju vilka kollegor som ir duktiga pd att lisa och
snappa upp och hitta former och sedan gir jag och fragar "Hur gor du i
det hir?’ och ibland fir jag jittebra svar och sedan kan jag det. Sa beho-
ver jag inte fundera pd det mer och sedan gor jag sa. Eller ocksa sa kan
inte de, da behover jag friga vidare. Eller ocksd si fastnar man ju lite
grann i nagot och da ir det vildigt frustrerande nir man har brattom
samtidigt. [...] Det ir ett stressmoment mera tycker jag dn att ha mycket
att gora. (Tina, senior)

Intervjuerna ger en bild dir kollegorna ir viktiga kunskapskillor nir det giller
den nya yrkesrollen. Detta giller inte enbart f6r seniora handliggare som vill
komma ikapp med forindringen utan ocksa juniora handliggare och deras yr-
kesintroduktion. Introduktionsfasen f6r nya handliggare sig i och for sig ritt
olika ut beroende pa var och nir de hade fatt tjinsten s har kirnan 4dnd4 alltid
varit vad som kallas f6r "upplirning med handledning” (Emma, chef). Syste-
met dir en senior handliggare fungerar som handledare for en junior handlig-
gare togs emot positivt av bade juniora och seniora handliggare. Martin beskri-
ver exempelvis en situation i vilken inte enbart handledaren utan hela handlig-
garkollektivet var betydelsefulla for hans introduktion och utveckling yrkesrol-
len:

Aven de som inte var handledare till mig betydde vildigt mycket ocksi
och forklarade hur saker och ting fungerar. For det, det ar ju dnda ett...
dven om man kan forstd reglerna i sig s 4r det en skillnad pa handliggare
och rent generellt ett system och sa dir. (Martin, junior)

28



Som nimnts i borjan av detta kapitel kan man prata om en officiell bild och en
inofficiell bild av yrkesrollen. Den officiella bilden av yrkesrollen personlig
handliggare — alltsi de formella beskrivningar av yrkesrollen och dess kompe-
tenskrav som Forsikringskassan ger i platsannonser och pd hemsidan— innehal-
ler visserligen element av bide den byrakratiska och den professionella normen
men ligger 4nda storre vikt pd den forra. Kompetenser som férmédgan att skapa
fortroende, sjilvstindighet och initiativtagande efterfrigas visserligen i annon-
sen och ingdr i rekryteringsprocessen men sjilva arbetet dr indé mera administ-
rativt. Samtidigt skapar sjilva titeln pé yrkesrollen mojligtvis forvintningen att
arbetet innehéller firre administrativa kringuppgifter och skulle ligga storre
vikt pa just métet med den forsikrade och medierande arbetsformer. Rekryte-
ringsprocessen kan ocksd forstirka detta intryck. Dels for att kompetensbaserad
rekrytering ligger stor vikt pa just kompetenser och férmégor, d.v.s. pa den
tysta kunskapen och den professionella normen. Dels for att den nya yrkesrol-
len, dven av HR-avdelningen, kan upplevas som vidareutveckling av den tidi-
gare rehabiliteringssamordnaren.

Samtidigt kan en yrkesroll inte skapas eller styras enbart genom formella
beskrivningar och rekryteringsprocesser. Samspelet handliggarna emellan ir
lika viktigt (jmf kapitel tre; McHugh 1996). En strategi som tillvaratar detta
samspel beskrevs i en av intervjuerna som “upplirning med handledning” och
bygger pa att seniora handliggare fungerar som mentorer for juniora handlig-
gare. Att anvinda sig av seniora handliggares yrkeskompetens i perioder av
organisationsférindringar visar tydligen att organisationen virdesitter medar-
betarnas kunskaper. Strategin innebir ocksa att de seniora handlidggarnas bild
av yrkesrollen priglar de juniora handliggarnas upplirning och socialiseringen
inom organisationen. Men medan organisationen forlitade sig pad de seniora
handliggarnas kompetens, si tyckte minga av de intervjuade seniora handlig-
gare att det hade behovts tydligare stod och avlastning i arbetsprocessen for att
kunna ta dill sig bade det nya regelverket och kraven som stills pa den nya yr-
kesrollen. Med andra ord: det saknades stod for de som skulle stédja andra.
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6. Vad ar en kompetent personlig

handlaggare?

Tolkning av yrkesrollen och uppfattningen om
arbetet som personlig handlaggare

I det forra kapitlet diskuterades frimst den officiella bilden av yrkesrollen per-
sonlig handliggare, d.v.s. hur organisation kommunicerar yrkesrollen och krite-
rierna i rekryteringsprocessen. Vid sidan om denna officiella bild kan man siga
att det finns en inofficiell bild av yrkesrollen (jmf Ekblad 2002), med detta
menas yrkeskdrens tolkning av den. Syftet med denna distinktion 4r att rikta
uppmirksamheten pi de yrkesverksammas tolkning av yrkesrollens innehall
och funktion. Organisationens definition av yrkesrollen och rekryteringsproces-
sen dr visserligen viktiga férutsittningar, men i sitt dagliga arbete ger yrkeska-
ren yrkesrollen dess faktiska form och innehall i praktiken. Organisationens
definition och yrkeskdrens tolkning av yrkesrollen kan stimma 6verens, men
ocksa sta i kontrast till varandra. Det 4r de yrkesverksammas tidigare erfaren-
heter inom den aktuella organisationen, eventuella tidigare arbetsplatser, deras
utbildningsbakgrund samt interaktionen kollegor emellan som skapar en tolk-
ning av yrkesrollen som relaterar savil till gillande regelverk och organisation-
ens mal som till en mera virdeorienterad uppfattning om organisationens och
yrkesrollens funktion mer allmant. Medan det forra kapitlet stillde frigan ”Vad
ir en personlig handliggare?” riktar detta kapitel uppmarksamheten mot fragan
”Vad ir en bra personlig handliggare?”.

Forsakringskassans beskrivning av yrkesrollen innehaller tvd huvudsakliga
delar. Den ena refererar till handliggarens konkreta arbetsuppgifter som strack-
er sig fran information till utredningsarbete — vi kan kalla denna del f6r den
administrativa aspekten eller den byrikratiska normen inom yrkesrollen. Den
andra delen handlar om handliggarens sociala kompetens (tyst kunskap) och
formagan att bemistra den sociala interaktionen med den forsikrade, med re-
gelverket och organisationens mal. Det 4r hir den professionella normen far sitt
uttryck. Bade den byrikratiska och den professionella normen askidliggors i
intervjuerna. Fragan vad som kidnnetecknar en kompetent personlig handlig-
gare besvaras t.ex. av Bea som ir senior handliggare med “att man visar empati,
trots att man héller sig till reglerna®. Vivian, en av de juniora handliggarna, ger
en liknande beskrivning:

Lyhérdhet, tycker jag absolut, gentemot kunderna 4dven om... man maste

kunna lyssna och kunna ta till sig det de siger dven om det kanske inte
bli sd i slutindan som kunden vill dirfor att vi maste f6lja véra regler, si
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mdste man dnd4, tycker jag, lyssna pa hur de hir minniskorna kinner att
de har det. (Vivian, junior)

Stefan som ir en av de seniora handliggarna anvinder ord som “personlig
lamplighet® och ,social kompetens® for att beskriva vad som utgor en kompe-
tent personlig handliggare och han férklarar vidare:

. s& maste man kunna mota varje manniska pd olika sitt utifrin deras
forutsittningar och att kunna lisa av dem for att kunna informera pa ritt
nivd och gora det utan att de blir alldeles for stotta si att siga. (Stefan,
senior)

Ocksi Therese betonar vikten av att "méta minniskor utifrin den situation de
befinner sig i” men hennes beskrivning skiljer sig lite fran Stefans:

Kunskapen om gillande lagstiftning, formaga att méta minniskor utifran
den situationen de befinner sig i och att man ir klar och tydlig i inform-
ationen man limnar. [...] Att man ir klar och tydlig si att inte den for-
sikrade kinner sig bortsnurrad i all lagstiftning nir man vil fattat ett be-
slut. (Therese, junior)

Det ir "kunskapen om gillande lagstiftning”, tydlighet och beslutsfattande som
tar utrymme i Therese’ beskrivning av handliggaryrket. P4 si sitt framhiver
hon en regelorienterad referensram och de administrativa aspekterna i yrkesrol-
len. Regelverket 4r dock inget sjilvindamal. Therese papekar vikten av tydlig-
het i kommunikationen si att den forsikrade inte “kidnner sig bortsnurrad i all
lagstiftning nir man vil fattat ett beslut.” Regelorienteringen ska alltsa siker-
stilla rittssikerhet och anknyter till en virdeorienterad referensram om vad
individen kan f6rvinta sig av socialforsikringen.

Trots att Stefan och Therese betonar olika aspekter av yrkesrollen s3 tar de
samma utgangspunkt for sina reflektioner, nimligen motet med den forsik-
rade. P4 denna punke ger Stefan och Therese inte uttryck for enbart egna asik-
ter, utan for ett drag som dterkom i samtliga intervjuer. De intervjuade hand-
liggarna ger uttryck for att malet ar att den forsikrade ges ett adekvat bemo-
tande bide med hinseende till regelverket, den forsikrades rittigheter inom
socialforsakringen och till det sociala samspelet. En liknande bild kom fram nir
Susanne Ekblad (2002) intervjuade rehabiliteringssamordnare om sin yrkesroll.
Hon éteranknyter till Stina Halls distinktion mellan den byrakratiska och den
professionella normen och menar att ”(s)ituationsanpassning betonas, man ser
individen som huvudperson, och lagar ses som redskap att kunna genomfora en
lyckad rehabilitering eller ett for individen acceptabelt avslut av arbetslivet.”
(Ekblad 2002, s. 185) Det skulle vara for lingtgiende att dra slutsatsen att yr-
kesrollerna, rehabiliteringssamordnare och personlig handliggare, inte skulle
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skilja sig 4t. Men det 4r dnd4 rimligt att anta att normer som ingick i yrkesrol-
len rehabiliteringssamordnare togs Gver nir personer som tidigare innehade
denna yrkesroll blev personliga handliggare, normer vilka sedan fors vidare nir
seniora handliggare 4r handledare och mentorer it juniora handliggare. Samti-
digt dr det inte 6verraskande att handliggare betraktar den forsikrade som hu-
vudperson. For det forsta ir motet med medborgaren en central del av gris-
rotsbyrdkratens arbete. For det andra vilar yrkets och organisationens legitimi-
tet pd att individens tillging till vilfirden sikerstills och upplevs som rittvis
och rittssiker.

Medan de intervjuade handliggarna framhidver samma centrala element i
sin yrkesroll — d.v.s. métet med individen — si betonar de samtidigt olika delar
av yrkesrollen. Aven om handliggarna nimner samma kirna i yrkesrollen sa
har varje handliggare ocksd utvecklat sin individuella tolkning av yrkesrollen
som lyfter fram vissa aspekter framfor andra. Ndgra handliggare lade frimst
fokus pa de initiativtagande och serviceinriktade egenskaper som Forsikrings-
kassan efterfrigade i sina platsannonser och som de anser vara centrala for en
kompetent personlig handliggare. Asa exempelvis menar:

Alltsd man mdste vara hungrig, man maste vara nyfiken, man maéste ha
inlevelseférméga, man maste ha omvirldskunskap, man méste kunna
vara duktig i méten, man maste kunna né ut och vara vildigt engagerad.
(Asa, senior)

Asa beskriver bilden av en passionerad handliggare som ir “hungrig”, “nyfi-
ken” och “engagerad”. Hon beskriver vad i andra intervjuer har kallats for att
”skapa driv i drendet”. Handldggaren ska inte uteslutande forvalta socialforsik-
ringens pengar genom att ta hand om utbetalningar utan ska inta en betydligt
mer aktiv roll i hanteringen av sjukirenden. Den ska guida den forsikrade till
de férmaner denne ir berittigad till, samt visa végar till rehabilitering och ater-
ging i arbete. Detta blir tydligt i Monas tolkning av yrkesrollen. Fér henne ar
det viktigt att en personlig handliggare maste kunna "se det friska” och for-
medla samma syn till den forsikrade:

Vissa dr ju vildigt inne i sin sjukskrivning, dir de liksom mest ser sina
begrinsningar och det de inte klarar av. Nir de har ont, alltsd dir kan jag
forstd att det blir mycket fokus pd det, [...] Och di fir man forsoka
vinda det pa nagot sitt och fraga liksom vad de sjilva skulle onska, hur
skulle det se ut pa bista sitt att komma tillbaka till arbetet. [...] Men det
kan vara dnda lite klurigt och dra i det friska nir de ir sjuka, faktiske.
Och det 4r inte alltid det funkar och man fir kinna av lite hur det kinns
nir man moter manniskorna, om de ir mottagliga just di vid det dar
motet, annars fir man foérsoka liksom prata om det vid senare méten eller
vid samtal i telefon nir de ringer in eller jag ringer upp. (Mona, junior)
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Monas resonemang kring “att se det friska” och att vinda pa de férsikrades
identifiering med sin sjukdom leder tankarna till Forsikringskassans tidigare
reklamkampanj ”Vi frigar inte hur sjuk du ar utan vilken arbetsforméga du
har”'?. Hennes fokus pé det “friska” eller pa arbetsformigan exemplifierar inte
enbart den byrikratiska normen. Det ir inte antalet avslutade drenden som
Mona ligger huvudfokus pd, utan det ir fortfarande uppmirksamheten pa den
forsikrade och kring dennes situation. Hon pédpekar svarigheten i att rikta den
forsikrades uppmirksamhet mot dennes formaga och det friska “nir de 4r
sjuka, faktiskt” och understryker vikten av att kunna anpassa kommunikation-
en och rehab-processen till den forsikrade genom att exempelvis bedéma om
denne ir “mottaglig just da vid det diar métet”. Ockséa i Monas bild av yrkesrol-
len syns tydligt den professionella normen, d.v.s. lyhérdheten gentemot den
forsikrade och dennes situation.

Hur den enskilde handliggaren upplever sin yrkesroll och sitt agerande
inom rollen beror pa olika faktorer. I det forra kapitlet riktade vi uppmirksam-
heten mot den formella bilden av yrkesrollen. Vi berorde ocksa vikten av sam-
spelet handliggarna emellan, speciellt mellan juniora handliggare och seniora
handliggare, dir de senare agerar som handledare eller mentorer. Tvd andra
viktiga faktorer for utformningen av yrkesrollen idr dels den konkreta arbetssi-
tuationen och arbetsbelastningen, dels de seniora handliggarnas erfarenhet av
tidigare yrkesroller sisom rehabiliteringssamordnare. Jimforelsen mellan en
tidigare yrkesroll inom organisationen och den di upplevda arbetssituationen
kan gora handlidggarnas upplevelse av den nuvarande yrkesrollen tydligare.

Att kunna “skapa driv” i drenden ir en aterkommande beskrivning av vad
handldggarna anser krivs i yrkesrollen. Bilden som tidigare tecknades av Mona
representerar en mera allmingiltig uppfattning om yrkesrollen; att mojliggora
atergang i arbete for den forsikrade men med hinsyn till dennes situation.
Detta sker inom ramen for gillande regelverk och malsittningar inom organi-
sationen. En viss del av ”drivet” skapas utan tvivel av sjilva regelverket. Sjukfor-
sakringsreformen som infordes 4r 2008 medf6r bade en dtstramning i regelver-
ket och en storre processlikriktning i drendehanteringen.” De intervjuade
handliggare vilkomnar i allminhet den tydligare strukturen som det nya regel-
verket innebir i och med att den uppfattas 6ka rittssikerheten, men de stiller
sig samtidigt kritiska till den mer byrdkratiska framtoningen som deras arbete
har fice dll foljd av reformen. Ann-Marie ser exempelvis det nuvarande regel-
verket som ett viktigt arbetsredskap for att mojliggora de forsikrades aterging i

'? Kampanjen lanserades av Férsikringskassan hosten 2006.

"’ Reformen omfattade tre centrala forindringar inom socialférsikringen: ritten till
sjukpenning tidsbegrinsades, rehabiliteringskedjan (ett verktyg f6r bedomning av ar-
betsformdgan vid olika tidpunkter i sjukskrivningsprocessen) inférdes och kraven for
beviljande av sjukersittning skirptes.

33



arbete, eftersom de foreskrivna tidsintervallerna skapar bide struktur i arbetet
och krav pa att agera i tid:

Regelverket driver ju pa den utvecklingen som gér att minniskor kan
hamna i en mycket bittre situation for sig sjilv. [...] Det var vildigt svart
tidigare nir vi inte hade de hir grinserna. (Ann-Marie, senior)

Samtidigt som hon ser uppstramningen av regelverket som positiv sa saknar
Ann-Marie att sjilv kunna inhandla rehabilitering, en méjlighet hon hade i sin
tidigare yrkesroll som rehabiliteringssamordnare:

Nir jag borjade med rehabilitering pa 90-talet dd rehabiliterade vi folk.
Alltsd det dr den storsta skillnaden som jag kan se. D3 kopte vi utbild-
ningar, vi kopte behandlingar fran rygginstitutet, vi kdpte... [...] Jag
tycker det dr ett glapp i samhillet overhuvudtaget att man kriver att
minniskor ska ga tillbaka i arbete men de fir inte den rehabiliteringen
som de borde ha. (Ann-Marie, senior)

I Ann-Maries framstéllning ar den storsta skillnaden mellan hennes tidigare och
nuvarande yrkesroll att hon tidigare var inkopplad i upphandlingen av den
forsikrades rehabilitering — ”da rehabiliterade vi folk”. Hon ser en positiv ut-
veckling nir det giller sjilva regelverket men hon saknar samtidigt det storre
ansvaret for uppligget av rehabiliteringen som ingick i hennes tidigare yrkesroll
som rehabiliteringssamordnare. Man kan till och med tolka hennes kommentar
“de far inte den rehabiliteringen som de borde ha” som ett uttryck for att hon
anser att ett saidant ansvar borde ligga hos Forsikringskassan.

Det 4r inte enbart seniora handliggare med erfarenhet som rehabiliterings-
samordnare som ger uttryck for uppfattningen att rehabiliteringen ir eller
borde vara en central del i Forsikringskassans arbete. Vivian ir en junior hand-
laggare som vid intervjutillfillet hade arbetat i sju minader som personlig
handliggare. Pa frigan hur hon brukar beskriva sitt arbete till utomstaende
personer sisom vinner och bekanta, ger hon ett svar som framhiver arbete med
rehabilitering och dir administrativa uppgifter beskrivs som ”sekundira”

Ja, allts jag brukar beskriva utifrin min arbetsuppgift. Jag brukar besk-
riva att vi hjilper midnniskor med rehabilitering och atergang till arbete...
Det jag tycker, det hir, det sekundira ar liksom, visst vi administrerar ju
ocksé sjukpenningen, men det tycker jag nog dr det sekundira. (Vivian,
junior)

Veronika ir en senior handliggare som jimfor sin tidigare arbetssituation med
sin nuvarande. I likhet med Ann-Marie vilkomnar hon den stérre enhetlighet
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som Forsikringskassans forstatligande inneburit samtidigt som hon upplever
sin arbetssituation som “mer administrativ, mera styrd”:

Jag tycker det kranglar till. Men sedan sa skulle jag vilja siga att jag till-
hér de som di pa 90-talet har varit lite frustrerad att man hanterade f6r-
sikringen som man sjilv ville och inte héll sig riktigt till lagstiftningen.
Det har inte varit riktigt min "cup of tea’ om jag siger sd. Jag har pratat
mycket om att alla forsikrade ska hanteras lika, jag har tycke att de ska ha
samma forsikring och att det inte beror pa vilken handliggare man har.
S4 jag var inte negativ till egentligen det hir att man skulle fa styrning.
Men sedan tycker jag att det inte behover vara svart eller vitt, det hade
kunnat vara en grazon. (Veronika, senior)

Veronika stiller sig generellt sett positiv till likriktningen i arbetsprocessen som
sjukforsikringsreformen lett till och ser storre mojligheter till rittssikert bemo-
tande tack vare Forsikringskassans nya arbetssitt, men hon ger dnda uttryck for
att hon saknar niagot. Veronikas ordval att ”det hade kunnat vara en grizon”
ledde intervjuarens tankar till en mojlig 6nskan pa stérre handlingsutrymme i
arbetet. Ddremot, pa frigan om hon 6nskade storre handlingsutrymme s sva-
rar hon:

Nej, nej, inte lagmissigt for det kan jag kdpa. Men sedan allt det andra
som att alla ska skriva efter ssamma mall nir man ska f6ra sina journalan-
teckningar. Alltsd, det 4r styrt hur jag ska uttrycka mig, det tycker jag ar
helt, jag tycker det dr fel. S& tycker jag inte att det ar fel att jag ska do-
kumentera mina tankar och varfor jag gor saker och ting. Det tycker jag
absolut. Och det tycker jag har saknats under minga, minga ar pi For-
sikringskassan att man inte har motiverat varfor man har fattat vissa be-
slut. Och det tycker jag idr helt o.k. va, men jag tycker inte man ska styra
upp oss pi det sittet som man har gjort med Ensa'* att du ska uttrycka
dig pa det och det sittet. (Veronika, senior)

I motsats till Ann-Marie 4r det ingen konkret arbetsuppgift (som att kunna
upphandla rehabilitering) som Veronika saknar, utan f6r henne handlar det
frimst om mojligheten att kunna ligga upp det administrativa arbetet mera

'“ Ensa ir namnet pa den processbeskrivning som anvinds for handliggningsarbete
inom Forsikringskassan. I korthet kan sigas att Ensa-processen dr en beskrivning av
handliggningens struktur inom varje socialforsikringstérman, d.v.s. en beskrivning av
handliggningsprocessens olika delar som handliggaren ska folja. Ensa-processen dnd-
rades ar 2010 och ska numera innehélla mindre restriktiva beskrivningar och "ge
handliggarna stérre utrymme for egna val av aktiviteter som 4r limpliga nir det giller
mer utredningskrivande moment infér bedémningar och beslut.” (Inspektionen for
socialférsikringen 2011: 147)
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sjlvstindigt. Att anpassa dokumentationens form efter specifika mallar och att
anpassa journalanteckningars “sprdk” tar tid och upplevs som begrinsande. I
Veronikas berittelse blir det annu tydligare att den nya yrkesrollen rent prak-
tiskt har fatt en mer byrikratisk framtoning. Handlidggare identifierar den by-
rakratiska normens dominans i arbetskraven pa olika omriden. Ann-Maries
beskrivning fokuserar pa de arbetsuppgifter som ingar eller inte ingér i yrkesrol-
len. Veronika ir ett exempel pa att den byrakratiska normen ocksa kan fram-
trida i de administrativa krav som ar kopplade till arbetsuppgifterna. Nir det
tar mer tid att dokumentera ett mote 4n att hélla sjilva métet krymper den
professionella normens del i yrkesrollen och den byrakratiska normen blir mest
framtridande.

Yrkesrollen, savil i Forsikringskassans som i de enskilda handliggarnas
tolkning, omgirdas av ambitiésa forvintningar. Den ska sikerstilla likabehand-
ling och rittsikerhet genom administrativa rutiner samtidigt som uppmirk-
samheten ska riktas pa den forsikrades formédgor och konkreta situation. Hand-
liggaren ska leda flerpartsmoten och samarbeta med andra aktdrer bade inom
den offentliga vilfirden och pa arbetsmarknaden. Ett stort antal aktiva dren-
den, ofullstindiga underlag p.g.a. sent inkomna dokument, méjliga oklarheter
om anvindning av arbetsmetoder och regelverk gor det diremot svért att efter-
leva de ambiti6sa forvintningarna pé yrkesrollen (jmf Statskontoret 2009; For-
sakringskassan 2006b). Nir handliggaren konfronteras med ett stort antal ak-
tiva drenden i kombination med en tidskrivande administrativ borda, si kan
yrkesrollens centrala element, métet med den forsikrade, hamna i bakgrunden.
Med andra ord pressar den konkreta arbetssituationen handliggare mot den
byrakratiska normen pd den professionella normens bekostnad. Tina ger en
utférlig beskrivning av denna process:

Jag forsoker ju planera vildigt mycket, ser lite grann, planera vilka dren-
den ir det mest angeldget och di handlar det ofta om utbetalning. For
minniskor har ju rite dll sin utbetalning och lever pa den och det ir jdt-
teviktigt tycker jag si det dir forsoker jag alltid ta forst. Och sedan ir det
ju andra saker. Vi har ju malstyrning hir. Vilket innebir att vissa mo-
ment ska ju goras av mig i varje sjukfall innan det har gitt en viss tid.
[...] och det maste jag ju gora i alla mina drenden. Det har jag ju, det ar
ju mitt individuella mal och det foljs ju upp sa att jag fir nagon lonefor-
héjning i ar att jag maste klara det. Och jag maste avsluta ett visst antal
drenden varje médnad eller varje vecka har jag ju di ett beting att jag
maste avsluta ett visst antal drenden och det f6ljs ju upp varje kvartal om
jag klarar det eller om jag inte klarar det. S det blir ju ocksa lite sjilvpri-
oriterande men for mig sd kinns det dd det hir... att vi siger dtaganden
mot medborgaren, alltsi den som ir sjukskriven, att den ska fa sin ersitt-
ning om den har rite till den och far besked om det 4r nagot annat och s

36



hir, sd att det finns en rimlighet i det... f6r de som ir sjuka. De har ju
ritt att kriva det av mig tycker jag. (Tina, senior)

Stefan, som vi métte i borjan av kapitlet och som betonade vikten att kunna
mota varje minniska pa olika sitt”, ger en liknande bild av arbetssituationen.
Pa fragan hur man far arbetstiden att ricka till svarar han:

Ja, man gor si gott man kan pa arbetstiden och sedan gir man hem. S&
det... (Han skrattar.) Det blir ju mycket prioriteringar och det dr mycket
saker som man inte hinner géra som man ska gora. Och det stills ju hoga
krav pd vad som ska vara gjort och kravbilden bara okar och dven ming-
den drenden har ju inte minskat. Sa att frin en redan svar arbetssituation
sd har det ju blivit jobbigare och jobbigare med dren, den sista tiden i alla
fall. [...] Visst, man kan vil bli en bra administrator hir pa Forsikrings-
kassan men det dr inte sdkert att man blir en bra handliggare for det.
(Stefan, senior)

Stefan pratar om en “kravbild” som “bara 6kar” och som star i kontrast till
mingden aktiva drenden. De flesta av de intervjuade handliggarna tycker att
antalet aktiva drenden ir for hoga. Samtidigt papekar de att det inte 4r drende-
mingden i sig som ir huvudproblemet utan snarare det som Stefan beskriver
som “kravbild”, d.v.s. detaljstyrning av administrativa rutiner samt noggranna
redovisningskrav kopplade till méten och utredningar. Diskrepansen mellan &
ena sidan arbetskraven som organisationen stiller och & andra sidan det som
upplevs som centralt i yrkesrollen som personlig handliggare blir tydligt i
Stefans distinktion mellan att vara ”en bra administratér” och att vara “en bra
handliggare”. Det krivs nigot extra for att vara handliggare. Detta extra kan
kallas for "tyst kunskap” (Ekblad 2002) och omfattar just social kompetens och
formdga att se mianniskan. Handldggarna forvintar sig att deras arbetssituation
ger utrymme for, och virdesitter just denna kompetens.

Jag blir glad de gingerna nir det ringer ndgon som jag vet ja, ja det ir
hon, vi pratade om det sist. D4 kinner jag, da ir jag i trygghet pd ndgot
vis. Eller trygghet 4r vil fel ord, men di kidnns det bra, di kinns det: jag
ir den personens personliga handliggare. (Anna, senior)

Glappet mellan kravbilden och handliggarnas férvintningar pa yrkesrollen ir
inte enbart ett problem for de seniora handliggare som kan kinna att deras
tysta kunskap inte tillvaratas. Aven en ambitids rekryteringsstrategi kan bli ob-
solet nir juniora handliggare upplever att deras forvintningar pa yrkesrollen
inte infrias. Stina ir en junior handliggare som vid intervjutillfillet har arbetat
hos Forsikringskassan i ett dr. I intervjun blir hon tillfrigad om hon ser en
yrkesmissig framtid hos Forsikringskassan:
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Jag ar vil ratt kluven ddr fakeiske. Pa ett sitt ja, men jag vill inte ha sid-
ana yrkesroller som jag har idag som personlig handliggare i sirskilt
ménga ar till. For jag ser inte riktigt nigra storre utvecklingsmojligheter
inom yrkesrollen [...]” Nér hon blir tillfragad om vad hon saknar i sin nu-
varande yrkesroll si svarar hon: ”Saknar och saknar, det ir vil inte riktigt
det. Det dr vil mer arbetssituationen som ser ut som den gor att man ir
mitt pa nir man ungefir har jobbat hir i ett dr. (Stina, junior)

Stina ger hir uttryck for en kinsla av att vara "mitt”. I intervjun blir det tydligt
att mattnaden har sin orsak i sjilva arbetssituationen som priglas av héga ad-
ministrativa krav i drendehanteringen. De professionella kompetenser som ef-
terfrigades under rekryteringen kommer inte till anvindning i det dagliga arbe-
tet. Detta glapp mellan frvintningen pé yrkesrollen och méjligheten att leva
upp till den leder till en kinsla av bristande utvecklingsméjligheter.

Nir handliggare beskriver sin yrkesroll si dterfinns i stort sett de element
som ingir i Forsikringskassans beskrivning av yrkesrollen; den omfattar en
byrdkratisk del som relaterar till regelverk och malstyrning samt en profession-
ell del som relaterar till social kompetens, sjilvstindighet och initiativtagande.
Icke desto mindre framtrider en diskrepans mellan yrkesrollen sisom arbetssi-
tuationen formar den och hur handliggarna uppfattar att den borde vara.
Handliggarna ligger storre vike pd de professionella aspekterna av yrkesrollen
och uppfattar att de administrativa uppgifterna tar over och skapar en kravbild
som gor arbetssituationen anstringd.

Trots att Forsakringskassan har gjort stora anstringningar for att formulera
en tydligare yrkesroll sd kvarstar ett tydligt glapp mellan det som yrkeskéren
anser borde ingd i yrkesrollen och det som organisationen efterstrivar. Yrkeser-
farenhet i den tidigare yrkesrollen rehabiliteringssamordnare ger en férvintan
om en hogre grad av interaktion med den férsikrade 4n vad den nuvarande
yrkesrollen mojliggor. Bakgrunden till denna férvintan ér att erfarenheten som
rehabiliteringssamordnare skapade en 6nskan om en uppvirdering av den tysta
kunskapen som arbetet innehdll, inte nédvindigtvis att den tidigare yrkesrollen
innehdll en hogre interaktionsgrad (jmf Ekblad 2002). Intervjuerna med se-
niora handliggare bekriftade vad som tidigare framkom i intervjuer med HR-
specialister, nimligen att yrkesrollen personlig handliggare inte upplevs som en
helt ny yrkesroll utan att den f6rvintas vara en vidareutveckling av den tidigare
rollen som rehabiliteringssamordnare. Men ocksd juniora handliggare ger ut-
tryck for en tolkning av yrkesrollen som betonar handliggarens roll i att hitta
ritt rehabilitering och vara ett stdd for den forsikrade pa vigen till aterging i
arbete, d.v.s. forvintar sig en yrkesroll som 4r mer besliktad med den profess-
ionella normen 4n med den byrikratiska.
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I handliggarnas reflektioner kring kraven pd en kompetent personlig handlig-
gare framtrider glappet mellan handliggarnas tolkning av hur yrkesrollen
borde vara och hur de upplever mojligheten att faktiskt kunna efterleva detta
ansprak. I handliggarnas dagliga arbete uppstar friktion mellan ett hogt antal
aktiva drenden samt administrativa krav & ena sidan och ambitionen att kunna
ge ett bra bemotande samt kunna se den forsikrades situation & andra sidan.
Den hoga arbetsbelastningen och de administrativa kraven leder till att hand-
liggarna upplever att det blir mindre tid och utrymme fér det som borde vara
centralt i arbetet, nimligen sjdlva motet med den forsikrade. Nir handliggare
upplever att de enbart kan utdva sitt yrke genom att successivt efterleva en mer
byrakratisk norm sa leder det till upplevelsen att deras kompetenser, bl.a. deras
tysta kunskap, inte virdesitts av organisationen och att deras yrkesroll omvand-
las fran att vara personlig handlaggare till att vara administratér.
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7. Hur far man gora?
Handlaggarnas handlingsutrymme

Yrken som personliga handliggare pa Forsikringskassan betecknas inom forsk-
ningslitteraturen som street-level bureaucrats (Lipsky 1980). Begreppet har 6ver-
satts till svenska med grisrotsbyrikrater. Denna yrkeskategori utgér linken
mellan den offentliga organisationen och medborgare som vinder sig till orga-
nisationen oftast for att fa tillging till vilfirdsfsrmaner. Grisrotsbyrakrater kan
saledes betraktas som viktig laink mellan valfirdssystemet 4 ena sidan och med-
borgaren & andra sidan. Eftersom regelverk som styr organisationers arbete sill-
an kan ticka samtliga aspekter av den enskilde medborgarens behov och livssi-
tuation si befinner sig grisrotsbyrakraten i ett dilemma. Hon ska nimligen
folja organisationens regelverk och mal och samtidigt méta klientens faktiska
situation och hitta en 16sning som motsvarar dennes behov. For att kunna han-
tera detta dilemma ir det nédvindigt med handlingsutrymme i arbetet. Genom
tolkning av lagens intentioner och anvindning av regelverkets flexibilitet ska
det vara méijligt att hitta losningar som motsvarar savil regelverkets syften som
organisationens mél och individens behov.

Grisrotsbyrakratens handlings- eller tolkningsutrymme (discretion) anses
vara ett centralt kinnetecken for dem (jmf Lipsky 1980; Taylor & Kelly 2006).
Men handlingsutrymme som sddant ar varken positivt eller negativt (jmf Evans
& Harris 2004). Handlingsutrymmet som finns, eller som grisrotsbyrikraten
anvinder sig av, ir ett redskap for att kompensera for att regelverket inte dr och
inte heller kan vara heltickande. Hir uppstir en paradoxal situation. A ena
sidan kan ett 6verutnyttjande av handlings- och tolkningsutrymmet forsvaga
rittssikerheten nir grisrotsbyrikraten tror sig kunna korrigera lagstiftningen
genom att fatta beslut som inte motsvarar regelverkets intention. A andra sidan
kan handlingsutrymmet just sikerstilla rittssikerheten i de fall da den enskilde
medborgaren befinner sig i en situation som inte explicit nimns i lagtexten,
men som likvil berittigar till vilfirdsformaner nir man tar hinsyn till lagstift-
ningens bredare syfte och anda.

Handlingsutrymmet ir siledes en visentlig aspekt av grisrotsbyrikratens
arbete. S3 ocksd for Forsikringskassans personliga handliggare. Arbetet med de
forsikrade innebir alltid att det méste goras bedomningar och 6verviganden
just dirfor att lagstiftningen inte kan ta upp och detaljreglera alla tinkbara situ-
ationer i minniskors liv. Arbetsmetoder sisom avstimningsmoten och samar-
beten med andra myndigheter, t.ex. Arbetsféormedlingen, bygger pd att hand-
liggaren tar in synpunkter frin andra aktdrer, Gverviger alternativ och hittar
just den 16sning som ér bist for den forsikrade. I och med att detta 4r en del av
handliggarens arbetsvardag si maste det antas att handlingsutrymmet blir en
del av dennes individuellt utpriglade yrkesroll. Men ocksd Forsikringskassan
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som organisation bygger in handlingsutrymmet i definitionen av yrkesrollen.
Som vi sag i kapitel fem ir ett "gott omdome”, “analytisk formaga”, “god om-
virldskunskap” och initiativtagande” egenskaper som efterfragas hos personer
som vill arbeta som personlig handliggare.

Men hur upplever personliga handliggare graden av handlingsutrymme?
Anvindningen av handlingsutrymmet betyder knappast att handliggaren age-
rar enligt sitt personliga tyckande. I sa fall skulle tanken med en yrkesroll bli
obsolet eftersom personligt tyckande knappast ir forenligt med en tanke om
professionalitet. En forsta ledtrad om hur graden av handlingsutrymme upplevs
ges av foljande tva citat:

Alltsd, det idr ju en kombination givetvis. Alltsd vi har ju ett regelverk att
folja och det maste man ju folja, men man kan siga saker pé olika sitt
och man kanske kan hitta sitt, alternativ som anda for den enskilde i
slutindan blir nigot bra. Och d4 mdste man ju veta vad som finns for
mojligheter. Du maste ju ocksd ha en ritt stor omvirldskunskap, vilka
vigar man ska gi dven utanfor detta vért regelverk. Si man ska lotsa
minniskor pa rite hall... Det ir ritt krivande nir man tinker efter. (Ann-
Mari, senior)

Det ir ju som med alla myndighetsuppdrag egentligen alltsa dir finns ju
en ritt stark lagstiftning s att siga men det finns ju naturligtvis tolk-
ningsmojligheter inom ramen for det. [...] Men det ir ju ganska styrt, si
att siga, nir och vad man ska goéra och vad syftet med olika saker dr och
si. Men sedan kan man ju inom ramen f6r det ha kreativa [sningar pd
problem och s3 att siga. Men om jag ir pa ett mote och jag ska [...] s ar
det kanske malsittningen att personen skall ga tillbaka i arbete men dir
kan man ju ha handlingsfrihet att diskutera fram olika 18sningar. Hur
gor vi? och Hur kan vi rehabilitera pé bista sitt? Hade det varit nagot for
arbetsgivaren att hjilpa till att underlitta s hon kanske slapp den hir ty-
pen av arbetsuppgift? Kan man ha andra arbetshjilpmedel sa att perso-
nen ska kunna g tillbaka i o.s.v. Sa dir finns det vil en viss handlingsfri-
het. Som naturligtvis stiller ju stora krav pa att personen som arbetar
med detta ir liksom kreativ och hittar kreativa l6sningar. (Fredrik, ju-
nior)

Ann-Maris och Fredriks tankar kring arbetssituationen beskriver olika dimens-
ioner av handlingsutrymme. Bida nimner regelverket som ramen for deras
arbete och bada papekar nédvindigheten att f6lja det, men de menar inte att
handliggaren bokstavstroget och med automatik kan verkstilla dess syften.
Tvirtom, sd finns det olika sitt att f6lja reglerna. Ann-Mari pratar om alterna-
tiv som dnda for den enskilde i slutindan blir nagot bra” och att "lotsa minni-
skor pd rdtt hall”. Fredrik frigar "Hur kan vi rehabilitera pa bista site?” Bada

42



anvinder sig av virderande formuleringar som "blir ndgot bra” eller ”péd bista
sitt”. Den normativa bedomningen av vad som ir en “bra” 16sning kan ha
olika referensramar. Den kan vara lagstiftning, dess syfte och intentioner, d.v.s.
vara regelorienterad (jmf Taylor & Kelly 2006). Handliggaren skulle di reso-
nera som att dven om inte allt detaljregleras i regelverket si kan intentionen
ldsas ut och losningar hittas som motsvarar dessa intentioner. Denna tanke blir
nog tydligast i Fredriks yttrande om att arbetet “4r ju ganska styrt (...) nir och
vad man ska géra” men att man “inom ramen for det har kreativa l6sningar.”

Den normativa referensramen for Ann-Maris och Fredriks yttranden kan
ocksa hinvisa till klientsidan och vara uttryck for ett virdeorienterat handlings-
utrymme (jmf Kelly & Taylor 2006). I detta fall skulle den forsikrades kon-
kreta behov och livssituation i storre grad avgéra hur en ”bra” 16sning kunde se
ut. Denna bedémning ir kopplad till en mer 6vergripande tanke om vad ett
bra socialforsikringssystem ska leverera eller vad individen rimligtvis ska kunna
forvinta sig av trygghetssystemet. Bida referensramarna far sitt uttryck i citaten
fran Ann-Maris och Fredriks intervjuer. Citaten illustrerar alltsd samtidigheten
och samspelet av regelorienterat och virdeorienterat handlingsutrymme i hand-
laggarnas tolkning av yrkesrollen.

Fredrik hinvisar dessutom till malsittningar som ska uppnis i arbete och
dven hir finns det olika vdgar att gd. Han menar att ndr han 4r pd ett mote och
den forsikrades aterging i arbete ska diskuteras sa finns méjligheten att disku-
tera fram olika l6sningar. Man kan sdga att medan mélsittningen ir otvetydigt
formulerad (den forsikrade ska dtergd i arbete) si bygger de nya arbetsme-
toderna (d.v.s. flerpartsmoten och samarbete 6ver organisationsgrinser) pa att
handliggaren anvinder sig av sin tolkningsfrihet och sitt handlingsutrymme.
Moten sisom avstimningsmoten inkluderar aktdrer utanfér Forsikringskassan
och dirfor kan det finnas alternativa strategier “som ligger utanfor detta vért
regelverk” som Ann-Mari uttrycker det.

Liknande aspekter av handlingsutrymme som Ann-Maris och Fredriks citat
ger uttryck for har ocksd diskuterats i forskningslitteraturen (jmf kapitel tre),
tex. frigan i vilken méin organisationsforindringar kan skapa storre eller
mindre handlingsutrymme for grisrotsbyrakraterna. Ett mer omfattande regel-
verk méste inte nodvindigtvis innebdra mindre handlingsutrymme (jmf Evans
& Harris 2004). Likvil kan en inskrinkning av handlingsutrymmet genom ett
uppstramat regelverk underlitta arbetets utférande (Lipsky 1980). Asa ger ut-
tryck for en liknande tanke:

Jag tycker att tydligheten ger en trygghet och sedan om handlingsut-
rymmet ar si stort eller sd litet tycker jag dr av underordnat intresse for
att det r en forsikring som vi administrerar och det handlar inte om min
personliga uppfattning om vad jag tycker hur man skulle ha gjort egent-
ligen. (Asa, senior)
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Forsikringskassans nya regelverk som har stramats upp i samband med sjukfor-
sakringsreformen ar 2008 var ett aterkommande tema i intervjuerna. Den indi-
viduella bedomningen av regelverkets uppstramning varierar diremot bland de
intervjuade handliggarna och cheferna. Vissa papekar att de hade storre hand-
lingsutrymme forr och menar att de di kunde agera mer i de forsikrades in-
tresse. Andra, sisom Asa ovan, tycker diremot att det nya regelverket ledde till
en storre tydlighet i arbetet.

Eva ir en av cheferna som intervjuades. Hon bekriftar bilden av mera kon-
troll och styrning av Forsikringskassans arbete som hirror frin det nya regel-
verket, processlikriktningen och malsstyrningen i arbetsprocessen. I citatet ne-
dan argumenterar hon att uppstramningen fért med sig vissa fordelar nir det
giller rekrytering och utformning av yrkesrollen:

Om man tittar cirka 10 ar tillbaka s var det ju ett vildigt tryggt arbete
skulle jag vilja siga. Alltsd det var inte s& minga masten, det var inte si
mycket kontroll eller uppfoljning i vad var och en gjorde eller hur man
gjorde eller hur man avslutade eller att man avslutade drenden. Och nu
ar det ju vildigt mycket kontroll, uppféljningar, utvirderingar, man ska
jobba lite utifrin en och samma process s det dr vildigt mycket masten i
ett drende, i en och samma process si det ir vildigt mycket mésten. Allt
fran att de skall bedoma ditten och datten och du skall bedéma gentemot
den reguljira arbetsmarknaden vid dag 180. Du skall begira detta vid en
viss tidpunkt, du skall registrera i véra system nir du gor en viss bedom-
ning och ett visst stillningstagande. Alltsd det dr vildigt, vildigt mycket
madsten i vra drenden si pa si sitt ir det kanske inte s& mycket hand-
lingsutrymme pa det sittet. Men ddremot sa ir det fortfarande man sjilv
som gor ett stillningstagande, det dr fortfarande man sjilv som skapar
drivet i drenden, det dr fortfarande man sjilv som bestimmer om jag vill
gora det pa en mandag eller en torsdag eller en onsdag. Alltsd man har ju
dnda frihet i sitt arbete. [...] Det dr ldttare tror jag idag att lira upp en ny
anstilld for att det ar mycket mera tydligt vad man ska gora och inte ska
gora. Alltsd, det 4r mera tydlighet i vad 4r det jag gor, eller vad innebir
min yrkesroll egentligen. Vad ir det som jag ska gora, t.ex.? For att, alltsd
samtidigt som det har blivit mer kontroll, och mer uppstyrt si ar det
ocksa ih, ...finns det dnd4 frihet kvar i arbetet men det 4r vil det att det
inte alla ar riktigt medvetna om att den finns. (Eva, chef)

Eva pekar pé alla "masten” som har tillkommit, men hon framstiller den nya
arbetssituationen ldngt ifrin negativt. Tvirtom, si framhiver hon graden av
handlingsutrymme som handliggaren i dagsliget har och menar att det numera
finns en storre tydlighet i arbetsuppgifterna och i vad yrkesrollen innebir.
Denna tydlighet 4r ocksa forutsittningen for att det, enligt henne, ir littare att
lira upp nya handliggare nu. Bide Asa och Eva framhiver regelverkets och
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milstyrningens betydelse for handliggarens arbete. Men medan Asa betonar
den forvaltande aspekten av yrkesrollen och inte ligger sa stor vike pd hand-
lingsutrymmet si betonar Eva 7stillningstagandet”, “drivet” och “frihet” i
handliggaryrket. Hon framhaller regelverket som ramen f6r handlingsutrym-
met i yrkesrollen men medger att kanske inte alla dr helt medvetna om detta. I
intervjun med Stina bekriftas detta intryck. Nir hon blir tillfrigad om hon
tycker att hon har handlings- eller tolkningsutrymme i sitt arbete s svarar hon:

Nej det har vi ju inte, vi har ju vildigt strikea riktlinjer for hur drende-
hanteringen ska ga till. S&, jag vet inte riktigt, det beror mycket pd ... el-
ler jag vet inte, nej. (Hon skrattar.) Jag vet faktiskt inte. Det ir ju klart
jag kan ju inte jobba exakt likadant i ett drende som en kollega till mig
skulle géra. Men vi har ju anda en sorts ansats si att siga hur drendehan-
teringen ska ga till och liksom att allt ska se likadant ut. Allt ska handlig-
gas pd samma sitt men det r inte alltid det blir sd i alla fall. (Stina, ju-
nior)

Aven nir Stina medger att inte allt handliggs “pa samma sitt” ir hon osiker pa
det egna handlingsutrymmet och framhiver “riktlinjer” och en sorts ansats”
som ska foljas. Men att kunna eller inte kunna se handlingsutrymmet i det
egna arbetet dr ingen personlig formiga utan dr beroende av olika faktorer.
Antalet aktiva drenden som en handliggare arbetar med maste riknas som en
faktor. Friheten att disponera sin arbetstid och hitta passande losningar for den
enskilde forsikrade varierar beroende pd om man handlagger 60 eller 170 4ren-
den. Yrkessenioritet och sittet man blev inldrd i yrkesrollen ir viktiga faktorer.
Stina gav uttryck for att hon hade svarigheter att se sitt handlingsutrymme.
Samtidigt 4r Stina en junior handliggare. Ett stramare regelverk bidrar till att
den forvaltande delen av yrkesrollen blir mera framtridande speciellt for de
som ir nya i yrket och det tar tid innan handliggaren blir varse om det hand-
lingsutrymme som finns och anvinder sig av det. Denna bild bekriftas i flera
av intervjuerna och det ir oftast de juniora handliggarna som uttrycker sig tviv-
lande i frigan om handlingsutrymme. Samtidigt ger juniora handliggare exem-
pel dir de i positiva ordalag beskriver hur seniora kollegor anvinder sitt hand-
lingsutrymme. Mona, en junior handliggare, ir ett exempel. Hon berdttar hur
hon introducerades i sitt arbete. Hon hade girna haft en mentor eller handle-
dare — nagot som numera finns pa de flesta kontor — men hon berittar samti-
digt att hon fick mycket stdd frin sina seniora kollegor i och med att hon
kunde komma med frigor nir hon kinde sig osiker. I detta sammanhang
kommer Mona in pa tankar kring handlingsutrymmet:

Med tanke pa att man far olika svar frin olika handliggare hur man ska

ga vidare i vissa drenden si finns det ju 4nda en viss... tolkning eller be-
démning. Sedan ir det vil olika vigar. Man tar liksom den langa vigen
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eller den korta vigen. Det kanske har att géra med erfarenheter, for ja,
hur tuff man 4r som handliggare. Nir man tycker att man har 30 ar pd
nacken sd kan man liksom gasa pa. (Hon skrattar.) Aah, men jag tar om-
vigarna.” P fragan vad hon menar med “den linga vigen” svarar hon: ”Ja,
ndr man till exempel, om man ska anvinda sig av FMR' alltsa radgivare
dir. Vissa gor det och vissa gor inte det utan gor en bedémning sjilv utan
att radfriga och jag rddfrigar ju di hellre och tar det med mig till dren-
det. (Mona, junior)

Nir Mona pratar om den “linga och den korta vigen” sd fir den “korta vigen”
inte tolkas som om handliggaren godtyckligt avviker frin processen eller riske-
rar rittsikerheten. Att kunna gd “den korta vigen”, d.v.s. att sjilvstindigt gora
bedémningar dven i komplicerade drenden, ir snarare ett tecken pd att hand-
laggaren under sin yrkesverksamhet har byggt upp kunskap om regelverket,
dess intention och vilka optioner som star till férfogande for att paskynda re-
spektive sikerstilla dterging i arbete. Detta ligger helt i linje med Forsikrings-
kassans intention. Forsikringsmedicinsk radgivning ir inte tinkt som godkin-
nande instans f6r handliggarens bedémning utan som resurs for att sikerstilla
rittsakerhet och adekvata beslut. P4 s sitt beskriver den “linga vigen” i viss
man ocksa en inlirningsprocess som handliggaren genomgar.

Handliggarens uppfattning om handlingsutrymmets omfing ir inte enbart
kopplat till hur linge en handliggare har arbetat pi Forsikringskassan och hur
fortrogen personen dr med socialforsikringens regelverk. En faktor som inte ska
underskattas, speciellt med hinsyn till professionaliseringen av yrkeskiren, ir
handliggarens tidigare yrkeserfarenhet och yrkessocialisation. Forsikringskas-
sans nuvarande rekryteringsstrategi siktar mot bade hogskoleutbildade och per-
soner med tidigare myndighetserfarenhet. I intervjuerna med HR-specialisterna
blev det tydligt att man girna ser sékande som uppfyller bdda kraven och att
realiteten i rekryteringsprocessen innebir att man maste gora avvigningar mel-
lan kandidater med ritt olika bakgrunder (jmf kapitel fem). Samtidigt kan tidi-
gare arbetslivserfarenhet — sévil pd myndigheter som pa andra arbetsplatser —
betyda erfarenhet med vildigt varierande arbetsuppgifter och upplevelser av
storre eller mindre handlingsutrymme.

Bland de juniora handliggare som intervjuades for denna studie hade
samtliga tidigare yrkeserfarenheter. Dirfor dr det inte 6verraskande att manga
jimforde handlingsutrymmet i sin nuvarande yrkesroll med sina tidigare arbe-
ten. Manga av handliggarna, bade juniora och seniora, hade tidigare arbetserfa-
renhet inom socialtjinsten. Nir dessa handliggare uttalar sig om graden av
handlingsutrymmet inom socialférsikringen si jimfor de med sina erfarenheter
med arbetet med Socialtjdnstlagen:

!> FMR ir akronymet fér "Férsikringsmedicinsk radgivare”.
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...s4 hade vi mycket, mycket storre frihet i tolkningen alltsé i sjdlva tolk-
ning, sjilva uppligget av arbetet, vad vill jag gora, hur kan jag bist hjilpa
de hir ungdomarna att rustas fér att nigon dag kommer ut och fa ett
jobb pa arbetsmarknaden... Hir som personlig handliggare si finns det
ju en vildigt mycket mera omfattande lagstiftning som ska implemente-
ras vilket innebér att man ir i sitt dagliga arbete, i sitt dagliga... Hur ska
jag forklara? Det jag gor ar mycket mer styrt. Om jag tycker liksom att nd
nu vill jag gora sa hir, sa finns det inte liksom mycket utrymme f6r mig
att gora det. (Jenny, junior)

Jenny dr inte den ende handliggaren som upplever att handlingsutrymmet i
hennes nya yrkesroll ar mindre jimfort med hennes roll i tidigare arbeten. Det
som Jenny ger uttryck for dr samtidigt inte overraskande. Tidigare forskning
har visat att handlingsutrymmet ir starkt knutet till sjilva organisationen, d.v.s.
att handliggare pa olika myndigheter har olika grader av handlingsutrymme.
Forsikringskassans arbete framstar hiar som starkt reglerat och utfért under stor
tidspress, vilket leder till att de anstilldas handlingsutrymme ir mindre 4n pé
andra organisationer (jmf Johansson 1992; Johansson & Johansson 1987).
Utifrin ett organisationsteoretiskt perspektiv dr den beskrivna upplevelsen av
begrinsat handlingsutrymme alltsd inte overraskande. Men utifrin bade ett
individperspektiv och ett professionsperspektiv kan samma observation te sig
problematisk. Nir tidigare myndighetserfarenhet ir ett urvalskriterium i rekry-
teringsprocessen si kar sannolikheten att en nyrekryterad handliggare redan
har vissa forkunskaper inom t.ex. utredning eller arbete inom offentlig férvalt-
ning. Detta bor underlitta och paskynda processen att bli en fullird personlig
handliggare. Men samma handlidggare har ocksi erfarenhet av handlingsut-
rymme och inkluderar denna erfarenhet i sin tolkning av yrkesrollen, bade den
tidigare och den nuvarande som personlig handliggare. Den nyrekryterade
handliggaren forvintar sig en viss grad av handlingsutrymme respektive tolk-
ningsfrihet i sitt arbete. Det giller inte enbart for personliga handliggare som
tidigare har arbetat pa en annan myndighet utan ocksa for handliggare som
tidigare har arbetat inom yrken som kinnetecknas av stort handlingsutrymme
och en tydlig professionell identitet inom yrkeskéren. Sara, som har erfarenhet
av bade myndighetsarbete och arbete inom en profession med stort handlings-
utrymme, tycker att arbetet som personlig handliggare ir ett "mera kvalifice-
rat” jobb dn vad hon hade vintat sig, men samtidigt upplever hon graden av
kontroll och styrning i hennes arbete som stérande:

Det gir ju vildigt upp och ner med att trivas pa Forsikringskassan. For
jag menar, jag trivs ju med mina arbetskamrater och jag trivs egentligen
med jobbet. Men, mmb... det, det finns si mycket, dh... pekpinnar... hur
man ska gora allting och det ir alltid att det ér... vad heter det... det ar
inte sikert att de ir genomfGrbara, att det rimmar illa ibland med att
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man tittar mer pd kvantitet dn kvalitet.” Senare i interviun menar Sara:
”Sedan s dr det vil att man maste lita mer pd min férmédga som hand-
laggare och att jag sjilv kan se vad som behdvs i drendet. Inte sd att jag
maste gora nagonting oavsett i fall det behovs eller inte. (Sara, junior)

Sara ir tydlig med att hon tycker om bade arbetsmiljon och sina arbetsuppgif-
ter, men hon ir lika tydlig med att det 4r "pekpinnar” som gor att hon uppfat-
tar att man inte litar pd hennes férmédga som handliggare. I intervjun framgir
att “pekpinnarna” refererar till graden av mél- och processuppfoljning i hennes
arbete. Kraven pa att t.ex. ett visst antal drenden ska vara avslutade efter en viss
tid uppfattas som begrinsande. Men hon efterfrigar inte enbart storre hand-
lingsutrymme, utan ocksa storre tillit till hennes kompetens och profession-
alitet; "man maste lita mer pa min formaga som handliggare och att jag sjilv
kan se vad som behovs i drendet.”

Handliggarnas tidigare arbetslivserfarenhet innebir att de har samlat erfa-
renhet med olika grader av handlingsutrymme i arbetet. Dessa erfarenheter
innebir att personen i friga har kompetens att hantera handlingsutrymme och
forvintar sig dessutom att organisationen tillvaratar denna kompetens. Upple-
velsen av minskat handlingsutrymme eller att handliggarens kompetens inte
tillvaratas av organisationen aterkom i olika former i nistan samtliga intervjuer.
Seniora handlidggare jimforde deras nuvarande arbetssituation med tidigare och
beskriver frimst en utveckling mot ett mer uppstyrt arbetssitt. Juniora hand-
laggare med erfarenhet frin andra yrken eller myndigheter upplever frimst att
deras bedémningskompetens inte tillvaratas fullt ut. Nir handliggaren upple-
ver att dennes handlingsutrymme har minskat respektive att dennes kompetens
snirjs in for mycket kan detta leda till en tolkningskonflikt mellan organisat-
ionen och handliggaren om utformningen av yrkesrollen. Friktionen blir pa-
taglig nir yrkesrollen sisom arbetssituationen formar den betonar mal- och
regelorienterat handlingsutrymme medan handliggaren framhaller ett virdeori-
enterat handlingsutrymme, d.v.s. organisationen betonar den byrakratiska
normen medan den professionella normen stér i centrum for handldggarna eller
dtminstone influerar handliggarnas tolkning av den administrativa delen av
yrkesrollen. En sidan friktion kan mycket vil bli avgérande f6r hur handligga-
ren uppfattar sitt arbete och sin framtid inom organisationen.
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8. Slutdiskussion

Yrkesrollens svara balans

Med introduktionen av yrkesrollen personlig handliggare gjordes ett ambitidst
forsok att renodla en yrkesroll anpassat for Forsikringskassans nya arbetsme-
toder och organisation. Utformningen av tydliga yrkesroller ir en viktig férut-
sdttning for effektiviteten i en komplex arbetsorganisation och for att sikerstilla
rittssikerhet i socialforsikringssystemet. Det dr darfor relevant ate friga hur
yrkesrollen uppfattas av de som innehar rollen samt i vilken utstrickning deras
tolkning av yrkesrollen stimmer 6verens med organisationens intentioner nir
rollen skapades. Denna rapport visar genomgaende pa svarigheten att hitta rice
balans mellan yrkesrollens olika delar savil for Forsikringskassans beskrivning
av rollen som for personliga handliggare i deras dagliga arbete.

En forsta utgingspunkt for analysen av yrkesrollens innehall och utform-
ning var organisationens definition av yrkesrollen och hur denna kommunice-
rades utdt. Yrkesrollen personlig handliggare har beskrivits som ”bide en gene-
ralist- och en handliggarroll. Handliggarrollen 4r dessutom bredare 4n vad som
oftast gillt tidigare. Den innebdr att man handligger alla drenden inom sjuk-
forsikringen, fran borjan dll slut, [...]. Det vill siga fran att kontinuerligt be-
doma ritten till sjukpenning och betala ut, till att utreda och samordna insat-
ser. [...] Generalistrollen innebidr att man ska svara fér ’hela kundengage-
manget’ hos Forsikringskassan som det har uttryckts.” (Dagens Socialf6rsik-
ring 2008, s. 10ff.) Forsikringskassans mélstyrning och processuppstramningen
sedan 2008 drs reformering skapade dock daliga forutsittningar f6r handlig-
garna att efterleva en si pass komplex och bred yrkesroll. Beskrivningen av yr-
kesrollen ”personlig handlidggare” pd Forsikringskassans hemsida betonar in
idag yrkesrollens guidande och stodjande funktion skapar rimligtvis en forvin-
tan hos sjukskrivna att fir mota en handliggare som motsvarar en sidan be-
skrivning. Samtidigt ligger beskrivningen i Forsikringskassans platsannonser
storre fokus pa yrkesrollens administrativa sida. Sociala kompetenser som att
kunna ”skapa fortroende” och “gott omdéme” nimns visserligen bland de 6ns-
kade kvalifikationerna, men rent textmissigt ir dessa underordnade de mer
administrativt priglade arbetsuppgifterna. HR-specialisterna i sin tur betonar
vikten av handliggarens sociala kompetens, vilket utreds bl.a. genom kompe-
tensbaserad rekrytering. Handldggarna papekar diremot att ett stort antal ak-
tiva drenden och hdga rapporteringskrav krymper utrymmet for personligt be-
motande och istdllet okar arbetets byrikratisering. Vad som forvintas av yrkes-
rollen personlig handliggare kan alltsd uppfattas olika av sjukskrivna, av so-
kande till utlysta tjinster samt av olika grupper inom organisationen.
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For ate bittre kunna diskutera yrkesrollens olika dimensioner anvindes tvéd
idealtypiska yrkesnormer som utgingspunkt: Den byrakratiska och den profess-
ionella normen representerar olika referensramar for handliggarens handlings-
utrymme och regeltillimpning (jmf kapitel tre). Studien utgick frin antagandet
om att juniora och seniora handliggare tolkar sin yrkesroll pd olika sitt. Det
forvintades att yrkessenioritet skapar storre sikerhet i arbetet samt benigenhet
att i stérre omfattning anvinda existerande handlingsutrymme. Ett annat anta-
gande var att juniora handliggare har fatt sin forsta yrkessocialisation inom
utbildningar och yrken som starkare betonar malstyrning. Detta i sin tur an-
togs leda till starkare fokus pa regelverket och organisationens uppsatta mal an
pa handlingsutrymme.

Varje handliggare utvecklar sin individuella tolkning av yrkesrollen inom
organisationens och regelverkets ram, i samspelet med sina kollegor samt ge-
nom reflektion kring egna erfarenheter. Dirfér 4r det inte forvanansvirt att
vissa handldggare ger uttryck fér en mer regelorienterad tolkning av yrkesrollen
och att andra starkare anammar en professionell tolkning. Diremot tar samtliga
intervjuade sin utgingspunkt i motet med den forsikrade nir de reflekterar
over yrkesrollens innehall och sjilva arbetet som personlig handliggare. Savil
seniora som juniora handliggare ger uttryck for en yrkesroll som i sin kirna ar
starkare rotad i den professionella normen 4n i den byrikratiska. Antagandet
om en grundliggande skillnad i juniora och seniora handliggares uppfattning
om yrkesrollen bekriftas siledes inte. Materialet tyder snarare pa dverlappning-
ar i de juniora och seniora handliggarnas tolkningar av yrkesrollen samt i atti-
tyden till organisationsférindring.

Min tolkning visar att juniora handliggare i stérre utstrickning ger uttryck
for osikerhet om hur stort deras handlingsutrymme egentligen ir. Samtidigt
framkom det att férutom sjilva regelverket si ir de seniora kollegorna lika
mycket del av juniora handliggares referensram. Det dr i samspelet med seniora
kollegor som juniora handliggare hittar vigledning for att socialiseras in i yr-
kesrollen samt fir en uppfattning om handlingsutrymmets storlek. Intervjuerna
i denna rapport genomférdes relativt kort efter den nya yrkesrollen introduce-
rades och flera av de intervjuade pidpekade bristen pa ldrarledd introduktion i
den nya yrkesrollen. Nir organisationen inte sikerstiller adekvat introduktion
och utbildning samtidigt som arbetsbelastningen upplevs som for hog for ate
kunna ta till sig utbildningsmaterialet via intranitet s blir kollegorna den vik-
tigaste resursen. En konsekvens av detta ir att juniora och seniora handliggare
har en ritt liknande bild av hur en personlig handliggare bor vara. En enhetlig
tolkning av yrkesrollen ir i och for sig onskvirt men i det hir fallet har tolk-
ningen skapats under speciella forutsittningar, d.v.s. upplevelsen av otydlig
kommunikation frin ledningens sida och brist pa lirarledd introduktion. Med
andra ord kan yrkeskdrens tolkning och férvintan pé yrkesrollen avvika frin
vad Forsikringskassan hade i dtanke nir yrkesrollen skapades. Féljande punkter
illustrerar klyftan mellan yrkeskédrens och organisationens férvintningar:
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1. Vad som vardagssprikligt kallas for social kompetens har en del gemen-
samt med den si kallade "tysta kunskapen” (jmf kapitel tre). Med detta
begrepp menas en sorts kunskap som inte kan intellektualiseras eller 13-
ras ut direkt. Denna kunskap omfattar vad handliggarna i intervjuerna
bl.a. kallar for formagan att ”ldsa av” en annan minniska eller att an-
passa sin kommunikation till den andres forutsittningar. Det ir just
denna kunskap som i handlidggarnas 6gon skiljer en handliggare frin en
administratér — och det ar vad som skiljer den professionella frin den
byrakratiska yrkesnormen. Savil juniora som seniora handliggare har
gett uttryck for ate ett stort antal aktiva drenden i samband med hoga
rapporteringskrav ger mindre utrymme for den professionella normen.
Risken ar att handliggare upplever att deras kunskap och professionella
kompetens inte tillvaratas utan att deras arbete enbart uppskattas om
mélen uppnis.

2. Bade seniora och juniora handliggare vilkomnar avsikten med social-
forsikringens nya regelverk som anses skapa tydliga ramar och tids-
scheman f6r arbetet samt oka rittssikerheten i drendehanteringen.
Samtidigt stiller sig seniora handliggare kritiska till regelverkets rigidi-
tet och den administrativa bérdan. Liknande kritik framfors av juniora
handliggare som intervjuades. Det uppstramade regelverket med tyd-
liga tidsgrinser for olika insatser innebir ocksd en minskning av hand-
liggarens handlingsutrymme, det finns helt enkelt mindre utrymme att
anpassa rehabiliteringsprocessen till den forsikrades takt och férméga.
Onskan om en uppvirdering av handliggarnas tysta kunskap framkom
ocksa i intervjuerna med bade seniora och juniora handliggare — men
speciellt juniora handliggare med hogskoleutbildning och erfarenhet
inom yrken med stort handlingsutrymme uppfattar att deras bedom-
ningsformaga inte tillvaratas tillrickligt.

De senaste dren har Forsikringskassan efterstrivat en professionalisering av
yrkeskdren. Detta fick sina uttryck i bl.a. ambitionen att renodla yrkesroller,
nyrekryteringar som ledde till en féryngring av yrkeskiren och till en storre
andel anstillda med akademisk utbildning. Professionaliseringen 4r onekligen
ett viktigt steg for att organisationen ska bemistra kraven for rittssikerhet, ef-
fektivitet och hog kvalitet som stills pd Forsikringskassan i regeringens regle-
ringsbrev (jmf Inspektionen for socialforsikringen 2011, s. 25ff.). Introduke-
ionen av yrkesrollen personlig handliggare ir en viktig del i denna process.
Intervjuerna som denna rapport bygger pa genomfordes kort efter introduke-
ionen av den nya yrkesrollen. Det ir inte ovanligt att medarbetare upplever
perioden strax efter en reform som ostrukturerad och kommunikationen som
otydlig samt onskar mer stdd i processen. Nyare utvirderingar pekar dock pa
liknande behov av stdd i beslutsprocessen (jmf Inspektionen for socialf6rsik-
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ringen 2013) och problem med detaljstyrningen inom socialférsikringen (jmf
Inspektionen for socialforsikringen 2015).

Det har naimnts tidigare att tolkningen av yrkesrollen paverkas av olika fak-
torer si som utbildning, yrkessenioritet och organisationskultur. Handliggar-
nas tolkning av yrkesrollen paverkas av bl.a. hur bunden man kinner sig av
regelverket samt vad handliggaren anser vara viktigt for organisationens arbete
(jmf Inspektionen for socialférsikringen 2013). Dessa faktorer kan péaverkas av
organisationen genom olika stddétgirder och kommunikationssatsningar. Men
enligt en nyare utvirdering visar det sig att "Trots ett omfattande arbete inom
myndigheten med att utveckla beslutsstod i olika former anger de flesta samtal
med kollegor som det viktigaste stodet i det dagliga arbetet.” (Inspektionen for
socialforsakringen 2013, s. 5)

Ett dterkommande tema i intervjuerna som denna rapport bygger pa var
graden av detaljstyrning i arbetsprocessen som begrinsar handlingsutrymmet
och som inte tillvaratar yrkeskdrens kompetens (tysta kunskap). Problemet blir
extra synligt i intervjuer med juniora handliggare med akademisk bakgrund
och tidigare yrkeserfarenhet som pa sina tidigare arbetsplatser upplevt storre
tillit till deras forméga. Detta problem papekas ocksa i en aktuell utvirdering
dir det konstateras att "Forsikringskassan anstiller akademiker som personlig
handliggare och det talas mycket om att handlidggarnas professionalitet ska
utvecklas. Detaljstyrning och det sitt den mycket noggranna uppféljningen av
handliggarnas arbete anvinds pé strider mot detta.” (Inspektionen for social-
forsikringen 2011, s. 11)

Yrkesrollens svira balans mellan handliggare och administrator samt pro-
blemen som har papekats i denna rapport har fraimst sitt ursprung i en organi-
sationskultur som prioriterar maluppfyllelse och en byrikratisk norm och som
kontrasteras av en yrkeskar som snarare foresprakar den professionella normen.
Glappet mellan organisationens intention och yrkeskarens tolkning av yrkesrol-
len dr dock allt annat 4n enbart ett organisationsinternt problem. Forsikrings-
kassans reformer maste forstds i en socialpolitisk kontext och som strategi i
strdvan att minska sjuksiffrorna samt kostnaderna for sjukforsikringen. Sedan
1990-talet har fragor rérande folkhilsan och okade siffror for sjukskrivningar
uppmirksammats. Orsakerna till vixande antalet sjukdagar ansigs vara flera:
En 6kning av psykiska diagnoser bland sjukskrivningar, forsimringar i arbets-
miljon, en allt storre andel ildre i arbetskraften men ocksd administrativa till-
kortakommanden inom socialférsikringen lyftes fram (jmf SOU 2002:62).
Eftersom det ir betydligt enklare att styra administrativa rutiner dn att reglera
psykisk ohilsa, demografisk utveckling eller arbetsmarknaden som helhet, lades
mycket politisk fokus pd att reformera socialforsikringsadministrationen for att
16sa problemet med okade sjukskrivningar. Den politiska malsittningen var
tydlig, d.v.s. sjukskrivningar, i synnerhet lingtidssjukskrivningar, skulle minska
och en aterging i arbete skulle underlittas. Det dr denna kontext som ir bak-
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grunden till Forsakringskassans forstatligande och till organisationens reformer
samt professionaliseringsambitioner.

Denna kontext har inte dndrats nimnvirt sedan dess. I Socialforsikringsut-
redningen som kom véren 2015 fastslds fortfarande: "Hogsta prioritet ir att
utveckla och forbittra dtgirderna for sjukskrivna som har svart ate atergd i ar-
bete.” (SOU 2015:21, s. 47) Utredningen poidngterar bl.a. otydligheten i For-
sakringskassans samordningsansvar och, precis som en del intervjupersoner i
denna studie, att Forsikringskassan sjilv inte tillhandahaller nigra rehabilite-
ringsinsatser. Som losning pa denna otydlighet och ineffektivitet foreslar utred-
ningen att “Forsikringskassans samordningsansvar ersitts med uppfoljningsan-
svar. Forsakringskassan ska lopande folja upp de atgirder for dterging i arbete
som vidtas i stillet for att samordna och utéva tillsyn. I Forsikringskassans for-
sakringstillimpning ingdr att verka for att de aktdrer som berdrs, s snart det ar
mojligt av medicinska och andra skil, vidtar de atgirder som behévs.” (SOU
2015:21, s. 72f.) Att omvandla Férsikringskassans samordningsansvar till ett
uppfoljningsansvar innebir ytterligare steg i riktning mot den byrakratiska
normen. Andra forslag som lyfts fram i utredningen innebir en uppvirdering
av forsikringsmedicinsk expertis i rehabiliteringsprocessen (jmf SOU 2015:21,
s. 63), vilket i sin tur minskar bade handliggarnas handlingsutrymme och vik-
ten av den professionella normen. Forskjutningen frin professionell till byra-
kratisk norm som kan spéras i Forsikringskassans arbetsmetoder, och som har
uppmirksammats i denna rapport och annan forskning (jmf Melander 2013),
kommer sannolikt fortsitta dven i framtiden.

Professionalisering stiller inte enbart krav pa de yrkesutdvande utan ocksa
pa organisationen. Med okad professionalisering, d.v.s. krav pa hogskoleutbild-
ning, kommer ocksd en forvintan om utvecklings- och karriirmojligheter for
de anstillda samt ett erkinnande och tillvaratagande av de anstilldas kompe-
tens och expertis. Forsikringskassans omorganisering dr 2008 lade en “god
grund for att effektivisera och hoja kvaliteten i handliggningen” (Statskontoret
2009, s. 8). Handliggarna som intervjuades for denna rapport stiller sig ge-
nomgiende positiva till omorganiseringens intentioner och mail, d.v.s. att
minska sjuktalen, renodla yrkesroller och ge dkad tydlighet i regelverket. Dir-
emot lyfter de fram det problematiska i den starka betoningen pa processlik-
riktning, detaljstyrning och byrakratisk kontroll som med facit i hand har blivit
nagra av organisationsforindringens resultat som kan tolkas som en form av
avprofessionalisering. Med andra ord si har organisationens “6kade styrnings-
mojligheter” (Inspektionen for socialférsikringen 2011, s. 29) prioriterats i
storre utstrickning dn yrkeskarens kompetenser. Vad denna utveckling betyder
for Forsikringskassans rekrytering och attraktivitet som arbetsplats for en vil-
utbildad yrkeskér besvaras inte i denna rapport, men det bor vara en angeligen
fraga for savil forskning som for Forsikringskassan i framtiden.
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Bilaga 1

Intervjuguide till seniora handlédggare

Personlig bakgrund

Kan du beritta kort om din bakgrund? Utbildning, alder, yrkesvig
Vilka ir dina nuvarande huvudsakliga arbetsuppgifter?

Nir borjade du arbeta pa Forsikringskassan?

Varfor borjade du pa Forsikringskassan?

Varfor jobbar du hir idag?

Vad ir det bista respektive det simsta med ditt arbete?

Handliggarrollen

Vad innebir det att vara handliggare? Eller, vad kinnetecknar en
bra/kompetent/professionell handliggare?

Tycker du att yrket har férindrats i sin karakeir?

Pa vilket sitt, kan du beskriva det, ge exempel?

Vilka kompetenser och egenskaper virderas inom Férsikringskassan?

Vad innehiller begreppet "omvirldskunskap” for dig?

Arbetssituationen

Hur har Forsikringskassan férindrats? (frin tiden da du borjade pa kassan tills
idag)

Enligt din uppfattning, vilka har varit de storsta forindringarna pd Forsik-
ringskassan?

Hur pass paverkar Forsikringskassans senaste forindringsarbete arbetet pé dite
kontor?

Upplever du att handlingsfriheten eller tolkningsutrymmet i ditt arbete har
vuxit eller krympe?

Kan du ge ett exempel? Hur fir detta uttryck?

Kinner/Tycker du att dina kompetenser och egenskaper tillvaratas?

Organisationsférindringen

Tycker du att malen i Férsikringskassans forindringsarbete ar tydliga?

Hur péaverkar de nya mélen och arbetsmetoderna ditt arbete?

Vilket stod har du face f6r att snabbt och bra komma in i dina arbetsuppgifter
(arbetsmetoder och mélen)?

Har ditt arbete blivit mera enkelt eller mera komplext?

Har de hjilpt dig att definiera din roll som handliggare?

Hur kan en tydlig yrkesroll skapas?

Paverkar den ditt forhallningssitt gentemot de forsikrade?

Kinner du dig delaktig i processen?
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Annat

Under forindringsarbetet fick Forsikringskassan en del uppmirksamhet frin
mediernas sida. Hur har du upplevd detta?
Har det paverkat hur du ser pa ditt arbete?

Om du fick onska nigot som skulle géra ditt arbete mera roligt eller enklare —
vad skulle det da vara?
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Bilaga 2

Intervjuguide till juniora handlaggare

Personlig bakgrund

Kan du beritta kort om din bakgrund? Utbildning, alder, yrkesvig

Vilka ir dina nuvarande huvudsakliga arbetsuppgifter?

Vad ir det bista respektive det simsta med ditt arbete?

Nir borjade du arbeta pa Forsikringskassan?

Varfor borjade arbeta du pa Forsikringskassan?

Hur ser du pi din yrkesmissiga framtid? Ar den inom Férsikringskassan? Var-

for?

Handliggarrollen

Vad innebir det att vara handliggare? Eller, vad kidnnetecknar en
bra/kompetent/professionell handliggare?

Du har ju nyligen sokt och fitt jobb som handliggare.

Vilka kompetenser och egenskaper virderas inom Férsikringskassan?

Vad tror du vilka kompetenser och egenskaper var avgérande for att du fick
jobbet?

Vad innehiller begreppet "omvirldskunskap” for dig?

Arbetssituationen

Hur ir din bild av Férsikringskassan? Hur har den forindrats som organisation
under dren?

Hur upplever du arbetsmiljon pa din arbetsplats?

Hur upplever du att handlingsfriheten eller tolkningsutrymmet i ditt arbete?
Kan du ge ett exempel? Hur fir detta uttryck?

Kinner/Tycker du att dina kompetenser och egenskaper tillvaratas?

Organisationsférindringen

Forsikringskassan efterstrivar en rad olika mal: sinka sjuksiffror, jobba mera effek-
tivt, sikerstilla réttsikerbet.

Tycker du att prioriteringen mellan alla mal ir tydliga?

Vilket st6d har du fatt for att snabbt och bra komma in i dina arbetsuppgifter?
I nuldget, kinner du dig trygg i din roll som handliggare?

Hur kan en tydlig yrkesroll skapas?

Kinner du dig delaktig i processen?

Annat

Under forindringsarbetet fick Forsikringskassan en del uppmirksamhet frin
mediernas sida. Hur har du upplevt detta?
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Har det paverkat hur du ser pa ditt arbete?
Om du fick onska nigot som skulle géra ditt arbete mera roligt eller enklare —
vad skulle det da vara?
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Bilaga 3

Intervjuguide till chefer

Personlig bakgrund

Kan du beritta kort om din bakgrund? Utbildning, dlder, yrke
Nir borjade du pa Forsikringskassan?

Varfor borjade du pa Forsikringskassan?

Varfor jobbar du hir idag? Varfor som enhetschef?

Vad ir det bista respektive det simsta med ditt arbete?

Handliggarrollen

Vad innebir det att vara handliggare? Eller, vad kinnetecknar en
bra/professionell handliggare?

Tycker du att yrket har férindrats i sin karakeir?

Pa vilket sitt, kan du beskriva det, de ett exempel?

Vilka kompetenser och egenskaper virderas inom Forsikringskassan?

Vid kompetenser och egenskaper virderar du vid nytillsdttning av tjanst?

Hur ser samarbetet med HR ut?

Hur kan en tydlig yrkesroll skapas?

Vad innehiller begreppet “omvirldskunskap” for dig?

Arbetssituationen

Hur har Forsikringskassan forindrats?

Hur pass paverkar Forsikringskassans forindringsarbete arbetet pa ditt kontor?
Vilka ir de storsta forandringarna pé ditt kontor?

Upplever du att handliggarnas handlingsutrymme har férindrats?

Organisationsférindringen

Tycker du att milen i Férsikringskassans forindringsarbete ir tydliga? Ar det
svart att kommunicera malen till handliggarna?

Tror du att dessa mal paverkar handliggarnas forhallningssitt gentemot de
forsikrade?

Vilket st6d upplever du att du kan ge dina medarbetare?

Skulle det behovas fler insatser och vilka?

Tycker du att medarbetarna kinner sig delaktiga i forindringsprocessen?

Hur har Forsikringskassan férindrats? (frin tiden da du borjade pa kassan tills

idag)
Annat

Under forindringsarbetet fick Forsikringskassan en del uppmirksamhet frin
mediernas sida. Hur har du upplevt detta? Har det blivit ett tema pa kontoret?
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Har det paverkat hur du ser pa ditt arbete?
Om du fick 6nska nigot som skulle gora handliggarnas arbete enklare eller
roligare — vad skulle det da vara?

62



Bilaga 4

Intervjuguide till HR-personal

Personlig bakgrund

Hur linge har du jobbat pd4 HR med bemanning och rekrytering?
Vad har du arbetat med innan dess?

Nir borjade du pa Forsikringskassan?

Handliggarrollen

HR skoter urvalet av sokande som ska gd vidare till intervju. Och det mins-
kar ju arbetsbelastningen for cheferna pd kassakontoren. Men det har ocksa
pdpekats vikten att de nyanstdllda passar in i arbetsgruppen.

Finns det nigon kommunikation mellan HR och cheferna angiende detta?
Och hur ser den ut?

I platsannonsen ndmns som kvalifikationer savdl “hogskoleexamen inom
samhdlls- eller beteendevetenskap” som ’flerdrig erfarenhet av kvalificerat
utredningsarbete”.

Med utgingspunkt frin din erfarenhet, skulle du siga att det ar fler hogskole-
utbildade som soker jobben eller 4r det snarare minniskor med lingre erfaren-
het inom myndighetsarbete?

Hur viger man hogskoleutbildning mot arbetserfarenhet? (Finns det tydliga
riktlinjer?)

Arbetsuppgifterna som ndmns i platsannonsen dr ju rdtt olika i karaktdr: att
utreda, beslutsfattande, samordna insatserna, kontakter med samarbets-
partners och att informera kunden.

Tycker du att det ar klart och tydligt efter vilka kompeten-
ser/meriter/egenskaper du ska soka for att hitta rite person till jobbet?

Vad ir otydligt? Hur kunde det fortydligas?

Hur bedémer man virdet av olika kompetenser/meriter/egenskaper?

Hur bedéms virdet av hégskoleutbildning gentemot erfarenhet i myndighets-
arbete?

Vilka kompetenser och egenskaper virderas inom Férsikringskassan?

Har dessa forindras med tiden?

Annat

Vad tycker du ir svarast med att gora urvalet av sokande till intervjuer? Hur ser
samarbetet med enhetscheferna ut?
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