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Sammanfattning

Examensarbetets titel: Att skapa dverenskommelse — en studie om Forsdkringskassans
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Handledare: Louise Bringselius.

Nyckelord: Organisationsfordndring, Forsdkringskassan, reaktion, kommunikation, motstind,

Overenskommelse.

Syfte: Uppsatsen har som syfte att soka fOrstdelse pad anstdlldas reaktion pé

organisationsfordndring utifrdn ett kommunikationsperspektiv.

Metod: Till sin karaktdr dr uppsatsen en fallstudie med en icke generaliserande deduktiv

ansats som riktas gentemot Forsikringskassan.

Teoretiskt ramverk: Uppsatsen teoretiska ramverk ar uppbyggt pé en socialkonstruktivistisk
grund och riktar fokus gentemot kommunikationens skapande kraft vid

organisationsforandring.

Empiri: Uppsatsen dr baserad pd 10 semistrukturerade intervjuer av anstillda vid
Forsdkringskassan. Intervjuerna har sedermera transkriberats for att tydliggdra sprakets

nyanser.

Resultat: Uppsatsen tydliggor att det 4r kommunikationen eller avsaknaden av densamma
som skapar reaktion under en organisationsfordndring. Kontinuerlig och aktiv kommunikation
frén involverade parter skapar forutsittning for organisatoriska 6verenskommelser och trivsel
pa arbetsplatsen. Bristande kommunikation skapar hos involverade parter frustration, irritation
och bristande forstielse. Utfallet av en organisationsfordndring har ett starkt samband med hur
organisationen utifrdn kommunikation hanterar de olika reaktioner som uppkommer bland

anstéllda under en foréndring.



Abstract

Title: To create agreement — a study on the organizational change at the Swedish Social

Insurance Administration trough a communication perspective.
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Purpose: The purpose with this thesis is to seek understanding on employee’s reaction to

organizational change trough a communication perspective.

Methodology: The thesis is a qualitative case study with a deductive approach with a non-

generalization ambition. The case in focus is the Swedish Social Insurance Administration.

Theoretical framework: The thesis theoretical frame is based upon a social construction

foundation, and focuses upon communication as a creating power for organizational change.

Empirical foundation: The thesis is based upon 10 semi-structured interviews with
administrative officials at the Swedish Social Insurance Administration. The interview has

been transcribed to elucidate the nuance of the language.

Conclusion: The essay shows that communication or lack of same that creates reaction during
an organizational change. Continuous and active communication from the parties involved
creates conditions for organizational agreements and well-being at the workplace. Lack of
communication among the involved parties creates frustration, irritation and
incomprehension. The outcomes of an organizational change have a strong connection with
how the organization trough communication can handle the different reactions employees

indicates during the change.
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l.Inledning

I detta inledande kapitel introduceras det problemomrade som uppsatsens tar sin ansats utifran
for att sedermera mynna ut i uppsatsens syfte och fragestillning. Kapitlet avslutas med en kort

presentation av uppsatsens disposition.

1.1 Problemdiskussion

”Man maéste ocksa betdnka att det inte finns ndgonting som &r svérare att utfora, som man kan
vara mer oviss om att lyckas med och som &r farligare att genomfora [...] Ty den som infor
nya forordningar har alla dem till fiende, som drog foérdel av den gamla ordningen och han har

endast ljumma forsvarare i dem som drar fordel av den nya”
Machiavelli' 1513

Problematiken som Machiavelli refererar till dr fordndring. Verksamhetsforandring ar ett
fenomen som préglar det vardagliga arbetet 1 organisationer. Alvesson och Svenningsson
(2008) argumenterar for att synen pa hur organisationsfordndringar kommer till stdnd och
genomfors kan beskrivas i tva kategorier: den planerade organisationsforandringen eller den

processutvecklade organisationsforandringen.

Den planerade organisationsfordndringsstandpunkten bygger pa ett antagande om att
organisationsfordndring kan kontrolleras. Om vissa givna sekvenser foljs fran beslut av en
organisationsfordndring tills den dr genomford, blir organisationsforandringen lyckad det vill
sdga i enlighet med beslut (Kotter 1995; Kotter 1996; Heracloules 2003; Gold 1999; Weick &
Quinn 1999). Att betrakta organisationsfordndring som en process implicerar en syn om att
organisationer befinner sig i stdndig tillblivelse. Organisationer fordndras kontinuerligt och
fordndringen dr en Oppen, ofGrutsdgbar process utan en borjan eller slut. Detta synsitt
implicerar att fordndring dr det normala tillstdndet for en organisation. Det dagliga arbetet och

vad som sdgs och gors i den rddande kontexten som skapar den stindigt pagaende

! Machiavelli Fursten svensk versittning fran (1998:31).



fordndringen. Foljaktligen pdverkar gardagens agerande och vérderingar morgondagens.
Perspektivet har som ambition att finga den komplexitet eller snarare det kaos som finns i
organisationer (Svenningson & Sorgarde 2008; Alvesson & Sveningsson 2008; Dawson 2003;
Pettigrew et. al. 2001). Oavsett syn pé hur en organisationsfordndring kommer till stind och
genomfors finns en enhetlig syn gillande dess utmaning. En utmaning som fortydligas genom
att forskning visar att >50 % av alla organisationsfordndringar betraktas som misslyckade
(Strebel 1996; Miller 2002; Kotter 1995; Sveningsson & Sorgirde 2007). Att >50% av alla
organisationsforandringsforsok misslyckas gor en konfunderad. Hur kan denna hoga grad av

misslyckade organisationsfordandringar forstas?

I det inledande citatet presenterar Machiavelli sin syn fran 1513 pa hur
organisationsfordndringens utmaning kan fOrstds. Machiavelli framhéller att alla de som
gynnas i den rddande forordningen agerar for att uppritthalla sin stdllning. Nar den eventuellt
kommande férordningen inte kan garanteras fir den i nuet endast [jumma forsvarare varpd en
utmaning uppstér for att genomdriva den nya forordningen. Bruzelius och Skérvard (2004)
betraktar problematiken géllande organisationsfordndring som en organisatorisk utmaning att
kontinuerligt mota interna och externa krav i en organisation. Utmaningen vixer dven i
korrelation med organisationsfordndringens omfattning (Bruzelius & Skidrvard 2004). Inom
forskning pa organisationsfordndring riktas fokus emot de anstilldas reaktion pa
organisationsfordndringen som avgoérande for fordndringens resultat (Bruzelius & Skérvard
2004; Kotter 1995; Ford 2009; Child 2005). For att forstd organisationsfordndring kravs

saledes forstaelse om de anstilldas reaktion.

Vigarna for att forsta de anstdlldas reaktion dr inom organisationsforandringsfaltet manga. I
Machiavellis citat gér tre forklaringsmodeller att tolka in for att forstd de anstdlldas reaktion

pa organisationsfordndring; karridr, organisationskultur och kommunikation.

Den givna ordningen som Machiavelli skriver i Fursten kan betraktas som den vid tidpunkten
givna karrifirstegen. Andras ordningen kan den position en individ befinner sig pa forlora
viarde men dven individens mdjlighet att kldttra i karridrstegen forsvaras varpé individen inte
kommer att foresprdka en fordndring. Dawson (2004) presenterar fem grundldggande orsaker
till att anstéllda har en reaktion som inte gynnar inférandet av en ny ordning som samtliga &r
kopplade till karridr och ett reellt eller inbillat hot gentemot de anstdlldas ekonomiska

trygghet. Att undersdbka hur en organisationsforindring péverkar de etablerade



karridrmdjligheterna i en organisation kan saledes erbjuda forstéelse for de anstélldas reaktion

pa densamma (Bringselius 2008).

Johnson (1988) betraktar organisationskultur som de sammanhingande Overtygelser och
antaganden som existerar i en organisation vilka tydliggér vad man gor i organisationen och
hur man gor det. De sammanhidngande dvertygelser och antaganden kan betraktas som den
rddande ordningen i en organisation vilket Machiavelli refererar till i citatet frdn Fursten. En
organisationskultur kan betraktas som de rddande spelreglerna i en organisation. Genom att
forstd spelreglerna kan man 1 forlingningen forstd de anstilldas reaktion pa en
organisationsfordandring. Att undersdka den rddande organisationskulturen kan saledes erbjuda
forstdelse om de anstilldas reaktion pd en organisationsfordndring (Bringselius 2008;

Alvesson 2007).

Citatet fran Machiavelli fingar ocksa en okunskapsdimension géllande den nya ordningen. De
som foresprakar den radande ordningen saknar kunskap om vad som komma skall. Ett sétt att
overvinna den okunskap som organisationsfordndring innebdr dr kommunikation. Genom
kommunikation kan kunskapsluckorna fyllas och i forlangningen skapas forutséttning for en
ny ordning (Child 2005:301; Kotter 1995; Ford 2002; Bringselius 2008). Tidigare forskning
inom organisationsfordndring betraktar kommunikation som ett verktyg for att skapa
forutsattning for en lyckad organisationsfordndring. Teorierna uppvisar dock kontinuerligt en
brist - information om hur man undviker och G&vervinner motstdind med hjdlp av
kommunikation lyser med sin franvaro (Dawson 2003; Child 2005; Alvesson & Svenningson
2008; Kotter 1996). I den franvaron véljer denna uppsats att undersoka hur anstillda reagerar

pa organisationsfordndring utifran ett kommunikationsperspektiv.



1.2 Syfte och fragestillning

Denna uppsats har som syfte att utifran ett kommunikationsperspektiv soka forstaelse pa
de anstdlldas reaktion pa organisationsforandring. Syftet konkretiseras genom foljande

tva fragestillningar:

e Hur reagerar anstillda pd en organisationsfordndring utifrdn ett

kommunikationsperspektiv?

e Vad ligger bakom de anstilldas reaktion pa en organisationsfordandring utifrén

ett kommunikationsperspektiv?

1.3 Disposition

Kapitel 1 Inledning: Uppsatsens forsta kapitel har som ambition att presentera och motivera
val av uppsatsens &mne och dmnets relevans. I kapitlet presenteras dven uppsatsen syfte och

fragestillning.

Kapitel 2 Metod: For att besvara uppsatsen frigestdllning har en fallstudie av
Forsdkringskassan baserad pd 10 stycken semistrukturerade intervjuer genomforts. I kapitlet

presenteras och motiveras de metodval som denna uppsats bygger pa.

Kapitel 3 Att skapa overrenskommelser: Kapitlet presenterar uppsatsens teoretiska
referensram baserad utifran ett kommunikationsperspektiv pa organisationsforandring och de

anstélldas reaktion pa den samma.

Kapitel 4 Bakgrund: Kapitlet erbjuder ldsaren en bakgrunds presentation av den

organisationsforandring som Forsdkringskassan har genomfort och fortfarande genomfor.

Kapitel 5 Kommunikation och Reaktion: Kapitlet bestir utav en samskrivning av empiri
och analys av de genomforda intervjuerna. Till sin struktur ar kapitlet uppdelat i tvd avsnitt
som beror vertikal- och horisontell kommunikation och de anstélldas reaktion pa den samma.

De tvé avsnitten dr sedermera uppdelade efter vid intervjuerna aterkommande teman.



Kapitel 6 Resultat: I kapitlet besvaras uppsatsens tva fragestéllningar.

Kapitel 7 Diskussion: I kapitlet diskuterar och reflekterar vi som forfattare over uppsatsens

kunskapsbidrag och ger forslag pa vidare forskning.



2  Metod

For att besvara denna uppsats fragestillning har en fallstudie av Forsdkringskassan
genomforts. Fallstudien édr baserad pa 9 semistrukturerade intervjuer med handlédggare och 1
specialist pd Forsdkringskassan. For att lyfta och tydliggéra arbetsprocessen och i
forldngningen trovirdigheten i studiens resultat ska i detta kapitel de bakomliggande
motiveringar till de olika metodologiska avvidgningar som har tagits under resans gang
presenteras. Inledningsvis ska den teoretiska referensramen som uppsatsen teorikapitlet vilar

pa att kort introduceras och motiveras.

2.1 Introduktion: teoretiskt ramverk

Denna uppsats teoretiska ramverk bygger pa en kommunikationsteoretiskbas som till sin
karaktdr fingar savél organisationsfordndring som anstélldas reaktion pa fordndring.
Ramverket bestar utav en samskrivning av teoretiker som framhéller kommunikation som ett
medel for att skapa forutsittning for det nya men dven hur denna kommunikation ska vara

utformad.

Det teoretiska ramverket vilar pd en socialkonstruktivistisk grund. Grunden implicerar ett
stéllningstagande om att det sociala agerandet konstruerar och reproducerar verkligheten vi
lever 1. Stdllningstagandet medfor en syn om att inga kunskaper om verkligheten dr givna utan
kunskap om verkligheten formedlas och reproduceras 1 sociala interaktioner. Det
socialkonstruktivistiska forhallningsséttet implicerar séledes att verkligheten som vi lever i
kan alltid fordndras och anta en alternativ utformning: “vdra vérldsbilder dr inte spegelbilder
av verkligheten ‘ddirute’ utan en produkt av vart sdtt att kategorisera virlden” (Winter-
Jorgensen & Philips 2000:11). Den socialkonstruktivistiska grunden som uppsatsens
teoretiska ramverk vilar pa medfor en syn om att gransdragningen mellan kommunikation och
reaktion inte dr given utan gransdragningen kan snarare betraktas som ett medel att

kategorisera verkligheten.



2.2 Val av forskningsstrategi & forskningsobjekt

Att vilja forskningsstrategi for att besvara denna uppsats fragestillning kraver eftertanke. Val
av  forskningsstrategi mdaste for att besvara frigestillningen fanga  savil
organisationsforandring, kommunikation som personalens reaktion. Mellan de tre variablerna
som frigestéllningen berdr saknas en given grinsdragning dem emellan varpd de ér att
betrakta som ett fenomen (Esaiasson et. al. 2004). Uppsatsen forskningsstrategi maste séledes
ha formégan att fanga detta fenomen som vilar pa en grund av sociala relationer (personalens
reaktioner). Vid studier av sociala relationer krdvs att vald forskningsstrategi mojliggor en
inblick 1 de sociala relationernas komplexitet (Yin 1999; Denscombe 2000; Lundahl &
Skérvard 2009; Esaiasson et. al. 2004; Bryman & Bell 2005). Fallstudie som
forskningsstrategi tar fasta péd fragestillningens dimensioner. Genom att fora ner
fragestdllningens abstraktionsnivd och rikta den mot ett fall mojliggors att personalens
reaktioner pa en organisationsfordndring och vad som ligger bakom personalens reaktionerna

kan fingas, analyseras och i forlaingningen generera ett resultat.

Bruzelius och Skidrvard (2004) konstaterar: ju storre organisationsfordndring desto storre &r
den organisatorisk utmaning. En av de utmaningar som asyftas beror de anstillda. Utifran
detta konstaterande har foljande slutsats dragits: vid omfattande organisationsforandringar bor
nérvaro av anstilldas reaktion pé fordndringen existera. Slutsatsen har medfort att f6ljande tva

kriterier har beaktats vid val av fall: organisationsférdndringens omfattning och access.

Forsdkringskassan uppfyller de tva kriterierna. De 21 lansforsidkringskassorna tillsammans
med Riksforsdkringsverket skapade 2005 myndigheten Forsakringskassan. Bildandet av den
nya myndigheten innebar att en strukturell organisationsfordndring genomfordes 2007 i en
organisation med ca 12000 anstdllda. Den strukturella organisationsférdndringen har
initierats och fortloper enligt plan fram till 2012. Idag (2010) har organisationsférdndringen
passerat halvvégs, varpd tidsrymden bor ha skapat forutsittning for att de anstdllda har
upplevt reaktion pa organisationsfordndringen. Att det forsta kriterierna uppfylls mojliggor
Forsdkringskassan som ett intressant undersokningsobjekt men &r i sin ensamhet inte nog for
att genomfora en studie. For att fa tillgéng till intervjuer krivs access in i organisationen. Via

forskningsprogrammet Frdn mdnga till en?’ vid Foretagsekonomiska institutionen pé

? Forskningsprogrammet 4r tvirvetenskapligt och berdr Forsikringskassans organisationsforandring och dess
konsekvenser.



Ekonomi Hogskolan vid Lunds Universitet har access till Forsdkringskassan mojliggjorts.

Detta har inneburit att de tva kriterierna for val av fall har uppfyllts.

2.3 Materialinsamling

I detta stycke ska arbetsprocessen som ligger bakom den materialinsamling som uppsatsens
empiri bestdr utav presenteras. Presentationen bestar av tre delar som berdr val av

insamlingsteknik, urval av intervjupersoner och praktisk genomforande.

2.3.1 Val av teknik

”If you want to know how people understand their world and their lives, why not talk to them?”
(Kvale 2009:xvii)

Kvale tydliggdr genom citatet ovan att vill man fa {rstéelse for hur méinniskor upplever sin
situation 1 vardagen si ska man fraga dem. Denna uppsats dr intresserad av de anstdlldas
reaktion pa organisationsfordndring pad Forsdkringskassan, varpa denna uppsats tar vara pa
Kvales rdd — vi fragar de anstillda sjdlva. Genom att fraga de anstdllda om sin reaktion pé
organisationsfordandringen skapas forutsittning for samspel som fangar ovéntade reaktioner
och mgjliggdr direkt uppfoljning. For att ta vara pd mojligheten att finga det oviantade bygger
denna studie pé intervjuer av semistrukturerad karaktér. Intervjuformen medfor en 6ppenhet
infor intervjusituationen. I intervjusituationen har det inte betraktats som ett krav att
intervjupersonen besvarar varje frdga och inte heller i en specifik ordning. Krav har snarare
stillts pd att andemeningen av frigestillningarna har blivit besvarade (Kvale 20009;

Denscombe 2000; Esaiasson et. al. 2004).

2.3.2 Urval av intervjupersoner

Studiens syfte dr att undersbka de anstdlldas reaktion pd Forsdkringskassans
organisationsfordandring. De anstéllda inom Forsékringskassan utgdr en stor grupp med manga
olika yrkesroller. Denna uppsats har dock valt att undersoka handldggarnas reaktioner pa
organisationsforandringen. Handldggarna ar de individer som genomfor det praktiska arbetet
av organisationens syfte och paverkas siledes av de organisationsfordndringar som har

genomforts och genomfors. Handldggare aterfinns i Forsdkringskassans kundorganisation dér



enskilda drenden handlidggs. Den position som handldggarna innehar dr utsatt i organisationen
med savél interna som externa relationer. Fordndring av arbetsrutiner och regelverk maste
implementeras och kommuniceras internt som externt varpa handlidggarnas vardag har
forandrats och fortfarande fordndras. Detta implicerar att en reaktion pa

organisationsforandringarna séledes bor vara nirvarande.

Access till Forsdkringskassan har i denna studie varit problematisk men genom hjilp av
forskningsprogrammet Frdn mdnga till en? och egna kontakter inom Forsdkringskassan
mdjliggjordes tillgadng till personer att intervjua. Access problematiken har medfort att vi
sjdlva inte har kunnat vilja ut specifika handliggare att intervjua. Urvalet till 5
intervjupersoner har gjorts av Forsdkringskassan dér potentiella intervju personer fick ta del
av en kort presentation om uppsatsens syfte. Trots att de intervjuade blev tillfrdgade av en
chef pé& Forsdkringskassan sé har de frivilligt valt att stilla upp. De andra 5 intervjupersonerna
har vi kommit i kontakt med genom att maila till personal inom Forsdkringskassan. Av de tio
stycken individer som har intervjuats arbetar 8 stycken pd ett Lokalt Forsdkrings Center
(LFC) kontor och 2 stycken pa Nationellt Forsdkrings Center (NFC) (se avsnitt 4.1.2 Den nya
Forsdkringskassan for en ndrmare presentation av de olika kontorstyperna). Att inkludera tva
stycken individer som arbetar p4 NFC var initialt inte tinkt. Efter att 5 stycken intervjuer hade
genomforts pd LFC blev vi dock intresserade av att inkludera individer frdn NFC 1 uppsatsen
for att infora ytterligare en nyans 1 analysen. Genom att inkludera handlidggare frin LFC som
NFC i uppsatsen fangar vi de tva olika enhetstyper diar handldggare arbetar. Oavsett
kontorstyp &dr de handldggare. Vi har dock gétt Over vir avgransning (se avsnitt 2.5
Avgrdnsning) och dven intervjuat en specialist. Specialisten innehar 1 organisationen en roll
som informationsspridare varpd detta overtramp betraktades som givande for uppsatsen syfte
men da endast i stycket géllande den vertikala kommunikationen. Specialisten &r i sin

yrkesroll som bland annat informationsspridare ett steg hdgre upp i hierarkin dn handlédggarna.

Urvalet av intervjupersoner har séledes resulterat i att 7 stycken handldggare pa ett LFC har
intervjuats, 2 stycken handlidggare pé ett NFC har intervjuats och 1 specialist pA LFC. Nedan

foljer en kort presentation av intervjupersonerna.

e Alice, handldggare LFC: Alice har arbetat pa Forsakringskassan sedan 2003 och r i

grunden beteendevetare.

e Asta, handlidggare NFC: Asta har arbetat pd Forsdkringskassan sedan juni 2008 och &r

socionom i grunden.



e Eva, handldggare LFC: Eva har arbetat pa Forsékringskassan sedan 2004 och &r

personalvetare 1 grunden.
¢ Gunilla, handldggare LFC: Gunilla har arbetat pa Forsékringskassan sedan 1978.
e (Goran, handldggare LFC: Goran har arbetat pa Forsdkringskassan sedan 1975.

e Ida, handldggare LFC: Ida har arbetat pa Forsakringskassan sedan juni 2008 och &r i

grunden personalvetare.
e Kim, handldggare LFC: Kim har arbetat pa Forsdkringskassan sedan juni 2008.

e Lukas, handlidggare LFC: Lukas har jobbat pa Forsikringskassan sedan juni 2008 och

ar 1 grunden statsvetare.

e Olof, specialist LFC: Olof har arbetat pa Forsikringskassan sedan 2001 och ar i

grunden jurist.

e Sarah, handldggare NFC: Sarah har arbetat pd Forsékringskassan sedan 2006 och ar i

grunden socionom.

2.3.3 Praktiskt genomforande

Intervjupersonerna kontaktades initialt antingen via telefon eller mail. I denna forsta kontakt
utlovades intervjupersonerna anonymitet och en mgjlighet att sjdlva bestimma tid och plats
for sjdlva intervjun samt en kort introduktion till uppsatsens syfte. Anonymitet utlovades for
att intervjupersonerna skulle kinna sig bekvdma i situationen med tanke pa uppsatsens
fragestdllning kan betraktas som kinslig i karaktdren. Anonymitetsloftet har 1 praktiken
inneburit att de orter dér de intervjuades kontor ar lokaliserats inte kommer att rdjas och de

namn som har presenterats dr fingerade.

Intervjupersonernas valfrihet géllande tid och plats resulterade i att av de tio intervjuer som
har genomforts har atta av dem genomfOrts pd intervjupersonernas arbetsplats. Tva
intervjupersoner har velat tridffas utanfor kontoret och efter arbetstid. Intervjuerna
genomfordes pa deras initiativ pa ett lugnt café. Samtliga intervjuer som uppsatsen bygger pa

har dock genomforts under januari ménad 2010.
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Intervjuerna har varit uppdelade i teman (se bilaga 1 for intervjuguide) med ett antal
fragestillningar kopplade till sig. Vid valet av teman har savél uppsatsens fragestéllning och
teori legat som grund och resulterat i tvd teman: organisationsfordndring och kommunikation.
Vid intervjutillféillet har det inte betraktas vara av vikt att varenda specifik fragestéllning 1
intervjuguiden har stéllts. Vikten har lagts vid att svar géllande frgestédllningen har kommit
till ytan under intervjuns géng. Denna fria instillning till intervjusituationen har medfort att
intervjuernas langd har varierat mellan 40 minuter till 60 minuter. Vid intervjusituationen har
vi genomf0rt 8 intervjuer tillsammans dér en av oss haft huvudansvaret {for intervjun och stillt

frdgorna och den andre har fyllt i. Tva intervjuer (Ida och Asta) har dock genomforts enskilt.

For att tillgodogora oss intervjuerna har de fingats genom digital ljudupptagning. Valet att
anvinda ljudupptagning motiveras av tva overtygelser: det selektiva minnet och ménniskans
oféormaga att savil fraga, lyssna och finga det sagda vid ett och samma tillfille. Inom
metodlitteratur hodjs ett varnande finger angdende Iljudupptagning av intervjuer.
Intervjupersoner kan bli obekvdma 1 situationen och 1 forldngningen icke-verbala.
Ljudupptagningen positiva aspekter med att fanga savél det sagda som pauser dverviger dock
nackdelarna. Eventuell initial obekvémhet infor intervjusituationen kan dvervinnas genom en

avslappnad inledning p4 intervjun (Kvale 2009; Denscombe 2000; Esaiasson et. al. 2004).

For att gora intervjumaterialet hanterbart har det transkriberats. I transkriberingen har det
noterats vem som har ordet, pauser och sprdkets nyanser. Motivet for att transkribera
intervjumaterialet har varit att underlétta analysarbetet genom att hitta teman i materialet som
strukturerar analysen. Transkribering har resulterat i ett empiriskt material pd 107 sidor. Fran
detta material har talande citat utifran syfte och fragestéllning valts ut for att verka som
analysunderlag. Den Gvergripande struktureringen i analysen gors mellan vertikal- och
horisontell kommunikation. Vi vill dock pdvisa en medvetenhet om att uppdelningen likvél
hade kunnat ske mellan central- och lokalniva. En sddan uppdelning hade dock inte medfort
nagon skillnad i den faktiska struktureringen av materialet. Genom att nyttja vertikal- och
horisontell kommunikation som struktur i analysen kan kommunikationen mellan tvé

handléggare pa olika kontors inrymmas i den horisontella kommunikationen.
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2.4 Metodreflektion

De metodologiska végval en uppsats gor paverkar dess resultat. I en vetenskaplig uppsats
stélls krav pa transparens i forskningsprocessen. For att uppné kravet pa transparens ska i
detta stycke de végval, samtliga kopplade till uppsatsen materialinsamling, som kan vara av

eventuellt problematisk karaktér for uppsatsens resultat presenteras och forhallas till.

Den forsta problematiken berdr den initiala kontakten med 5 intervjupersoner som gick via
omradeschefen. Chefen som en initial link mellan intervjupersonerna mojliggér att de
intervjuade handldggarna skulle kunna vara utplockade for att de ska presentera en gynnsam
bild av organisationen. De intervjuade handldggarna har dock i slutdndan valt att frivilligt att
stilla. upp pad intervjun och vid intervjutillfillet presenterad en nyanserad bild av

organisationen varpa problematiken betraktas ha dverkommits.

Den andra problematiken berdr gruppdynamiken vid intervjutillfillet. Vid 4tta av de tio
intervjutillfiallena har vi varit tvd personer som har stillt intervjufragor till den intervjuade
handldggaren. I denna gruppsituation gér det att spekulera om en eventuell maktdimension till
formén for oss som stiller intervjufragorna i relation till den intervjuade handliaggaren har
varit nidrvarande. Likvdl gir det att hivda motsatsen, intervjupersonen uttalar sig om sin
profession och sin arbetsplats som vi som intervjuare inte har kunskap om. Intervjupersonerna
ar dven 1 sin yrkesroll van att mota och samtala med ménniskor. En maktposition kan séledes
likvél ha infunnit sig till forméan for den intervjuade. I detta stycke vill inte argumentera for att
det har varit pa det ena eller andra sittet snarare pavisa en medvetenhet om att

gruppdynamiken kan ha paverka intervjun.

Den tredje problematiken berdr intervjueffekten och eventuell grad av sanning och korrekthet
i den information som den intervjuade formedlar i intervjusituationen. Risken for att den som
intervjuas svarar pa intervjufrdgorna sdsom de tror att den som stéller fragorna vill att de ska
svara (intervjueffekten) ar alltid en risk som finns vid intervjuer. Esaiasson et. al. (2004),
Denscombe (2000), Bryman och Bell (2005) framhéver dock att denna risk ménga génger &r
overbetonad i metodlitteratur och ska i praktiken inte Gverskattas. Géllande aspekten om
sanning och korrekthet dr denna uppsats inte intresserad om det som de intervjuade skildrar &r
sant eller falskt. Den vetenskapsteoretiska grunden som uppsatsen vilar pa utgar ifran ett
synsétt om att verkligheten alltid kan vara annorlunda vilket implicerar att det inte finns ndgot

som &r sant eller falskt. Denna uppsats ar intresserad av att intervjupersonernas reaktion pa
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organisationsfordndringen och vi kan inte argumentera for att deras tankar och upplevelser av

verkligheten &r mer sann eller falsk dn ndgon annans.

2.5 Avgriansning

Att beskriva samtliga aspekter av Forsdkringskassans organisationsfordandring ar for denna
studie en &vermiktig uppgift. Uppsatsens helhet skulle bli lidande. Aven om ambitionen var
att fanga hela organisationsforandringen skulle endast fragment av helheten fangas och i
forldngningen forvringas pa grund av dess omfang. For att fanga Forsdkringskassans
organisationsfordndring maste den avgridnsas. Denna uppsats syfte tydliggoér att endast en
aspekt av fordndringen — personalens reaktion pé organisationsfordndringen - kommer att
undersokas. Att undersoka alla ca 12 000 anstdlldas, reaktion pa organisationsfordndringen ér
aterigen en Overmaktig uppgift som maste avgransas. Denna uppsats avgrénsas till att endast
finga de interna aspekterna av organisationsfordndringen. Detta implicerar att kommunikation
till  externa intressenter inte beaktas och inte heller deras reaktion pa
organisationsfordandringen. Uppsatsens ansats ér séledes av icke generaliserande karaktir da
uppsatsen ir intresserad av att hora de anstilldas egna roster utan forvringning av varken

generalisering eller statistik.

Forsdkringskassan som organisation har genom sin historia genomgdtt flera
organisationsfordndringar varpd dven en tidsméssig avgrinsning maéste antas. Uppsatsen
avgrinsas till att tidsmaéssigt beréra 2005 — januari 2010. 2005 blev Forsékringskassan en
statlig myndighet och organisationen har kontinuerligt sedan denna tidpunkt genomgatt
organisatoriska forandringar som ett led av forstatligandet. Tidsavgransningens avslut, januari
2010 &r den tidpunkt da intervjuerna genomfordes. Att avgrdnsa de intervjuade handldggarna
till att inte fa uttryck det som hdnde i organisationen just vid det givan intervjutillfdllet hade

varit problematiskt.

Ovriga avgrinsningar presenteras kontinuerligt i texten for att finga och motivera dem i sin

kontext.
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3 Att skapa overenskommelser vid
organisationsforandring

Att skapa dverenskommelser om vad och hur en organisations verksamhet bedrivs dr en av
utmaningarna med organisationsfordndring. Ett verktyg for att skapa dverenskommelse ar
kommunikation. I detta kapitel ska kommunikation som skapande kraft presenteras i en
organisationsfordndringskontext genom ett teoretiskt ramverk som tar sin sats utifrdn ett
kommunikationsperspektiv. Inledningsvis skall dock for uppsatsen viktiga begrepp och

definitioner presenteras.

3.1 Reaktion som begrepp

Anstilldas reaktion pa en organisationsfordndring som inte faller inom ledningens ramar for
fordndringen betraktas traditionellt inom organisationsteori som motstdnd (Alvesson &
Sveningsson 2008). Motstdnd associeras inom forskningsféltet som nagot som kan och ska
overvinnas da det betraktas som dysfunktionellt for organisationen (Bringselius 2008; Ford &
Ford 2009). Givet ar dock inte att de anstdllda som i sin reaktion faller utanfor

fordndringsramen sjélva uppfattar sin reaktion som motstand.

Begreppet reaktion representerar i denna uppsats ett teoretiskt stillningstagande. Begreppet
motstand dr behdftat med negativ association. Vi som fOrfattare vill problematisera detta
enligt forskning etablerade  forhdllande mellan personal och ledning vid
organisationsfordndring. Genom ordvalet reaktion ldmnar vi déirhdn de negativa
associationerna. Reaktion betraktas i denna uppsats som ett svar med handling eller ord pa
ndgon form av yttre stimulans eller hédndelse. Motstdind som begrepp inom
organisationsforskning refererar till ett uppstoppande. Genom att anvénda ordet reaktion vill
vi 6ppna upp en mojlighet for att betrakta ageranden frén personalens sida som inte ligger i

linje med ledningens trots allt kan driva och gynna organisationsforandringen.
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Forsvaret av begreppet reaktion till trots tvingas vi redan nu medge att vi har kapitulerat infor
begreppet motstand. Motstdnd som begrepp héller organisationsfordndringsforskningsfiltet i
ett hart grepp. Att teoretiskt lyfta ur begreppet motstand ur berdrda artiklar vore att forvanska
dess innehall varpd det kommer att nérvara i uppsatsen men med en viardeneutral forhallning
kopplat till sig. Ambitionen for denna uppsats dr séledes att lyfta de anstilldas upplevelse av

en organisationsforandring.

3.2 Att skapa overenskommelser genom
kommunikation

Denna uppsats teoretiska ramverk ar uppbyggd kring ett antagande om hur den vid situationen
rddande sociala kontexten paverkar ménniskors verklighet dar kommunikation &r den
skapande kraften. Detta antagande ligger som grund for att finga ett
kommunikationsperspektiv pad organisationsforidndring. De anstilldas reaktion péverkar i
forlingningen: vad som kommuniceras, hur kommunikationen sker och var den sker. Det

omsesidiga beroendet mellan reaktion och kommunikation ska i detta avsnitt presenteras.

Den drivande och skapande kraften for organisationsfordndring &r kommunikation (Ford
1999). Ford tillskriver sig en syn om att verkligheten som vi upplever &r ett resultat av sociala
konstruktioner. Vir kunskap om verkligheten 4r en konstruerad process med syfte att skapa
forstaelse om viérlden vi lever 1 (Ford 2008). Stédllningsstagandet implicerar att verkligheten vi
lever i dr ett resultat av tolkningar av sociala interaktioner. Att genomfdra en
organisationsfordndring handlar siledes om att 6ppna upp for nya mdjligheter att skapa
forstaelse och i forlingningen agera i organisationen. Organisationer &r inte statiska och varje
enskild anstilld agerar och reagerar utifran sin forstielse och tolkning av organisationens
verksamhet (Ford et. al. 2002; Ford 2008). For att kunna skapa forstdelse for en genomford
organisationsfordndring men ocksd for vad som kridvs for att driva en fordndring krivs

kunskap om vad som dr kommunikativa handlingar (Habermas 1996; Ford 1999).

Kommunikation kan vara av skiftande karaktir (exempelvis dialoger, monologer, symboler,
artefakter) men likvdl d4r kommunikationens Overgripande syfte att skapa fOrstaelse och i
forlingningen Overenskommelser (Ford 1999). Gudykunst och Kim karaktériserar
kommunikation som en forhoppning om att samtliga parter vid interaktionstillfallet forstar

varandras skildringar av den verklighet de lever i. Ett nyckelbegrepp for kommunikation &r

15



sdledes fOrstdelse. Den dndamaélsenliga kommunikationen kdnnetecknas av att ett budskap
tolkas likartat bland samtliga involverade och i forldngningen att missforstaind undviks
(Gudykunst & Kim 1997). Ett verktyg for skapa enhetlig forstaelse édr socialisation. Genom
socialisation instrueras vi in i verkligheten och agerar utifran de i kontexten givna ramar och
tydliggdr vad som ska och inte ska goras. I relation till organisationsférdndring medfor
kommunikationens syfte att kommunikation dr medlet, malet och produkten av en forandring

(Ford 1999).

For att nd kommunikationens syfte dr missforstand och ofullstindig forstaelse problematiskt.
Missforstand innebér att en utsind kommunikation tolkas olika men dven en okunskap om
den bristande Overrenskommelsen. Det saknas dverrenskommelser om vad organisationen
stravar efter. Ofullstandig forstielse innebir att kommunikationen saknar forutséttning for att
skapa forstaelse. Efter interaktionen kan insikt om missforstand infinna sig varpa individen
stills infor ett val: att ignorera missforstdndet eller att agera och soka forstaelse. Vid
ofullstindig forstielse finns kontinuerligt en medvetenhet om forstaelsens brister likvél stélls
individen infor samma val: att ignorera bristerna eller soka forstaelse for att Overbrygga
bristerna.  Den  vanskligaste =~ kommunikationsmissen dr dock nir  samtliga
kommunikationsparter dr Gvertygande om att den andra parten har uppfattat och tolkat
meddelandet likartat utan att soka bekriftelse pa att sa ar fallet (Gudykunst & Kim 1997). 1
alla situationer finns dock en risk for missforstdnd och ofullstindig forstaelse. Denna risk
medfor att det i varje interaktion finns det en varierande grad av oro och osédkerhet
nirvarande. Oro avser en oformaga att forutse och forklara kinslor, uppforanden, attityder och
virderingar. Osidkerhet asyftar ett kénsloutspel som hérror det som komma skall.
”[U]ncertainty results from our unability to predict others behaviour, anxiety stems from the

anticipation of negative consequences” (Gudykunst och Kim 1997:14).

Interaktion med hog grad av oro och osdkerhet ndrvarande medfor en situation dér
involverade parter har bristande foOrstaelse infor varandras verklighet. Kontinuerlig
kommunikation minskar per definition inte oro och osdkerhet utan kan likval fa dem att oka.
Som individ &dr det svart att vara séker pa att alla har forstitt det man har kommunicerat
utifrdn ens intention. Gudykunst och Kim (1997) argumenterar for att forstaelse bestar av 3
nivéer: beskrivande, forutseende och forklarande. Att kunna beskriva en rddande situation ar
den grundlidggande fOrutsittningen for att savél skapa forstaelse som att forstd. Att forutse
héndelser och forlopp 4r den andra nivin. Den tredje nivan krdver djupare insikt varpd en

individ kan svara pa frdgan, varfor? Att kunna besvara en varfor-fragestillning kriaver att en
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individ kan beskriva vad som har hdnt och vad som foranledde ett skeende (Gudykunst och
Kim 1997). 1 en organisationsfordndringskontext innebér det att en syn pd forstéelse och
medvetenhet om den etablerade kontexten dr nddvéndig for att kommunikation, agerande och
reagerande ersétts med ny kommunikation, agerande och reageranden (Ford 2008). Att vélja
att agera med passivitet och likgiltighet men likvdl 1 enlighet med den nya
overrenskommelsen bidrar dock inte till frdmjande den gemensam Overenskommelsen,
organisationsfordandringen, utan snarare kvaver den.”Unthoughtful acceptance, on the other
hand, altought it provides immediate agreement and support, can erode as change

progresses, undermining its long-term viability” (Ford 2002: 369).

For att en organisationsfordndring ska implementeras krivs det att kommunikationen om
organisationsforandringen kontinuerligt fortloper (Ford 2008). Att prata negativt, klaga och
att kritisera en organisationsfordndring betraktas manga ganger som motstand till forandring.
Men det ér snarare en funktion for fordndring genom att gora forandringens budskap hérbart.?
Konversationen fortgdr och kan till slut ersitta den tidigare etablerade (Ford 2008; Ford
2009). Hirschman betraktar individer som gor sin rost hord i organisationen som lojala
medarbetare d4n som motstdndare. Anstéllda i en organisation som inte dr ndjda med den
rddande situationen 1 organisationen stdlls enligt Hirschman infor ett val: att ldmna
organisationen eller att kommunicera. Genom att kommunicera vad som personalen betraktas
som problematiskt i organisationen erbjuder de arbetsgivaren en mdojlighet att justera den
samma (Hirschman 1970). Att uppmérksamma och inkludera individer som motsétter sig en
organisationsfordndring medfor saledes att en fordndringsagent kan skapa synergi for
fordndringen (Ford 2009; Ford 2002; Engquist 1994). Utvirdering, frdgor och motargument
mojliggdr for en fordndringsagent att identifiera styrkor och brister med den rddande
fordndringen. De starka argumenten till fordndring far stod och svaga argument avisas genom
motargumentation. Ford poédngterar att i en konversation kan motstdnd &ven avsljas hos
fordndringsagenten. En ovilja att fordndra fordndringen bidrar inte till konversationen (Ford
2002). En fordndringsagent kan likvdl skapa mer motstdnd till fordndring och tappa den
viktiga synergieffekten av motstdnd. Ford presenterar tre exempel pad sddana misstag:
kommunikationsbrist, missforstdnd och avsaknad av agerande. Kommunikationsaspekten har
tidigare diskuterats och dess paverkan pa fordndring. Missforstand uppstér nar man medvetet

eller omedvetet tror att man har konstruerat en gemensam bild av organisationen men i

3 Tucker (1993) presenterar i artikeln Everyday Forms of Empolyee Resitance olika former av motstind sisom
sabotage och stold. Agerande som inte &r gynnande for organisationen.
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slutindan avsldjas att sa inte dr fallet. Missforstand avsljas manga ganger nir en fordndring
nir kommunikation ska dverga till handlande. Handling kan lysa med sin franvaro eller inte
overrensstimma med det man trodde att man kommit &verrens om. Konversation och
forstéelse &r siledes inte tillriackligt for att fordndring ska ske. Detta leder till att konversation
och forstéelse maste i slutdndan resultera i agerande i enlighet med dverrenskommelsen varpa

forandring sker (Ford 2002; Strebel 1996).

Ny kommunikation, agerande och reageranden har manga ganger svart att mota den radande
kommunikationen, agerandet och reagerandet. Svarigheten ligger i uppméarksamhet. Det nya
sittet att kommunicera forsvinner ménga ganger i bruset av den redan existerande
kommunikationen. Ersdttningsprocessen kan skapa och bor skapa reaktion bland berdrda. Att
reagera pa en fordndring innebdr att kommunikation uppstar och forhandling inleds (Ford
2008). Verkligheten vi anser oss leva i dr séledes ett resultat av det som har kommunicerats,
kommuniceras och hur det kommuniceras varpd verkligheten kan te sig objektiv for de
involverade. Detta foranleder att det inom en rddande kontext finns dverenskommelser som
inte befinner sig under férhandling men som i grunden dr en social konstruktion (Ford 1999;
Enquist 1994). Konversationen inom organisationen och karaktdren av densamma paverkar

hur reaktionen bland de anstillda utvecklar sig vid en organisationsfordndring

Ford presenterar tre olika exempel av tidigare konversationer i en organisation for att
tydliggdra att motstdnd infor organisationsfordndring hirstammar ifrdn Overenskommelser
som bryts. Organisationer som préglas av tidigare organisatoriska framgangar kan motsétta
sig fordndring. Motsittningen kan ta sin grund utifrdn att man &r ndjd med den réddande
situationen och en forandring kan snarare betraktas som ett hot mot framtida framgangar
(Ford 2002). I en organisation som prédglas av misslyckanden kan en vilja till fordndring
finnas men det saknas kunskap om hur man kan bryta den onda cirkeln. Konversationen inom
saddana organisationer priglas ménga ganger av att misslyckanden &r ett resultat av faktorer
utanfor deras kontroll varpa en likgiltighet infor forédndring uppstdr (Ford 2002). I
organisationer som prédglas av kontinuerliga misslyckanden kan konversation priglas av
frustration och besvikelse med fokus péd att det inte gar att gora ndgonting at det.
Organisationen har och kommer alltid att misslyckas varpd det inte ens &r 16nt att forsoka

fordndra och en misslyckad fordandring bekréftar den etablerade konversationen (Ford 2002).

Utmaningen for en organisationsforandring &r att konstruera en ny dverenskommelse om vad

man gor i en organisation och hur man gor det (Ford 2002). Foljaktligen konstruerar och
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reproducerar kommunikativa handlingar verkligheten vi lever i. Vad som kommuniceras, var
kommunikationen sker och hur kommunikationen sker skapar den rédande

organisationsstrukturen (Gudykunst och Kim 1997; Ford & Ford 2009).
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4  Bakgrund

For att skapa fOrstdelse infor den organisationsfordndring som Forsakringskassan har
genomfort och fortfarande genomfor, ska i1 detta kapitel organisationsstrukturen fére och efter
2005 presenteras. Presentationen inkluderar dven de motiv som lag till grund for

organisationsfordndringen.

4.1 Forsakringskassan fore 2005

Forsdkringskassan omfattades innan 2005 av 21 allménna forsékringskassor som sjélvstindigt
utforde statliga forvaltningsuppgifter som en offentlig juridisk person. Forsékringskassornas
huvuduppgift var att handldgga enskilda &drenden inom ramen f{Or bidrags- och
socialforsakringssystemet pa regional och lokal niva. Geografiskt var forsdkringskassorna
placerade ett 1 varje landsting och ett pa Gotland. De allménna forsidkringskassorna arbetade
regionalt och lokalt for att driva verksamheten framét i sin egen region enligt de lagar och
riktlinjer riksdag och Riksforsdkringsverket (RFV) satt upp. Organisatoriskt bestimde varje
forsikringskassa sjdlva hur de ville utforma sin strategi och struktur utan att tillfraga
riksforsakringsverket eller regeringen. Begridnsningen for hur forsidkringskassan kunde se ut
bestimdes enligt Lag om allmén forsdkring (1962:381). Trots forsékringskassornas

heterogena organisationsstrukturer kunde f6ljande organisatoriska likheter &terfinnas:

e Centralkontor i regionen.
e Processorganisation eller stabsfunktion.

e Medborgarkontor for invénarservice.

Forsékringskassan stod fore 2005 under bestimmande av lag, Riksforsédkringsverket och i
forlingningen regeringen. Forsdkringskassorna var fristdende juridiska personer men stod
dndd wunder forvaltningslagen, tryckfrihetsforordningen och sekretesslagen géllande
arendehandldaggning. Regeringen ansag att forsdkringskassan upptridde som en

forvaltningsmyndighet men med mer fristdende delar 4n andra myndigheter inom den
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offentliga sektorn. Riksforsdkringsverkets dvergripande mal var att se till att agerandet och
verkstillandet i forsékringskassorna var effektivt och rattssékert. Riksforsakringsverket skotte
sitt uppdrag genom att centralt tillsdtta normer, tillsyn, systemigarskap och ekonomistyrning
for de allminna forsdkringskassorna ute i landet. Riksforsdkringsverket levererade resultat
och utvérderingar om socialforsékringssystemet till regeringen om dess paverkan pd samhille
och individ. Regeringens ansvar var att bestimma de verksamhetsomradden som skulle ingé i
socialforsdkringssystemet och hitta mal med verksamheten. Detta gav Riksforsdkringsverket
ett ramverk for att mojliggora tillsdttningen av ekonomiska riksmél for verksamheten

(Proposition 2003/04:69).

4.1.1 Grund till forédndring

Den organisationsstruktur som forsidkringskassan vilade pa fore 2005 skapade en grogrund for
oklarheter inom socialforsékringsadministrationen. Problematik inom ansvarfordelning
mellan riksdag, regering och Riksforsakringsverket uppstod och oklara regler for tolkning av
lagstiftning. Detta medforde att det var svért att utkrdva ansvar vilket ytterligare medforde
problem med styrning av IT, bristande gemensam verksamhetsutveckling och personalpolitik
(Den nya Forsdkringskassan 2009). I proposition 2003/04:69 En ny statlig myndighet for
socialforsdkringens administration presenteras regeringens syfte med
organisationsforandringen. Syftet ~ var  att forbéttra forutsittningarna for
socialforsakringsadministrationen genom att dstadkomma en enhetlig réttstillimpning, béttre
styrning av IT-verksamheten, okad flexibilitet och samsyn. Forsdkringskassan skulle priglas
av effektivitet, enhetlighet och kvalitet. Regeringens syfte med organisationsférdndringen

konkretiseras genom fyra dvergripande mal:

e Verksamheten skall bedrivas effektivt till sa laga kostnader som
mojlighet och med hog kvalitet, i vilket bl. a. ligger att flexibiliteten i
organisationen skall vara hog sa att fordelarna och mojligheterna med
att vara en nationellt sammanhéllen organisation tas tillvara.

e Rittstillimpningen skall vara enhetlig s& att medborgarna bedoms lika.
De regionala skillnaderna skall minska sa att medborgarna beméts lika

och deras drenden hantera lika.
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e Myndigheten skall ha en god personalpolitik i vilket bl. a. ligger att
utforma en sammanhallen personalpolitik som medfor en jamn och hog
kompetens i hela organisationen och en jimn och god arbetsmiljo.

e Felaktiga utbetalningar och brott mot socialforsdkringen ska inte
forekomma.

(Kélla: Den nya Forsékringskassan 2008)

4.1.2 Den nya forsdkringskassan

Den 1 januari 2005 blev Forsdkringskassan en enhetlig myndighet. Forsdkringskassans
nuvarande organisationsstruktur ar uppbyggd for att uppnd organisationens virdegrund:
snabbt, enkelt och rédtt. Den nya organisationsstrukturen innehaller 4 priméra
kundmoteskanaler:  sjélvbetjdning,  kundcenter,  personliga  handldggare  (lokal
forsakringscenter), och lokalkontor (Den nya Forsdkringskassan 2009:29). For att tydliggora
organisationsstrukturen presenteras nedan Forsdkringskassans nuvarande

organisationsschema.
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Figur 1 Forsikringskassans organisationsschema

Ledning
Styrelse
Generaldirektor
1 | | |
Staber, Ekonomi, HR, U . Kundmotes- R IT-utveckling och drift
Juridik m.m. Forsikringsutveckling organisation Forsakringsprocesser av [T-stod
]
| | | |
) “Lo_kala ) Iﬂatl_onella Kundcenter 4 orter Sjélvbetjaning pa
Forsakringscenter Forsakringscenter webben
LFkC Nord NEC 1

- 13 kontor + =

lokalkontor 10 kontor

LIIZC Ost NEC 2

- 18 kontor + —

lokalkontor 10 kontor

LFC Vist

= 16 kontor +

lokalkontor

LFC Syd

— 12 kontor +

lokalkontor

(Kélla: Den nya Forsékringskassan 2009)

Sjdlvbetjdning erbjuder kunder information om forsdkringskassans forméner, mojliggor
simulering av en eventuell ans6kan samt information om pagéende drenden. Kundkontakter
via telefon och e-post skots via forsakringskassans kundcenter. Kundcenter formedlar allméin
information, besvarar fridgor angdende enskilda &drenden, hjidlper kunder med
sjilvbetjidningstjdnsten och ansdkan av enklare forméner. Kundcenter handldgger dven
enklare drenden. Komplicerade forméner handlidggs av personliga handldggare, som for att

kunna fatta rétt beslut kriaver kundkontakt. Dessa &drenden éar lokaliserat till lokala

23



forskdringscenter (LFC) (Den nya Forsékringskassan 2009:29). For att skapa tillgédnglighet ar
60 LFC lokaliserade runt om i landet, uppdelade i 4 omraden: nord, Ost, vist och syd, utifrdn
principen att en forsdkrad ska ha en resvidg pa max 60 minuter (Den nya Forsékringskassan

2008).

Lokalkontor tar emot besok fran kunder som vill ha personligt méte men som inte har en
personlig handldggare for att exempelvis fa information om olika socialforsékringsférméner.
Det finns idag tre former av lokalkontor: lokalkontor, servicekontor och samverkningskontor.
Lokalkontoren bedrivs med Forsékringskassan med huvudmannaskap. Servicekontor erbjuder
ett samarbete mellan forsdkringskassan, skatteverket och arbetsformedlingen dér
myndigheterna erbjuder gemensamma tjénster i gemensamma kontor. Servicekontoren ska
enligt plan bli 82 stycken och bemannas med gemensam personal (Den nya Forsékringskassan
2009). Samverkningskontoren stdr under Arbetsformedlingen huvudmanskap som dé utfor

vissa tjénster (pension) &t Forsdkringskassan rdkning.

Mindre komplexa &drendeslagen som inte kridver kontakt med personlig handliggare é&r
utstationerade till 20 nationella forsdikringscenter (NFC). NFC har som syfte att handliagga
forméner som aterfinns 1 stérre volymer. Dessa drenden ska kunna handliggas med en
begriansad kontakt med de forsdkrade. Detta innebdr att forsikrade inte kan kontakta
handlédggare pa NFC via telefon. Syftet dr att Oka effektiviteten och rattssékerheten.
Handldggarna pd& NFC handlidgger endast ett fital forméner och siledes har
specialistyrkesroller utvecklats (Den nya Forsdkringskassan 2009).

For att fortydliga vad organisationsfordndringen har inneburit 1 praktiken presenteras nedan pa
foljande sida tabell 6ver hur fordndringen av olika kontorsslag har &ndrats mellan 2007, 2008

och malet vid slutférandet av forédndringen 2012.
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Tabell 1

2007 2008 2012
Lokalkontor 307 179 0
Samverkanskontor 2 90 163
Servicekontor 0 40 124
Totalt 309 309 287

(kdlla: Den nya Forsdkringskassan 2009)
Tabell 1 pavisar att fran 2007 till 2008 har det genomforts en strukturell omfordelning av

resurser och en ny organisation &r i tillblivelse. I nésta kapitel skall en samskrivning av det

empiriska materialet och var analys av detsamma presenteras.
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5 Kommunikation och reaktion

I detta kapitel kommer det material som intervjuerna med de anstéllda p& Forsékringskassan
har genererat att presenteras och samskrivas med analys. Motivet for att samskriva empiri och
analys har sin grund i en forhoppning om att skapa ldsvénlighet och tydlighet. Kapitlet &r

strukturerat utifran vertikal- och horisontell kommunikation.

5.1 Vertikal Kommunikation

I detta avsnitt presenteras och analyseras den empiri som dr sammankopplad till den vertikala
kommunikationen pa Forsdkringskassan. Med vertikal kommunikation avses sdvil
kommunikation fran ledning till handldggare som kommunikation fran handlidggare till
ledning.  Avsnittet ar strukturerat utifran 3 teman: bristande kommunikation,

overenskommelser och férhandling.

5.1.1 Bristande kommunikation

I Forsdkringskassan finns det enligt de intervjuade handldggarna givna vertikala
kommunikationskanaler. Intervjupersonerna lyfte fram tre olika informationskanaler som

brukas inom organisationen vid den vertikala kommunikationen: mail, intrandt och moten.

"Vi har arbetsplatstrdffar, vi har specialister som kommer pda vdra teammdten, Vi far mail
med varje nytt IM alltsa informationsmeddelande som kommer sen sd dr det intranditet ddr det
hela tiden publiceras och omrddeschefen dterkopplar ocksd hela tiden det massmediala. Det

dr pd alla olika sdtt” (Lukas 2010-01-21).

“Det dr mail eller mail med ldnkar till vart intrandt till exempel ddir det kommer IM,
informationsmeddelanden fran huvudkontoret men det dr frdn moten ocksa sdaklart. Men allt

som dr av betydelse kommer via mail ” (Sarah 2010-01-21).
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Forsdkringskassans ledning kommunicerar med handlédggarna via mail, intrandt och méten for
att skapa medvetenhet om vilken ram som verksamheten skall verka inom. Kommunikationen
berér lagar, regler och direktiv géllande socialforsdkringen och strukturella organisatoriska

uppdateringar.

“Egentligen dr det direktiv som kommer. Nu ska ni géra sa hdr. [...] Men visst upplever jag
det som att man sitter och funderar och beslutar pa huvudkontoret och sen kérs det ut och sen

far vi implementera det da” (Olof 2001-01-13).

"Det kommer beslut, sdtt och regler fran huvudkontoret och vi har ingen mojlighet att

paverka det” (Ida 2010-01-21).

Olof och Ida skildrar i ovanstdende citat att mojligheten att aktivt delta i den vertikala
kommunikationen dr begridnsad. Goran tydliggor i foljande citat hur denna brist gavs uttryck
vid fordndringarna som foljde av forstatligandet 2005. I samband med forstatligandet bjods
handléggare in till hearings for att kunna ge uttryck for sina synpunkter och forslag pd hur den

nya organisationens skulle utformas.

“"Det var mycket hearings och man skulle kunna komma med synpunkter pa hur
organisationen skulle se ut. Det hdr ... var ett spel for galleriet om jag ska vara helt drlig. Det

korde pa rdtt sa hart” (Goran 2010-01-15).

Ledningen bjod in handlidggare for att diskutera och paverka organisationsforandringen.
Goran upplevde dock att inbjudan var av chimér karaktér. Tillféllet hade forutsattningar for
att skapa gemensam forstielse och dverenskommelse med deltagarna. Goran beskriver dock
att ledningen hade en ovilja till att 4ndra det de initialt hade bestimt. Ledningen var enligt
Goran enbart intresserad av att fa deltagarna att forstd organisationsfordndringen sdsom de
hade beslutat. Citaten frdn Goran, Olof och Ida pavisar att Forsdkringskassan vill skapa en
gemensam forstaelse och dverrenskommelse 1 organisationen sé linge den ligger i linje med

ledningens asikter. Med andra ord, ” ni far tycka vad ni vill bara ni tycker som vi”.

Foljande tre citat pavisar att det finns en etablerad kommunikationskanal frdn handliggarna
till ledningen i1 det vardagliga arbetet. Hur kommunikationskanalen fran handldggare till
ledning ser ut och i vilken omfattning kommunikationen nar sin mottagare rader det delade

meningar om.
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”Da gar man via specialisten eller cheferna och da limnar dem impuls till huvudkontoret.

Som handldggare gor jag aldrig det utan det dr mer pa aggregerad niva” (Lukas 2010-01-
21).

“Alltsd jag tycker om man sdger ledningen och vi sd har man en sddan oppen kommunikation

och de lyssnar av. Sa dr det nagot sa snappar de upp” (Gunilla 2010-01-18).

Lukas och Gunilla skildrar i ovanstdende citat hur de kommunicerar med ledningen. Lukas
tydliggdr att kommunikationen ska ga igenom de hierarkiska nivderna i organisationen innan
den ndr ledning. Citatet frdn Gunilla tydliggor att hon tycker att kommunikationen nér fram
till ledning. Nedan tydliggor ett citat frdn Kim att det i organisationen finns utrymme for att
diskutera den vertikala kommunikationen. Det som saknas ar mojlighet att péverka

kommunikationen och i férlingningen beslut.

”Sen kan vi ju diskutera for och nackdelar dndd men vi kan inte paverka ndgonting. Det dr

regeringsbeslut fran borjan som gdr nerdt sa” (Kim 2010-01-13).

Ida, Alice och Eva beskriver genom citaten nedan hur den bristande kommunikationen mellan

ledning och handldggare forsvarar en etablering av en gemensam verklighet i organisationen.

”Ledningen i Stockholm... Det kiinns manga gdanger som att de inte har koll pa oss. De har

ingen verklig uppfattning om vad som héinder” (Ida 2010-01-21).

”Sa kan vi skdmta ibland att nu har det sagts ndgonting hos gud alltsa pa HK. Och da far
man finna sig i det. Men det kanske dr som du sdger att OK vi trivs bra hdr. Sen kdnner inte

vi oss delaktiga i vad de gor pa HK” (Alice 2010-01-19).

“Men visst det dr vildigt toppstyrt och det kinns som att de som har hand om riktlinjer och
mallar i Stockholm inte alltid har sd bra koll pa om hur det ser ut i verkligheten” (Eva 2010-
01-25).

Citaten frdn Kim, Ida, Alice och Eva pavisar att de upplever en kommunikationsbrist.
Kommunikationsbristen innebar att Kim, Ida, Alice och Eva inte bjuds in som aktiva parter i
den vertikala konversationen. Avsaknaden av en tvdavdgskommunikation skapar i
forlangningen olika verkligheter i organisationen vilket Ida, Alice och Eva skildrar 1 sina citat.
Ida, Alice och Eva upplever en verklighet och ledningen en annan. Avsaknaden av gemensam

verklighet innebér att det finns ett tolkningsutrymme for vad som ska goras och hur det ska
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gbras 1 organisationen. Alice féngar skillnaden i verklighet genom sin referens om

huvudkontoret som gud.

En konsekvens som den bristande interaktiva kommunikationen och 1 forlangningen
verklighet har medfort dr uppségningar. Medarbetare har ldmnat Forsdkringskassan ndr de

inte kan paverka det som kommuniceras vertikalt till dem.

"Det dr jdttemdnga yngre som har ldmnat kassan. Och som uttrycker missnoje” (Asta 2010-

01-18).

"Oh ja det vet jag att det har gjort. Dels pagrund av lonen men dven pd grund av
maktlosheten. Man dr en liten marionettdocka som ska gora det som ledningen sdger och man

ska helst inte vara besvdrlig”. (Sarah 2010-01-21).

"Manga dr sd, flera drs 6verkorning sa man orkar inte engagera sig. Sd dven om man sitter
och har jdttebra dsikter sa dr det inte lont att skrika for det kommer dndd inte leda ndgon
vart. Vi har vildigt kompetenta medarbetare egentligen det dr bara det att de aldrig far
komma till tals. Sa upplever jag det i alla fall” (Sarah 2010-01-21).

Sarahs och Astas citat visar att kollegor till dem har slutat som en konsekvens av de déliga
mojligheterna att aktivt kunna delta i kommunikationen och paverka arbetet. Ovanstdende
citat skildrar att de initialt har forsokt att kommunicera sin synpunkt i organisationen.
Kommunikationen har dock inte mottagits i organisationen. Nér kollegorna kédnde att de inte
langre kunde std ut med att aldrig fa vara delaktiga i konversationen valde de ett slutgiltigt
alternativ, att sluta. Att kontinuerligt inte inkluderas som en aktiv part i den vertikala
kommunikationen har enligt Sarah medfort passivitet. Passiviteten har ocksd medfort att

handldggarna inte ens forsoker att paverka eller delta i den vertikala kommunikationen.

Den bristfilliga kommunikationen mellan ledning och intervjuade handliaggare har
konstruerat skilda verkligheter i organisationen men dven frustration. Vid intervjutillfallena
riktades frustrationen gentemot den tidigare genomférda kontorsflytten. En del i
organisationsforandringen pa Forsdkringskassan var skapandet av olika kontorstyper. Nér den
nya fordelningen skulle genomf6ras valde huvudkontoret att flytta LFC till ett nytt kontor och
NFC fick behalla det befintliga.
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"Méteslokaler har vi ont om hir. Det finns pd X-gatan[’]. Sd nir jag bokar in méte med
enskilda forsikrade infor 90 dagar s di bokar jag runt pd X-gatan[’].” (Géran 2010-01-15).

“Det kan man bara tinka med placeringen. Vi sitter hér. En sak dr vil bra om de forsdikrade
kor bil att man kan parkera. Annars kan jag tycka att det dr helt fel att vi sitter hdir ute. Men
det dr ju Stockholm som styr. Dem som sitter inne pd X-gatan/°] dir vi satt innan. Dir sitter
alla dem personer som varken har besok eller telefoni. [...] Men Stockholm sdg ju oss pd
kartan. Jag menar det dr ju bara en liten bit hir emellan men det innebdr jdttemycket jobb for
oss. Jag menar vi dr ju 130 personer hir. Vi har tvd beséksrum. Vi tar beséken pd X-gatan][’].

Da gdr man eller cyklar man. Det dr inte fel med det. Men det tar en timme fram och

tillbaka” (Gunilla 2010-01-18).

LFC flyttades frdn den centrala stadskédrnan till ett kontor utanfor centrum. Flytten har skapat
problem for den enskilde handldggaren och for de personer som nyttjar Forsidkringskassans
tjanster. De intervjuade handlaggarna pd LFC reser i arbetet med kollektiva transportmedel
for att triffa den person de handldgger. For handlaggarna har den nya kontorsplaceringen
inneburit mer restid i tjdnsten. Den nya kontorslokalen har dven f& mdtesrum. Detta innebér
att handlaggarna reser och genomfor méten pé sitt gamla kontor. Den nya placeringen har
ocksd inneburit att det 4r problematiskt att ta sig till kontoret med kollektivtrafik.
Handldggarna upplever denna situation som problematisk och de har svart att forsta varfor

LFC flyttades till de nya kontorslokalerna.

"En sak som slog mig ndr det hér hdnde. Jag var ny och kdnde ’shit hdr mdste vi gora
protestlista och alltihopa’ men sd sdg jag att alla mina kollegor som har varit hér vildigt
ldnge de bara ’dsch det dr ingen idé’. De var uppgivna redan och sen kom jag pd ’ja de dr
nog det for att dem hdr senaste tio dren, de har bytt tre, fyra arbetsplatser och kontor’. De vet
att sddant hdr hdnder hela tiden och det spelar ingen roll vad man tycker. Sd nej, jag tror att
folk dr lite uppgivna. Man foljer vad folk bestimmer for det dr ingen idé. For dven om vi har
forsokt prata med var omrddeschef som dr vildigt mycket i Stockholm och har forsokt sa har

det varit blankt nej med stora bokstdver. Inte ens diskutera!” (1da 2010-01-21).

* Citatet har justerats for att tillgodose anonymitet.
> Citatet har justerats for att tillgodose anonymitet.
6 Citatet har justerats for att tillgodose anonymitet.
7 Citatet har justerat for att tillgodose anonymitet.
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”Problemet dr att vi inte forstdar varfor. Det hade varit skillnad om de hade sagt att vi har
gjort en konsekvensanalys pd detta och ni dr for manga eller vad som helst... Man kan tycka
vad som helst om skdlet men hade vi fatt ett skdl sa hade jag kanske kunnat kopa det. Det dr

fel men nu vet jag i alla fall varfor” (Alice 2010-01-19).

"Alltsd det bestimdes i Stockholm frdn en person som det ryktas var vildigt okompetent [sic!]
pd strategisk plats som har slutat pa forsdkringskassan. Det sdgs att det var ndgon snubbe
som jobbade pd ICA som kom in i den hdir konsultfasen eller programmet som det hette. Han
ville i princip jobba tvd ar fram till pensionen sa da satte dem honom ddr, ansvarig for
byggnad. Jag vet faktiskt inte, det ryktas. Beslutet togs vildigt konstigt och snabbt och via
facket, skrivelser och via grejer. Det dndras inte. Sd dr det med allt just nu. Det kommer
beslut, sdtt och regler fran huvudkontoret och vi har ingen maojlighet att paverka det” (Ida

2010-01-21).

Citaten frén Alice och Ida tydliggor att de som handldggare inte har blivit inbjudna att delta i
diskussionen angaende det nya kontorets lokalisering. Avsaknaden av kommunikation fran
huvudkontoret har skapat en frustration hos handliggarna. Frustrationen har sin grund i
huvudkontorets ovilja att kommunicera pa ett sddant sitt att handldggarna far forstaelse for
LFC kontorets lokalisering. Huvudkontoret agerar enligt Ida och Alice med tystnad och
konsekvensen av detta dr ett beslut som saknar stod hos personalen. Ida skildrar i citatet sina
kollegors passivitet infor fordndringen. Deras kénsla &r att man inte kan pdverka redan fattade
beslut och detta etablerar en form av likgiltighet infor fordndringen. Kénslan av att man inte
forstar fordndringen skapar en bild hos Ida och Alice att de lever i en verklighet som

huvudkontoret inte forstar. Ida tydliggor detta med sitt citat nedan.

“Det dr vdildigt Stockholmscentrerat. Det dr ett vildigt stort kontor. Det dr jdttemdnga som
jobbar ddr. Ibland verkar de ha svart att tinka hur det funkar i resten av landet. Man tar
manga gdnger koncept och saker som funkar ddr och ger det rdtt ut. Man mdste nog tdinka
organisationen, andra kontor. Man har gatt fran att bara fungera lokalt till att glomma det
lokala helt. Och jag tror att man maste bérja ta hdnsyn till det lokala. Jag tror att man mdste

fa folk engagerade i organisationen fran runt om i Sverige i olika positioner i dem hdir

besluten” (Ida 2010-01-21).

Avsaknaden av kommunikation och 1 forlingningen forstaelse kring kontorsflytten skapar en
distansering mellan de intervjuade handldggarna och huvudkontoret. Nar huvudkontoret inte

forsoker skapa forstaelse och darigenom en kunskap om handldggarnas verklighet upplever
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handlidggarna att det finns en diskrepans dem emellan. Denna diskrepans skapar en kénsla av
maktloshet ddr man arbetar utifran fordndringar som inte ar anpassade for den kontext de
upplever sig arbeta inom. Maktldsheten ger sig till kinna genom den passivitet som uppstar
bland handldggarna. Passiviteten medfor att handldggarna aktivt véljer att inte delta i
konversationen eller att soka fOrstielse eftersom de &ndd aldrig far delta 1
beslutsinteraktionen. Detta innebér att huvudkontoret missar mojligheten att skapa synergi i
fordndringar och mojligheten att paverka forandringen sé att den passar in i den kontext som
handlidggarna arbetar inom. Nir huvudkontoret inte bjuder in till interaktion gar man miste om

en chans att skapa en gemensam verklighetssyn i organisationen.

5.1.2 Overenskommelser

For att kommunikation ska vara dndamélsenlig ska den f6ljas av agerande 1 enlighet med den
utsinda kommunikationens innehdll. For att agerandet ska Overensstimma med
kommunikationen kridvs en delad forstadelse av budskapet. De intervjuade handliggarna
beskriver samtliga hur ledningen kontrollerar att det som kommuniceras ut dven foljs i

agerandet snarare dn att bjuda in till tvdvagskommunikation.

”Produktivitet dr ett mycket viktigt begrepp. Ja och rdkar ni héra begreppet pinnar sd dr det
ddir det... Alltsd hur mdnga nya drenden far du till dig? Hur mdnga har du avslutat?
Avslutningar dr lika viktiga. Fér om man tar pd sig mdnga drenden men gor inga avslut

medan andra gor det. Da maste man diskutera varfor” (Goran 2010-01-15).

»Ja men vara chefer var sd mana om att bemanningen skulle hadlla sd att jag uppfattade det
som att de skett i hur vi gjorde bara vi plockade pinnarna och statistiken” (Sarah 2010-01-
21).

”Det dr mer i siffror. Du har uppféljning med din chef jdtteofta. Nu ska hon till och med sdtta
oss pd individuella mal. ’Sa hér manga ska du ha klarat av innan vissa dagar’ ’Sa hdr manga

ska du ha fdtt friska inom vissa dagar’.” (Gunilla 2010-01-18).

Ledningen kontrollerar att handlédggarna agerar i enlighet med kommunikationen genom att
bevaka de enskilda handldggarnas produktivitet, det vill séga avslutade drenden. Detta innebér
att ledningen inte sjdlva interagerar och socialiserar med den del av organisationen som
handldggarna arbetar inom. Genom att ledningen inte bjuder in handldggarna som en aktiv

part i kommunikationen skapas forutséttning for en bristande organisatorisk forstdelse men
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genom kontrollen skapas likvil forstaelse. De intervjuade handldggarna kan beskriva, forutse
och forklara vikten av en hog produktion inom Forsdkringskassan. Forstaelsen har bland annat
sin grund i att den produktivitet som handldggaren uppvisar ar direkt kopplad till 16nen. Ju
hogre produktivitet desto hogre 16n. Kommunikationen mellan ledning och de intervjuade
handlidggarna vilar pé antal avslutade drenden. I samforstand har de intervjuade handliaggarna
och ledningen skapat en verklighet didr hog produktivitet 4r den gemensamma
overenskommelsen. Ett exempel som tydliggor produktivitetsoverenskommelsen ar kopplad
till det tidigare stycket gdllande kontorsflytten. Kontorsflytten innebar i praktiken, enligt de
intervjuade handldggarna, att restiden dkade vilket i forlingningen innebar att tiden for att
hantera sina drenden minskade. Ida beskriver i foljande citat att vissa handldggare pa kontoret
har valt att 16sa denna problematik genom att anvinda sin privata bil i arbetet utan fa nagon
ersittning for det. Handldggarna har valt att gora det for att snabbare nd den person som de
ska handldgga samtidigt som de kan uppritthalla en hog produktivitet genom den minskade
restiden. Produktivitetsdverenskommelsen sdkras genom att vissa handldggare viljer att
minska sin restid och dka tiden for handlaggning. Istillet for att ifragasitta lokaliseringen

16ser de handldggare, som Ida beskriver, situationen sjélva for att sdkra att 6verenskommelsen

bibehélls.

”Det dr bekvimare dn att sitta och behova byta tvd bussar eller tag. Och det gar, en resa som
du gér med kollektivtrafiken pa 45 minuter kan du gora pa en kvart med bil. Tid spelar roll,
Jjdttestor roll. Sen att man blir trott pd ett annat sdtt, forst ga till bussen, std i kylan. Det dr

praktiskt.” (Ida 2010-01-21).

De intervjuade handlidggarna har utdver produktionen ytterligare en dverenskommelse med

ledningen — lagen.

”Det bdista dr nog att det dr eller en positiv del av jobbet dr att det dr korta utredningar och
det gar relativt snabb om allt gdr som det ska. Det kan jag gilla med mitt jobb. Och samtidigt
tycker jag ocksa att det dnda kdinns som att man... man vill gdrna jobba for den hir ENSA-
processen att alla ska bedémas lika och man strdvar att man jobbar efter att ha en lika

bedémning i drenden” (Asta 2010-01-18).

“Det har ju den fordelen att man forséker se till att det blir lika handldggning i hela landet.
Och tdnka pd rittssdkerheten. Det dr bra” (Eva 2010-01-25)

Vi kinner att vart viktigaste uppdrag dr att behandla lika infér lagen”. (Sarah 2010-01-21)
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Citaten ovan fran Asta, Eva och Sarah verkar for att tydliggora den samsyn som finns bland
de intervjuade handldggarna géllande vikten av réttssdkerhet. Ett av malen med forstatligandet
av Forsdkringskassan var att skapa forutséttning for lika bedomning inom socialforsékringen.
Lagens overordnade stéllning vid intervjuerna kan betraktas som ett uttryck for att man sedan
forstatligandet 2005 har konstruerat och befdst en gemensam Overenskommelse. De
intervjuade handldggarnas samsyn kring rittsdkerheten tyder pa att ledning och berérda
handlaggare har i denna aspekt interagerat och tillsammans skapat forstdelse och i
forlingningen en Overrenskommelse. En organisatorisk problematik uppstar dock nér

overenskommelsen bryts. Nedan presenteras Astas och Sarahs syn pa problematiken.

”Ndr vi fick direktiv om nedprioriteringar i somras, dd stod alla handldggare och sa att vi vill

inte gora detta och det strider emot forvaltningslagen” (Asta 2010-01-18).

”Och vi hade fatt ut direktiv pa vilka nedprioriteringar vi skulle gora och vi ville verkligen
inte gora det. Och dd skulle vi bara lyssna pa var ndrmsta chef och inte ifragasdtta. I det
ldget hade vi ingenting att sdga till om sdvida inte ndgon gick till media och fick till en

fordndring pd det sdttet” (Asta 2010-01-18).

”Ja det gér man och speciellt den stora grejen i somras med nedprioriteringar och grejer ndr
man mdrker att alla enheter hade haft moten med sina chefer och alla medarbetare uttryckte
‘det hdr dr inte ok’ och ’sa hdr far det inte ga till’. Och dnda sa implementerade man det 6ver

en natt. Dd kinner man sig vildigt hjdlplos som medarbetare” (Sarah 2010-01-21).

Den gemensamma &verenskommelsen som Sarah och Asta hade tillsammans med
organisationen gillande rittssékerheten brots i samband med nedprioriteringar av densamma
sommaren 2009. Nedprioriteringen innebar att handldggarna frdngick de processerna som
skapar forutsittning for ge kunderna en lika bedomning infor lagen. Vid tillfdllet for
nedprioriteringen var Overbelastningen hdg 1 organisationen. For att hinna med
drendemingden sattes lagens Overordnade Overenskommelse ur spel. Ledningen ansag att det
var viktigare att halla en hodg produktivitet 4n att vdrna om réttssdkerheten.
Produktivitetsdverenskommelsen fick en overordnad betydelse for ledning. For Sarah och
Asta innebar nedprioriteringen att den Overenskommelse som de prioriterade som den
viktigaste 1 sitt dagliga arbete sattes ur spel. De kommunicerade sitt misstycke géllande

nedprioriteringen utan att fi gehor varpa en kénsla av maktloshet infann sig hos dem.
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”Men jag upplevde dn jdttestor frustration over det och det hdr med yrkesstolthet att jag vill
kunna sta for att jag gor ett bra jobb och jag tycker att jag gor ett bra jobb. Att det sker en
rdttvis bedomning. Men vissa handldiggare som har mer erfarenhet dn jag av att bli 6verkord

tog det lite bdttre och mer med ro”. (Asta 2010-01-18)

”Snabbt och enkelt dr det i alla fall. Nej men pd riktigt som de hdr nedprioriteringarna som
tack och lov inte finns ldngre. Ddr uppmuntrade de oss att skita i vissa utredningar och till
viss tror jag att det hinger med fortfarande det tinket. Istdllet for att fraga hur jobbade du
ndr du jobbade 50 %’ sa ska de svara timme for timme. Istdllet kan de stdlla ledande frdagan
‘du halverar dina dagar va?’. Ja bra, da skriver jag det. Hejda. Lite sa. Dd blir det inte lika
behandling heller for dem som tar sitt jobb pd allvar och stdiller dem rdtta fragorna och
utreder det dem ska dem far ju en betydligt ldgre produktion. Det tar tid”. (Sarah 2010-01-
21).

Asta och Sarah valde likvil att agera i enlighet med de nya direktiven om nedprioritering. Att
ledningen brot den givna dverenskommelsens skapade hos Asta och Sarah en frustration. Den
upplevda frustrationen kom i fran kédnslan av att de inte gjorde ett bra jobb vilket gav dem en
kénsla av bristande yrkesstolthet. Nér de forsoker uppmirksamma ledningen pa att de faktiskt
bryter den gemensamma Overenskommelsen ignoreras de vilket innebér att de resignerar.
Genom att inte ge gehdr for Asta och Sarahs pépekande om att direktivet inte foljde lagen
missade organisationen chansen att justera fordndringen. Maktlosheten de kénner efter att de
har brutit den 6verordnade dverenskommelsen leder till att de upplever en likgiltighet. Detta
innebér att en problematik kan uppsti nésta gdng organisationen driver fordndringar for att
uppnd gemensamma &verenskommelser. Likgiltigheten innebdr att handldggarna accepterar

fordndringen men man agerar inte aktivt for att nd dverenskommelser.

Ovan har en situation beskrivits dir Asta och Sarah hojer rosten for att pdtala problematiken i
att bryta overenskommelsen. Asta och Sarah fogar sig efter beslutet och genomf6r det som de
styrande avser med nedprioriteringen. I nedanstdende citat visas en annan sida. Nir
overenskommelsen bryts agerar inte Sarahs kollega med att hdja rosten vertikalt mot
fordndringen. Istdllet véljer hon genom att agera i en motsatt riktning i forhallande till

ledningens avsikter med fordndringen.
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Vi fick nya direktiv infor jullovet att fixa till siffrorna infor drsslutet 'nu jobbar vi inte med
vdara gamla reserverade utan nu jobbar vi bara med nya’. Och da var det ndagon som ’jag
tdanker minsann inte, jag har lovat 'Kalle’ att han ska fa sina pengar innan jul sd jag tdnker
gora hans drende klart’. Men sen om hon gjorde det, det vet jag inte. Men tanken fanns ddr.
Det dr ju inte fel, finns alla uppgifter och handlingar har kommit in sd att man skulle kunna

gd till beslut sa kdnns det liksom fel att inte gora det” (Sarah 2010-01-21).

Citatet ovan fran Sarah tydliggoér att hennes kollega betraktar sin dverenskommelse infor
lagstiftning och kund hdgre @n Overenskommelsen med ledningen avseende direktiven.
Handldggaren viljer att aktivt bryta mot den gillande fordndringen och istéllet ta egna beslut i
tystnad eftersom fordndringen &sidositter det hon dverenskommit med den forsékrade. Eva
tydliggor 1 foljande citat att lagen star over kommunikation om vissa fordndringar fran

ledningen.

“For jag anser inte att vi dar Hitlers ldrjungar... vi ska kunna tdnka. Jag tycker inte vi ska
franskriva oss allt ansvar utan jag tycker att jag har ett ansvar infor individen. Och jag dr
samtidigt organisationens ansikte utdt och mdnga ganger blir det sd att efter ett tag sd
upptdcker ledningen ocksd det och sa dndrar man det. Och da gor det ingenting att vi gjorde
tvdrtom tidigare. Och sen sd finns det dven vissa riktlinjer som kommer till mig som inte dr
forenliga med forvaltningslagen. Och dd kanske man har tagit upp det med
forvaltningsjuristen och han har gdtt emot ledningen men inser tillslut att ledningens beslut
dndd star fast. Da har jag dnda gjort tvdrtom for man vet att rent juridiskt sd dr det jag sjdlv

gor det rdtta men ledningens riktlinjer sdger ndgonting annat”. (Eva 2010-01-25).

Eva uttrycker att hon viljer att forbise direktiv och regler fran ledningen som inte dr forenliga
med forvaltningslagen. Eva saknar fOrstaelse infor de kommunicerade direktiven och
riktlinjerna  och forsoker via fOrvaltningsjuristen pa kontoret nd en fOrstaelse.
Forvaltningsjuristen pétalar den juridiska problematiken till ledningen for att fa dem att &ndra
géllande beslut. Nar ledningen véljer att inte 6vervéga forandringsbeslutet stills Eva infor ett
val - att agera med eller emot de radande direktiven. Eva har en starkare 6verenskommelse till
lagen 4n till ledningens direktiv varpd hon véljer att agera i enlighet med sin starkare
overenskommelse — lagen. Eva viljer att inte agera i enlighet med fOrdndringen av de
direktiven. Nya direktiv som inte i strikt ordning foljer lagen och gor intrdng pa géllande
overenskommelser skapar en situation dar Sarah och Eva agerar, men inte i den riktning som

ledningen vill. Eva och Sara har inte samma syn som ledningen avseende vilken av
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overenskommelserna, produktivitet och rittssdkerhet, som dr den Overordnade. Det ar
skillnaden mellan vilken &verenskommelse som dr den Overordnade i respektive parts
verklighet som skapar en rektion hos Eva och Sarah. De agerar emot den, i deras verklighet,

underordnade 6verenskommelsen - produktivitet.

5.1.3 Forhandling

Ledningen har som ambition att skapa en dverenskommelse avseende vilken bendmning man
skall ha pd den person som organisationen verkar for. Ledningen vill ersdtta den tidigare
bendmningen, forsikrad med en ny. Kund ska vara det nya begreppet som anvindas. De
handléggare som vi har intervjuat har dock en annan &sikt i frdgan. De anser att den tidigare
overenskommelsen, forsdkrad, dr den Overenskommelse som fortfarande bor vara den

géllande.

"Det officiella begreppet dr kund ju. Det gamla dr forsdkrad. Men som alltid néir man byter
namn sa ligger det gamla kvar. Sa att... man anvinder bdda. Sen dr ju diskussionen om kund.
Vad dr en kund? Vara kunder har inget val de kan ju inte ga ndagon annanstans. Sd frdagan dr
om det dr rdtt begrepp men det far de reda upp ddir uppe. Nu dr det kund som giller och dd dr
det sd.” (Olof 2010-01-13).

“Jag sdger forsdkrad for att per definition sa maste du kunna vdilja bort nagot om du ska vara
en kund. Och du kan inte vilja bort socialforsdkringen. Du dr forsdkrad helt enkelt, alla dr
forsdkrade. Sen sd finns det andra forsdkringar som tilldggsforsdkringar som du kan vilja
och da dr du ju en kund. Hdir dr du forsikrad. Sd jag sdger forsdikrad. Jag tycker
bendamningen kund dr mycket olycklig” (Lukas 2010-01-21).

“Alltsd fran vdr forvaltningsjurist sa sdger dem den for forsdkrade for det hdr dr en
myndighet och det dr myndighetsutovning och det dr inget privat bolag. Men utat sdtt sd

pratar ledningen om kund men internt kollegor emellan sa scdger man forsdikrad”.(Eva 2010-

01-25).

“Den forsdkrade. Och det dr det jag menar. Det dr helt for styrande. Man ska skriva pd ett
visst sdtt. Det dr inte helt enkelt alla ganger och... det kinns inte bra ndr man ska "du mdste

skriva sd hdr for annars vid granskning sa fdar du en bock pad detta funkar inte’”. (Gunilla

2010-01-18).
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“Jag sdger forsdkrade. Jag har jdttestort motstdnd till kund for de har inget alternativ. Dem
dr hdnvisade till oss om de vill ha sjukpenning. Dem kan inte ga till ICA for att de tyckte att
Konsum hade ddliga grejer” (Sarah 2010-01-21).

Citaten ovan pavisar att handliggarna &r medvetna om att ledningen will skifta
kommunikationen vad giller den gamla bendmningen forsdkrad till det nya kundbegreppet.
Handldggarna har dock &nnu 1 praktiken inte ersatt den tidigare kommunikationen med den
nya. Handldggarna reagerar mot den nya benimningen eftersom de anser att kundbegreppet
inte dr kompatibelt i den organisation de verkar inom. Personer som soker sig till
Forsikringskassan har inget val. Ar man inte ndjd med Forsikringskassan sa finns det ingen
annan socialforsikring att vinda sig till. Handldggarna forstar ordvalet kund men de anser att
det inte dr kompatibelt med deras egen verklighet och Forsékringskassans kontext. De virden
som ledningen har sammankopplat med ordet kund kan inte &terkopplas gentemot den person
som soker sig till organisationen. En fordndring angaende valet av bendmning har inte kunnat
urskiljas bland de intervjuade handldggarna och en dverenskommelse med ledningen har idag
inte ingétts. Diaremot sker kontinuerligt en diskussion om ordvalet kund och forsdkrad vilket

innebér att forhandling fortgar.

5.1.4 Sammanfattning

Kommunikationen frén ledning till de intervjuade handldggarna dr tydlig och kommer fran
givna kommunikationskanaler. Mojligheten att aktivt delta i kommunikation &r dock enligt de
intervjuade handldggarna begrinsad och de upplever en ovilja fran ledning att omarbeta
fordndringen. Den bristande interaktionen 1 den vertikala kommunikationen skapar en
bristande forstaelse. Handldggarna reagerar pd den bristande forstadelsen med frustration,
likgiltighet och irritation som enligt deras skildringar hdrstammar fran en bristande forstéelse
frén ledningen infor den verklighet handldggarna arbetar inom. Att inte kunna gora sin rost
hord 1 den vertikala kommunikationen och formedla vad man ar n6jd eller missndjd ar enligt
uppsatsens teoretiska ramverk problematiskt. Denna problematik har enligt de intervjuade

handlédggarna medfort att vissa medarbetare har valt att [dimna organisationen.

Vid intervjuerna tydliggors de brister som finns géillande den vertikala kommunikationen men
dven att kommunikationen gillande vissa aspekter har haft genomslagskraft och skapat
vertikala organisatoriska &verenskommelser. Overenskommelserna mellan ledning och de

intervjuade handldggare berdr begreppen lag och produktivitet. De intervjuade handlaggarna
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tydliggdr dock att det vertikalt i organisationen saknas en dverenskommelse om lagen eller
produktiviteten dr den Overordnade Overrenskommelsen. Att parterna dr oense om
prioriteringen avsldjar att det i organisationen finns brister i den vertikala kommunikationen.
Nér overenskommelser bryts véljer de intervjuade handlidggarna att reagerar pa olika sétt:
kommunikation eller att agera 1 det tysta i1 enlighet med sin egen Overordnade
overrenskommelse. Oavsett reaktion nir overenskommelserna bryts skapas forutséttning for

forhandling mellan de intervjuade handldggarna och ledning.

5.2 Horisontell Kommunikation

For att tydliggéra kommunikationens komplexitet i Forsdkringskassan men dven hur olika
strukturer for kommunikation skapar forutsittning for olika reaktioner ska i detta stycke den
horisontella kommunikationen som de intervjuade handliaggarna betraktar den presenteras och
analyseras. Med horisontell kommunikation avses i denna analys kommunikation mellan
handldggare pd kontorsbasis och hur kontor kommunicerar med andra kontor pd en
handldggarniva. Inledningsvis kommer citat rorande var och hur kommunikationen sker pa

den intervjuade handldggarnas kontor.

5.2.1 Kommunikation och socialisation

De intervjuade handldggarna skildrar nedan i f6ljande citat att kommunikationen handldggare
emellan sker sdvdl vid organiserade tillfillen som spontant. De organiserade
kommunikationstillfillena sker bland annat vid teamméten som de har en gang 1 veckan. Den
spontana kommunikationen mellan handldggare pa samma kontor gynnas av att de sitter i
kontorslandskap och jobbar. Utdver direkt interaktion med varandra anvénder handlaggarna

mail och telefon for att kommunicera.

”Moten har vi varje vecka. Vi har nagot som vi kallar AT-trdffar, arbetsplatstrdffar. Det dr
hdr i detta rummet. Da trdffas bdda teamen sen har vi enskilda team méten ddr vi planerar
ndsta vecka. Mer sakligt 'ta du hand om det’ och skickar ut ett mail som visar "Goran 'I°] har
dag 1-31 for dem som dr borta”. Sa att man kollar sd att dem som dr borta inte ska kinna oro

under tiden man dr ledig. Och sen har vi stormoiten ndr det giller stora fragor,

¥ Citatet har justerats for att tillgodose anonymitet.
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arbetsmiljofrdgor, fordndringar. Da samlas all personal pa Lokal forsdkringscenter” (Goran

2010-01-15).

”Vi dr uppdelade i team sd vi har en teamtid. Nu har vi precis dndrat den sa att vi dr lite
mindre team. Men vi har teamtid varje vecka.[...] Men vi sitter ganska sa grupperade. Och
det ska jag ju ocksd sdga, vi sitter i kontorslandskap.[...] Sd det dr bade formella och
informella” (Gunilla 2010-01-).

?Vi dr ju 12 i hela teamet arbetslosa och sedan uppdelade i miniteam. Vi 12 har mote 1gang i

veckan sen diskuterar man ju med kollegor” (Alice 2010-01-18).

”Nu sitter vi ju i oppet landskap sd det blir ju att man diskuterar runt borden. Och sen sd dr
det ju informella om ndgot annat. Vi har ju vdra team mdéten. Vi har teammdéten en gang i
veckan. Da diskuterar vi sant ocksd, det blir det dagliga arbetet. Det blir en social bit dir
ocksa sd att sdga. Sd det dr sdllan som man tinker pa nagonting, skriver ner det och tar upp

det vid en senare tidpunkt. Utan oftast gar man direkt om man har ndagot” (Kim 2010-01-13).

Vid teammotena héller handldggarna varandra uppdaterade om det dagliga arbetet, aktuella

problem och diskussioner om komplicerade fall vilket citatet nedan fran Alice uttrycker:

”Mdnga saker. Ibland exempelvis att jag har en person hdr, hur hade du resonerat? For det
dr ju sd att vi har vdrt regelverk men inom ddr finns det utrymme att handla utifrdan
regelverket. Ibland mdste man fd prata av sig bara som ndgon sorts handledning kring tyngre

drenden” (Alice 2010-01-18).

Det 6ppna kontorslandskapet p4 LFC och NFC, som de intervjuade handlidggarna sitter i och
som 1 Gunilla och Kim refererar till i ovanstaende citat, mojliggor att handlidggarna pa ett
naturligt sétt nyttjar varandras kunskaper. I det Oppna kontorslandskapet kommunicerar
handlédggarna pa ett enkelt sidtt med varandra. Teammotena, tillsammans med det 6ppna
kontorslandskapet, medfér en kontinuerlig kommunikation och socialisation mellan
handldggarna. Organisationens utformning pd kontoret har skapat en strukturell forutsittning
for att hélla konversationen levande och dessutom skapat en gemensam verklighet. 1
forlangningen innebdr den ihdllande kommunikationen mellan handldggarna att en gemensam
forstaelse for arbetsuppgifterna utvecklats pa kontoret. Citatet frdn Alice ovan tydliggor att
forhandling om handlingsutrymmet 1 regelverket genomfors mellan handlidggarna. Den
stindiga pagdende kommunikationen och socialisationen skapar fOrutsittning for

gemensamma Overenskommelser. Trots att det 6ppna landskapet skapar forutsittning for en
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kontinuerlig konversation inom organisationen medforde inférande av det reaktioner bland de

intervjuade handldggarna:

”Mojligtvis, oppna landskap dr pd det stora hela ndagot negativt. Det dr, jag menar det dr inte
produktivt att sitta i ett oppet landskap med dem samtalen vi har. Jag kan inte forsta att man
gor ett sadant beslut dn att det dr billigare att inte ha viggar. Man blir stord pa ett helt annat
vis. Produktiviteten gar ju definitivt ner i ett oppet landskap. Det skulle jag bestdmt vilja
pdsta” (Kim 2010-01-13).

>Jag tycker det dr bra men jag dr nog ganska ensam om det. Jag dr rdtt sd social av mig och
tycker om att jobba och ha lite sorl runtomkring mig. Sd jag tycker bara det dr positivt. Visst
det dr en nackdel ndr nan ldgger en kommentar om nat pa sin skdrm och sen sd dr snacket
igang. Men d andra sidan sd kan man kort vinda sig om och fraga annars sd skulle man

springa till ndgon annans rum och sd blev man sittandes ddr” (Eva 2010-01-25).

“Men jag kinner generellt att det oppna landskapet gér att man kan vara spontan.” (Sarah

2010-01-).

”Ndr man dr i ett oppet landskap dr det vildigt mycket respekt ocksa. Jag har fdtt svar pd min
frdga da gar jag tillbaka till min plats. Man kan inte stora for mycket. Det mdrks ju. Sa man

har ett annat synsdtt. Det dr mer positivt dn negativt att sitta i landskap” (Goran 2010-01-

15).

”Svdrt. Jag menar vi har bara suttit hdr sedan juni. Det dr inte bara det. Jag kan kinna att
jag gor ett bdittre arbete ndr jag sitter sjdlv. Jag tycker liksom "hm jag hor inte pa dem andre’.
Men det gor man. Man blir fruktansvdrt trott i huvudet. Sa hade jag fatt vilja idag sa hade
jag helt klart haft enskilt.” (Gunilla 2010-01-).

Eva, Sarah och Goran framhaller att de upplever den spontana konversation som det 6ppna
landskapet erbjuder, positivt. Kim och Gunilla menar ddremot att det 6ppna kontorslandskapet
inte frAdmjar deras arbetsmilj6 eftersom de hela tiden blir stérda av medarbetarnas samtal. De
olika uppfattningarna tydliggor att det som Eva, Sarah och Goran tycker dr positivt med det
oppna landskapet betraktar Kim och Gunilla som negativt. Det 6ppna kontorslandskapet och
den mojlighet det skapar for kommunikation &dr positivt och utvecklande men kan dven
upplevas som storande om du sjdlv inte &dr aktiv i den f0r tillfdllet pagdende konversationen.
Mojligheten till en 6kad forstdelse genom socialisation och kommunikation som det 6ppna

kontorslandskapet erbjuder skapar en forutséttning for forhandling och 6verenskommelser.
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”Ndstan dagligen hér man hur man tinker olika i teamet. 'Sa dr det inte’ 'det har dndrats

igar’ och...” (Gunilla 2010-01-)

”Dels sd for vi en kontinuerlig diskussion sinsemellan, "hur gjorde ni?’ "hur tdnkte ni?” och
sda anammar man det. [...] Sa det gors ju pa daglig basis runt bordet och ndr man sjdlv far in

ndgonting och tdnker till “det hdr verkar konstigt’(Kim 2010-01-13).

Citatet fran Gunilla och Kim skildrar dven att handldggarna soker forstaelse for varandra
varpa olika tolkningarna konstateras. Forsdkringskassans pagéende organisationsfordndring
har medfort att det kontinuerligt kommer ny information kopplad till regelverket.
Handldggarna kommunicerar med varandra och forhandlar fram gemensamma
overenskommelser om hur informationen ska hanteras. Detta innebér att kommunikationen
halls levande men uttrycker dven lojalitet genom handldggarnas val av att aktivt soka
forstéelse. Nivaerna av oro och osdkerhet i organisationen medfor att de intervjuade
handléggarna inte tar for givet att den tidigare 6verrenskommelsen fortfarande ar gillande. Da
ingenting &r givet soker handldggarna stindigt fOrstdelse genom att kommunicera och
socialisera med varandra. Den stindigt pdgdende konversationen mellan handlédggarna skapar

trivsel pd arbetsplatsen vilken tydliggors genom foljande citat.
’Stimningen pd jobbet var jdttebra och har alltid varif” (Kim 2010-01-13).

”Det dr sd roligt ibland kdnns det som att man ska gd och trdffa sina kompisar ndr man gar
till jobbet. Och det dr manga av dem som jag umgads med privat. Sa det dr inte sd att man
dker dit bara for att jobba utan det dr mycket flams och trams ocksd. Det ger vdildigt mycket
att man kan stda och smad snacka i korridoren i tre minuter och sedan ga tillbaka till sitt

skrivbord och det ddr jobbiga drendet” (Sarah 2010-01-21).

>Jag tycker det dr bra och jag trivs. Sdrskilt pd det hdr kontoret dr det vildigt bra. Vi har
hogt i tak och sa. Och det dr vdildigt gemytligt och trevligt och den hégsta chefen stdller
verkligen upp for oss och visar uppskattning. Den sociala delen dr det bista med jobbet” (Eva

2010-01-25)

”Det dr sa. Folk jobbar som djur. Dem jobbar som djur och dem bryr sig jdttemycket om sitt
arbete. Jag med, man dras in i det. Men det har ingenting med ledningen att géra. Det har att

gora med lojaliteten mot kontoret, vdrt team, mdlen, man stédjer sina kollegor. Och mot dem

forsdkrade som vi jobbar med” (I1da 2010-01-21).
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”De dr jdttetrevliga, bra sammanhdllning och det hdr hégt i tak. Det dr vdldigt hog tolerans
eller jag tror det dr det. Man accepteras oavsett vem man dr. [...] Mdnniskorna hdr dr

Jjdttetrevliga”. (1da 2010-01-)

“Madlsdttning ligger bdde pd individ och pa team. Det vill sdga teamkdnslan har stdrkts

ordentlig” (Goran 2010-01-15).

Den kontinuerliga horisontella kommunikationen pd kontoret, organiserad och spontan,
medfor att de intervjuade handldggarna aktivt soker forstdelse och tillsammans konstruerar

overenskommelser varpé de trivs och gillar sin arbetsmiljo.

5.2.2 Franvaro av kommunikation

Den horisontella kommunikationen inkluderas i denna uppsats handldggarnas kommunikation
med andra handldggare pa andra kontor. De fyra foljande citaten skildrar handldggare pa LFC

och NFC som tydliggor den problematiska kommunikationsvigen mellan kontorstyperna.

“Alltsd vi har inte mycket kontakt med LFC och om vi har det sd dr det via mail.” (Asta 2010-
01-18).

”Nej det dr inte speciellt litt faktiskt. Och det har att géra med att NFC inte skall ha nagon
kundkontakt och ddrfor har man tagit bort alla telefonerna. Sd vi har ju inga nummer att
ringa. Vi kan nd dem via mail om man kan namnet pa en specifik handliggare men innan

hade alla telefoner sd dd var det bara att ta upp luren och ringa.” (Lukas 2010-01-21).

”Nej det dr det inte. Dom har inga telefoner att ringa till. Inte ens vi kan gora det . Dom ska
ju ha en fragebrevilida men det dr ingenting man anvinder. Utan man kommunicerar med
namnet i journalen sd att man dd ser vem man ska maila eller sa kommunicerar man med

ndgon man kdnner som jobbar inom det drende slaget” (Eva 2010-01-25).

”Ja ndr det gdller att ta kontakt med andra medarbetare pd kontoret dr det ganska sa ldtt. Da
dr det bara att ringa, sd ldnge som man dr pa LFC. NFC har vi vil inte sda mycket kontakt
med. Det dr rdtt sd vattentdta skott dar till viss del. Vi har krdvt tillgang till nummer ddr men
det dr sdillan som man samarbetar ddr. Det mest av det kopplas vdl via chef som kontakter

chef om det blir fel eller sa.” (Kim 2010-01-13).
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Vi ska egentligen inte ha det om jag ska vara helt drlig. Det hinder att man far ett mail, ett
samtal fran LFC eller kundtjdnst. Det ingdr inte i vdra ordinarie arbetsuppgifter att ha det.
Det kan liksom vara att man missuppfattat ndagonting eller” (Sarah 2010-01-21).

Handldggarna skildrar i citaten att kommunikationskanalerna mellan LFC och NFC ér
begransade. Enligt ledning ska organisationen priglas av tydlighet avseende lag, regelverk
och direktiv och att kommunikationen mellan LFC och NFC dr onddig. I detta forhallningssétt
finns det en problematik. De intervjuade handldggarna tydliggér genom citaten ovan att de i
sin vardag inte kommunicerar med NFC eller LFC. Denna kommunikation sker endast i
undantagsfall och &r dd sammankopplat med en problematik med att nd en mottagare.
Avsaknaden av kommunikation pavisar att nivderna av oro och osdkerhet dr pa en
organisatoriskt vanskligt ldg niva. Handldggarna som sdnder kommunikationen soker inte
bekriftelse pa att mottagaren ldgger den avsiktliga forstaelsen i kommunikationen. I och med
detta finns det utrymme for att missforstdnd kan uppstd. Risken okar dé att de intervjuade
handldggarna beskriver problemen med att f4 kontakt med varandra. I organisationen é&r
kommunikationsutrymme inte givet mellan kontoren. Att inte kunna kommunicera med
varandra skapar risker for en bristande forstdelse. Goran och Alice skildrar i foljande citat hur
denna bristande kommunikation har skapat en spricka inom organisationen, dir han inte

kénner en organisatorisk samhorighet med NFC.

”Da uppstar ddr kommunikationsbrister emellan nationellt. Da som man kan uppleva eller sa
som jag upplever det negativt att det har blivit tva Forsdkringskassor. Vi och dem men
Forsdkringskassan dr en enhet det dr bara arbetsuppgifterna som dr uppdelade. Men hér har
det uppstdtt en form av mentalitet att det dr “dem pa tidig bedomning” och "vi”. Det krdver

nog lite stérre anstrdangning for att gora det till en Férsdkringskassa” (Goran 2010-01-15).

”Det finns kanske ingen "vi” kdnsla men det dr mer bara att dem gor sitt och vi hadller pd med

vérat” (Alice 2010-01-18).

5.2.3 Sammanfattning

Den horisontella kommunikationen pa Forsdkringskassan dr av formell sdvil som informell
karaktir. Det 0ppna kontorslandskapet tillsammans med uppdelning i team pé kontoret skapar
forutsdttning for en kontinuerlig konversation och socialisation vilket medfor att de

intervjuade handldggarna och deras kollegor tillsammans kommer 6verrens om vad man gor,
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vad man inte gor och hur man gor det. Det stindiga kommunikationsflodet kollegor emellan
medfor att de kontinuerligt soker forstdelse for varandra avseende det arbete de utfor. I
forlangningen innebér detta att handldggarna kontinuerligt driver kommunikationen vilket &r
grundliaggande for att skapa en gemensam verklighet pd kontoret. Den reaktion som de
intervjuade handldggarna har pa det kontinuerliga kommunikationsflodet kollegor emellan, &r

trivsel. Att man trivs medfor dven att kommunikationen antar en mer informell karaktar.

Den horisontella kommunikationen mellan olika kontorstyper saknar givna kanaler. Saknaden
medfor att handldggare mellan olika kontor sdllan kommunicerar med varandra d& givna
system ska gora det onddigt. Att organisatorisk betrakta kommunikationen mellan kontoren
som Overflodig medfor att forstdelse inte soks sinsemellan vilket medfor att mottagaren inte
lagger samma fOrstaelse for innehéllet som avsidndaren gor. Den bristande forstéelsen som
kommunikationen mellan kontorstyperna dr behdftad med skapar bland de intervjuade

handlidggarna en kénsla av sérart.
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6 Resultat

Denna uppsats har som syfte att soka fOrstdelse pd anstdlldas reaktion pé

organisationsforandring via frigestéllningarna:

e Hur reagerar anstillda pad en  organisationsfordndring  utifrdin  ett
kommunikationsperspektiv?
e Vad ligger bakom de anstilldas reaktion pd en organisationsfordndring utifran ett

kommunikationsperspektiv?

I detta kapitel ska det resultat som denna uppsats analys har genererat presenteras och kopplas
till uppsatsens fragestillningar. Vi vill aterigen uppmérksamma lasaren pa att det resultat som
1 detta kapitel presenteras endast uttalar sig om de intervjuade handldggarna pa

Forsakringskassan.

Denna uppsats analys pdvisar att det finns en relation mellan anstédlldas reaktion pa
organisationsfordandring och grad av delaktighet i kommunikationen. Den vertikala
kommunikationen som de intervjuade handldggarna skildrar i intervjuerna ér kontinuerlig och
av stor kvantitet frdn givna kommunikationskanaler (mail, méten och intranét). Den vertikala
kommunikationen dr dock behdftad med problematik. Ledningen kommunicerar med de
intervjuade handldggarna men deras mojlighet att delta i konversationen dr begransad. Denna
begransning medfor att de intervjuade handldggarna upplever att de inte kan vara med och
delta i den vertikala kommunikationen. Den kommunikation som kommer vertikalt frén
ledning bearbetas istéllet i den horisontella kommunikationen dock utan mojlighet att dndra
direktivens mal. P& kontoret socialiserar och kommunicerar de intervjuade handldggarna med
sina kollegor. Detta sker bland annat genom organiserade teamméoten och kommunikation i
det 0ppna kontorslandskapet. Genom kommunikation och socialisation kollegor emellan nér
de tillsammans en fOrstdelse for hur de ska hantera den vertikala kommunikationen.
Horisontellt i organisationen aterfinns en kommunikationsproblematik mellan olika kontor.
Problematiken ligger 1 svérigheten att nd en mottagare for kommunikationen.
Kommunikationen i organisationen skiljer sig saledes 1 karaktir enligt de intervjuade

handlidggarna beroende pa var sdndare och mottagare befinner sig.
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Pé den vertikala kommunikationen reagerar de intervjuade handldggarna med att forsoka delta
i konversationen men de reagerar dven med frustration, likgiltighet och bristande forstaelse
nér de inte kan paverka den information som kommer. De intervjuade handldggarna skildrar
dven att pd grund av den bristande paverkansgraden har gamla kollegor valt att 14mna
organisationen. P4 den horisontella kommunikationen pd kontoret reagerar de intervjuade
handlaggarna genom att uttrycka sin trivsel med kollegor, arbetsplats och arbetsuppgifter. Den
horisontella kommunikationen mellan olika kontor skapar dock en reaktion bland de

intervjuade handldggarna dir de upplever en sdrart gentemot varandra.

De reaktioner som den vertikala kommunikationen genererar har sin grund i missforstand och
bristande forstéelse infor varandras verklighet. Missforstdnd uppstir dd sdndare och mottagare
inte lagger samma forstielse i den rddande kommunikationen. Forstaelse problematiken kan
betraktas som ett uttryck for att det rdder olika verkligheter i organisationen men &ven en
okunskap om varandras verkligheter. Att uppleva att olika verkligheter rdder 1 organisationen
medfor att den kommunikation som ledningen sénder till de intervjuade handlédggarna far det
svért att komma till sin rétt i handldggarnas verklighet. Att kommunikationen fran ledning
inte matchar den verklighet som handldggarna befinner sig i har dven medfort att vissa
handliggare valt att [dmna organisationen. Bristande forstaelse och missforstdnd gynnar inte

skapandet av gemensamma 0verenskommelser.

De reaktioner som den horisontella kommunikationen handliaggare emellan har genererat &r
av en annan karaktir dn vid den vertikala kommunikationen. Reaktionsskillnaden har sin
grund i det kontinuerliga forstaelsesokandet som kollegorna strdvar efter. De intervjuade
handlédggarna soker av varandra forstaelse genom att hela tiden forhandla den vardag de
befinner sig i. Forhandlingen underlittas av sévil formella som informella métesplatser som
kontorets utformning erbjuder. Genom forhandlingen skapas en samsyn och en gemsam

verklighet.

Kénslan av sdrart som de intervjuade handliggarna skildrar &r en reaktion pd de
svarnavigerade kommunikationskanalerna mellan olika kontor. Det finns en konstruerad
gransdragning mellan kontor i organisationen. Gridnsdragningen kan betraktas som ett
organisatoriskt stillningstagande - kommunikation mellan handldggare pa olika kontor &r
overflodig. Detta medfor att forstaelse inte soks pad kommunikation vilket skapar utrymme for

missforstand.
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Trots de brister som den vertikala kommunikationen &r behédftad med pévisar de genomforda
intervjuerna att det existerar 6verenskommelser mellan ledning och intervjuade handldggare.
Inom organisationen soker ledningen bekréftelse pd att kommunikationen har mottagits och
forstatts genom att méta handlédggarnas produktivitet. Genom produktiviteten kommunicerar
handlidggare till ledning. HOg produktivitet skapar f{Orutsdttning for en hdogre 16n.
Produktivitetsmétningen som genomfOrs i organisationen har konstruerat en gemensam
overenskommelse gillande hog produktivitet. Den andra éverenskommelsen i organisationen
som intervjuerna tydliggdr ar lagen. Handldggarna framhéller vikten av att behandla alla lika
infor lagen. Ett av motiven for forstatligandet av Forsdkringskassan 2005 var att sékra en lika
bedomning infor lagen. Ledning och intervjuade handldggare har séledes en gemensam

Overenskommelse om vikten av rattssdkerhet.

De, tidigare presenterade, skilda verkligheter som rader mellan ledning och intervjuade
handldggare skapar en problematik gillande prioriteringen av de gemensamma
overenskommelserna. Handldggarna prioriterar lagen framfor produktiviteten. Denna
prioritering innebédr att en hdg produktivitet ska nds inom lagens ramar. De intervjuade
handlaggarna uttrycker dock att de har upplevt att ledningen ibland har haft en annan
prioriteringsordning. Ledning har prioriterat produktiviteten framfor lagen. Nar
overenskommelsen géllande lagens prioriterade stéllning i forhallande till produktivitet bryts
skapar detta reaktioner hos de anstillda. Reaktioner har tagit sig uttryck 1 att handldggare har
forsokt patala problematiken till ledningen men utan att fa respons. Att mdtas av tystnad i den
vertikala konversationen har skapat tre olika reaktioner bland handlédggarna. Handlaggarna
reagerar antingen med likgiltighet eller att passivt agera i enlighet med ledning eller att agera

utifrdn sin egen prioritering av de gemensamma dverenskommelserna.

Denna uppsats resultat tydliggér att kommunikationens utformning pd Forsdkringskassan
paverkar handldggarnas reaktion pad organisationsfordndringen. Att bjuda in och delta i
konversation skapar forutsittning for en gemsam foOrstdelse och 1 forlaingningen
overenskommelse. Detta sker enligt de intervjuade handliggarna 1 den horisontella
kommunikationen mellan kollegor i1 det vardagliga arbetet pa kontoret. Brister finns dock 1
den vertikala kommunikationen och kommunikationen till andra delar av organisationen pa
samma hierarkiska nivd. Genom den stindiga konversation och socialisationen handlaggarna
upplever pa kontoret skapar dem en gemensam verklighet dar man trivs. Daremot skapar den
bristfalliga mojligheten att kommunicera till andra delar av organisationen och méjligheten att

paverka den information man far till sig en frustration. Denna frustration ligger i att
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handldggarna far tilldelat sig direktiv som inte dr anpassade till deras verklighet. Nér
handléggarna inte kan paverka direktiven till deras givna kontext skapas en kédnsla av att man
uppfattar organisationen pa helt olika sitt. Eftersom ledningen inte vill kommunicera och
forstd handldggarnas verklighet skapar detta en kinsla av maktloshet. Denna maktldshet
skapar hos handldggarna en kénsla av likgiltighet infor de fordndringar ledningen vill
genomfora eftersom de inte fir diskutera dem vertikalt eller fir information om dess verkan
och konsekvens. Likgiltigheten innebédr att handliggarna inte aktivt forsoker driva
fordndringar framit nér de inte dr anpassade till deras verklighet. Nér handldggarna inte &r
beredda att driva fordndringar framat sd blir det problematiskt for ledningen att uppné
overenskommelser. Detta visar att den organisatoriska utmaning som dr sammankopplad med
organisationsfordandring och personalens reaktion pa den samma kan overbryggas genom att

skapa forutsittning for en aktiv och kontinuerlig vertikal- och horisontell kommunikation.
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7 Diskussion

Denna uppsats har som ambition att blicka bortom de etablerade ramarna inom
organisationsforskningsfiltet gillande organisationsfordndring och personalens motstand till
fordndring. Vi vill 6ppna upp for att betrakta anstédlldas reaktion pa en organisationsfordndring
som inte ligger i linje med ledningen kan vara funktionellt och drivande. For att véinda pa de

etablerade resonemangen antas ett kommunikationsperspektiv.

Kommunikation betraktas som den skapande kraften for organisationsforidndring och kréver
ett aktivt interagerande mellan sdndare och mottagare. Den skapande kraften nérvarar nir
kommunikationens innehall forhandlas. Kommer inte forhandling tillstdnd lyser den skapande
kraften med sin franvaro. Vare sig forhandling rader eller kommunikation lyser med sin
frinvaro sd wuppstar reaktion. Forhandling bidrar till organisationsfordndring medan
kommunikationsfrdnvaro snarare kvéver fordndring. Genom att uppmérksamma de anstédlldas
reaktion utifrdn ett kommunikationsperspektiv sa tydliggérs de anstdlldas bidrag som
medhjdlpare till organisationsfordndringen dven i de fall som reaktionerna inte ryms inom
fordndringens etablerade ramar. Tillvaratagandet av de anstilldas bidrag vid en
organisationsfordandring skapar forutsittningar for en fOrstaelse for vad som ligger bakom
ménniskors reaktion vid fordndring. Genom att undersoka vad som ligger bakom de anstilldas
reaktion ur ett kommunikationsperspektiv och Overbrygga kommunikationsbrister eller
uppmédrksamma kommunikationens skapande kraft kan en mer enhetlig verklighet skapas i

organisationen.

Uppsatsens resultat gillande de anstilldas reaktioner ndr dverenskommelser bryts dterfinns
dven 1 Lundqvist (1998) . Lundquist (1998) podngterar vikten av dmbetsmannens reaktioner
ndr overenskommelser bryts inom offentlig sektor for att virna om demokrati. Uppsatsens
undersokningsobjekt har sin tillhorighet i den offentliga sektorn. Att Forsékringskassan
befinner sig i den offentliga sektor dr dock en aspekt som inte lyfts i denna uppsats.
Forsdkringskassan har genom uppsatsens teoretiska ramverk betraktats med sektorsneutrala
ogon. Detta &r ett medvetet val for att tydliggéra att anstilldas reaktioner pa
organisationsfordndring inte ar kopplat till vilken sektor organisationen tillhor. Reaktion pa

organisationsfordndring ligger hos minniskan inte hos strukturen. De reaktioner péa
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kommunikation som handlidggarna har pavisat vid Forsdkringskassans
organisationsfordndring bor enligt vart sektorsneutrala stéllningstagande dven aterfinnas i det

privata. Om sé ir fallet kréver vidare forskning.
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Bilaga 1 Intervjuguide

Bakgrund

Kan inte du borja med att berétta lite om dig sjélv och dina arbetsuppgifter hir pa

Forsakringskassan?
Vad ér det basta med ditt jobb?

Vad ér det simsta med ditt jobb?

Kommunikation

Hur far man information péa den hér arbetsplatsen?

Ges man mdjlighet att diskutera informationen man far?

Finns det kanaler och i sé fall vilka for att fora vidare feedback?
Anser du att du far tillrackligt med information?

Finns det mgjlighet att kommunicera mellan olika delar av organisationen?

Organisationsforandring

Niér de strukturella fordndringarna genomfordes i organisationen, hur reagerar du da?
Alt:

Niér du borjade arbeta hos forsidkringskassan var en stor organisationsforédndring i full gdng,

hur upplevde du situationen som ny pé arbetsplatsen?

Skulle du sédga att din upplevelse av organisationsforédndring stimmer dverens med 6vriga

anstédllda hir pa kontoret?
Vet du varfor organisationsforandringen genomfordes?

Vad anser du var bra med organisationsforandringen?
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Vad anser du var déligt med organisationsfordndringen?

Tycker du att det ar latt eller svart att genomfora organisationsfordndringar pé
Forsdkringskassan?

Niér nya direktiv kommer om hur man skall arbeta hér, i slutindan, gér man si?

Anser du att du fick tillrdckligt med information for att ha moéjlighet att infor nya rutiner och

standardiseringar

Ar det nagonting mer du vill tilligga inom det vi har pratat om?
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