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1. Inledning

Det ir en grimulen decemberdag 4r 2000. Luften i Stockholm ir fuktig och
héstaktig och trots affirernas glittrande julskyltning kinns vintern och julen
langt borta. Jag stir med ryggen mot ingdngen till tunnelbanan och tinker att
jag kanske borde friga nigon om var forsikringskassan ligger.' Intervjun som
jag ska gora dr inte tinkt att borja forrin om en halvtimme men jag vill girna
vara i god tid. Precis nir jag ir pa vig att hejda en kvinna, som gar f6rbi med
klapprande steg pa trottoaren, ser jag forsikringskassans ilsket grona logotyp
ett hundratal meter bort. Jag gar dit och in genom de stora dérrarna. Vil inne
mots jag av ett vintrum fullt av folk med nummerlappar i hinderna som
vintar pa sin tur. Langst bort i rummet finns en reception i ljust trd. Bakom
glasluckor sitter tre kvinnliga handliggare som svarar pa frigor frin mianniskor
pa stolar framf6r disken. Eftersom jag kiinner mig lite osiker pd hur jag ska
gora for att komma i kontakt med den handliggare jag snart ska intervjua tar
jag sjilv en nummerlapp och sitter mig i en av besdkssofforna.

De flesta besokarna sitter tysta och vintar. Néigon bliddrar i en
informationsbroschyr. En mamma gor roliga grimaser it sin bebis som
halvligger i en bl barnvagn prydd med nallebjérnar. Négra dldre mén, oklart
om de kinner varandra sedan tidigare, ir djupt inbegripna i en diskussion om
vilket fotbollslag som egentligen borde vinna allsvenskan. Framme vid
receptionen bérjar en kvinna gestikulera vilt med armarna och jag ser att
handliggaren bakom disken ringer ett telefonsamtal. Jag hor inte exakt vad de
siger men forstdr att det handlar om bostadsbidrag och ett beslutsbrev som
hon fatt hemskickat. Handliggaren visar in kvinnan i ett halvt inglasat rum
som ligger bredvid receptionen. Det finns tvi sidana rum och genom nagra
triribbor ser jag att det finns bord och stolar i bida rummen. Jag kan inte ldta

! Nir det star Forsikringskassan syftar det enbart pa den nya, sammanhallna myndigheten. Star
det forsikringskassan med litet f menas dven den gamla linsorganisationen.
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bli att titta och ser att det kommer in ytterligare en person i rummet. Det
maste vara den som handlagt kvinnans drende. Jag ser att den gestikulerande
kvinnan och den som nyss kommit in tar varandra i hand och sitter sig ner.
Ur sin viska plockar kvinnan upp ett kuvert med ett brev frin
forsikringskassan och jag ser att hon och handliggaren gir igenom vad som
star i det.

Nir det 4r min tur berittar jag lite ursiktande att jag egentligen inte alls ir
hir i ett forsikringsirende. Jag ska intervjua en handliggare tll min
avhandling. Kvinnan i receptionen siger att jag ir vilkommen och ringer efter
den person som jag soker. ”Ja, du kan ga in och sitta dig ddr si linge”, sdger
hon och nickar mot det andra glasrummet. ”Det 4r dér vi brukar sitta om
nagon behdver prata lite mer med sin handliggare, ja du vet, vi kan ju inte
svara pa allt hir i receptionen.” Jag nickar och gir in och vintar pd
handliggaren jag ska intervjua.

Nu ir det september 2011. I Norrkoping dr det stralande sol och trots att det
ir onsdag och mitt pa dagen ir trottoarerna fulla med folk. ”Vet du vart vi
ska?”, fragar min kollega osikert och jag nickar. Vi ska genomfora en
fokusgruppsintervju pa ett av Forsikringskassans kontor hir i staden och jag
ir overtygad om att jag vet var det finns. Jag har bott i Norrkdping och hittar
i varje fall i de centrala delarna. Eftersom jag vet att kontoret ligger mitt emot
polishuset borde det vara enkelt. ’Kommer vi bara dit si ser vi det, det gar
inte att missa”, sdger jag kaxigt och tinker pa Forsikringskassans grona symbol
som pé langt hall brukar skvallra om var kontoren ligger. Efter en stunds
promenad stir vi dir, precis intill polisens hoghusliknande hemvist i
Norrkoping, och letar efter Forsikringskassan. ”Konstigt”, mumlar bade jag
och min kollega. Vi gir stora rundor och spanar, men ser ingen
forsakringskassesymbol nagonstans. Till slut ser jag ett kontorshus mitt emot
polishuset med blekt lila gardiner och torktiliga blommor i fonstren. Négra
arkivskdp i ljust trd skymtar fram och jag drar min kollega i armen. "Dir ir
det”, siger jag som genast kinner igen forsikringskassans kontorsattribut.
”Nu ska vi bara komma in ocksa.” Vi letar efter ingangen och det tar en bra
stund innan vi hittar den mycket diskreta missingsskylten dir det star
"Forsikringskassan”. Dorren ir last och det finns ingen ringklocka, si jag
borjar bliddra i mina papper for att hitta telefonnumret till den handliggare
som jag har haft kontakt med. Efter ett antal forsok fir jag kontakt med
honom och vi blir insldppta. Han forstdr att vi har fitc vinta lite och tittar
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urskuldande pa oss. ”Jo, men ni vet”, siger han, "vi tar ju egentligen inte emot
besok hir lingre.” Kvinnan som ville diskutera ett beslutsbrev med sin
handliggare hade inte slippts in pa det hir kontoret ar 2011.

Det skiljer drygt tio ar mellan de hir tvd intervjutillfillena. Bada gingerna har
jag besokt forsikringskassans kontor for att gora intervjuer med handliggare.
Bada gangerna har jag fragat om bemdotande, organisation och hur det 4r att
jobba inom organisationen. Aven om mycket ir sig likt — drendeslagen ir i
méngt och mycket desamma liksom det ljusa triet i myndighetens mébler och
viljan att ge ett bra bemétande ~ 4r stimningen patagligt olika. Nigot har
hint som férindrat organisationen i grunden. Nir jag genomférde intervjuer
i borjan av 2000-talet kom jag till myllrande kontor dir medborgarna hade
mycket litt att komma i kontakt med handliggarna. Den som hade vigarna
forbi kunde g in pd sitt forsikringskassekontor for att triffa sin handliggare,
vare sig det gillde pension, bostadsbidrag eller sjukpenning.
Forsikringskassan hade kontor dven i smikommunerna, och den som
handlade ett drende satt vanligtvis rent geografiskt nira den det gillde. Att
triffa sin handliggare var siledes inte s svart och forsikringskassan skyltade
stort med var den fanns. Ar 2011 ir det tidsbokning som giller, i alla fall om
man vill prata med den handliggare som har hand om det egna drendet. I flera
drendeslag gir det inte att triffa handliggaren alls, eftersom de numera
specialiserade handliggarna 4r koncentrerade till nagra fa orter i Sverige och
inte heller tar emot besok. Detta mirks tydligt nir man ser hur kontoren ir
utformade. De illgrona anslagen har ersatts av diskreta skyltar — om ens det.
For att fa kontakt med Forsikringskassan méste man ringa till kundtjinst eller
ga till ett litet servicekontor som delas med andra myndigheter. Att trava in
pa ett kontor och tro att det gir att triffa "sin” handliggare ir inte lingre
mojligt.

Forsikringskassan har fitt en hel del uppmirksamhet i medierna de senaste
dren. Framfor allt har det skrivits om de férindringar som genomforts i
sjukforsikringen, inte minst den si kallade rehabiliteringskedjan.” Foér dem
som arbetar pa Forsikringskassan har detta knappast varit den stora reformen
under de senaste dren. Forsikringskassan har ansvar for si mycket mer 4n att

2 Rehabiliteringskedjan innebir vissa fasta tidsgrinser for hur sjukpenning ska beddmas,
framfor allt finns det numera en bortre tidsgriins for hur linge sjukpenning kan betalas ut.
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administrera sjukforsikringen. Organisationen hanterar over 40 olika
drendeslag, varav sjukpenning ir ett. Den stora férindringen, som inte blivit
alls lika uppmirksammad i media, dr det faktum att de 21 linskassorna
forstatligats och slagits samman till en nationell forsikringskassa. I och med
sammanslagningen gjordes hela kontorsstrukturen om. De gamla
lokalkontoren, som tidigare fanns utspridda 6ver landet, finns inte lingre. De
har ersatts av sa kallade /lokala respektive nationella forsikringscentra.
Personalen har fitt soka om sina tjanster och manga har fatt sluta eller byta
arbetsuppgifter. En av anledningarna till forstatligandet var de regionala
skillnader som kunde iakttas i ohilsotalet® (proposition 2003/04:69). Det har
spekulerats i om dessa skillnader berodde pa olika kulturer, bide hos
befolkningen (Frykman & Hansen 2005) och inom férsikringskassan
(Stensota 2009). En sammanslagen forsikringskassa borde, i enlighet med det
hir resonemanget, kunna leda till en frindrad och mer enhetlig kultur och
dirmed till mer enhetliga beslut. P4 ett hogst konkret plan har onekligen
nagot hint. Den forsikringskassa som jag besokte ar 2000 finns inte lingre
kvar. Men om och i sd fall hur kulturen har férindrats 4r en annan sak. Det
dr vad den hir avhandlingen kommer att handla om.

3 Obhilsotalet ir ett métt som beskriver det totala antalet utbetalda dagar med sjukpenning,
sjukersittning (tidigare fortidspension) samt rehabiliteringsersittning.
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Syfte och fragestillningar

I denna avhandling studeras forindringar inom forsikringskassans
organisationskultur. Utgingspunkten 4r avskaffandet av linskassorna och
bildandet av en sammanhallen, statlig forsikringskassa ar 2005. Studien bérjar
dock lingt tidigare, redan dr 1963, di de tidigare fristiende sjukkassorna
omvandlades till myndigheter. Det langa tidsperspektivet gor det mojligt att
forstd organisationskulturen pa ett sitt som inte hade varit méjligt med ett
kortare tidsperspektiv.

Forsikringskassan har, liksom ménga andra myndigheter, genomgatt stora
forandringar. Den statliga myndigheten Forsikringskassan och de tidigare
fristdende linskassorna, ir precis som alla organisationer unika och priglas av
sin uppgift och sin historia. Forsikringskassan har en folkrorelsebakgrund,
vilket de flesta andra myndigheter inte har. Samtidigt ir
organisationsférindringarna pa forsikringskassan del av en mer 6vergripande
utveckling. Organisationskulturen som priglar dagens myndigheter ser inte
ut som den gjorde for ett halvt sekel sedan. Forindringar av
organisationskulturen pé forsikringskassan kan dirfor samtidigt ses som ett
fall av foraindrad myndighetskultur.

Syftet med avhandlingen ir att beskriva och analysera hur férsikringskassans
organisationskultur har forindrats. Mer specifikt dr syftet att finga
forindringarna i forsikringskassans organisationskultur genom att studera
tjansteminnens relationer, reaktioner och handlingsstrategier 6ver tid.

Studien stricker sig frin 1963, nir forsikringskassan formellt bildades, till
nutid. Ambitionen ir emellertid inte att belysa 1960-talets och nutidens
organisationskultur pa samma sitt. Tillbakablickandet 4r ett sitt att forstd
organisationskulturens utveckling och innebérd. Den linga tidsperioden gér
det mojligt ate analysera forindringskrafterna i organisationskulturen,
eftersom olika brytpunkter och férindringsprocesser tydliggér vad som
ansetts viktigt och betydelsefullt i organisationen. Forsikringskassans
anstillda star i fokus for studien; det r deras erfarenheter och beskrivningar
som analysen grundar sig pd. Ansatsen dr siledes alltigenom
inomorganisatorisk. De centrala fragestillningarna ir f6ljande:
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1. Hur har férsikringskassans organisationskultur férindrats?
2. Hur forhaller sig de anstillda till organisationskulturen?

3. Hur kan samspelet mellan organisationskulturen och de férindringar
som skedde i och med forstatligandet och sammanslagningen ar 2005
och framit forstds?

Den forsta fragan utgdr avhandlingens huvudfrigestillning. Samtidigt hinger
de tre frigorna ihop och ir tydligt kopplade till varandra. De har behandlats
parallellt i analysen och férdjupats under arbetets ging.

Organisationskultur 4r ett svirdefinierat begrepp samtidigt som det ir
vardagligt. De som intervjuats inom ramen fér denna studie har sjilva ofta
talat om just “kassakulturen”. Att precisera vad denna kultur innebir har de
ddremot tycke vara svart, oftast har de forklarat att det handlar om “hur vi gor
hir”. Nir begreppet organisationskultur anvinds i den hir texten avses de
artefakter och de gemensamma normer, virden och antaganden som utvecklas
i en organisation nir medlemmarna samverkar med varandra och omvirlden.
I grund och botten analyserar jag emellertid inte nigot annat 4n den
vardagliga forstaelsen av kultur. Aven denna studie underséker “hur man gor”,
men dven varfér man gor si, vilka normer och virderingar som ligger bakom
och vilka forgivettagna sanningar som florerar i organisationen.

Jag kommer dock inte att kunna berora alla aspekter av forsikringskassans
kuleur.* Alla kulturstudier brottas med att det ir svirt eller rent av oméjlige
att ge en heltickande och slutgiltig bild av en organisations kultur. Eftersom
det inte 4r mojligt att undersoka allt maste vissa delar eller teman viljas ut.
Genom att vilja en viss utgangspunkt och ett visst angreppssitt viljer man
automatiskt bort andra. I den hir avhandlingen har framférallt det faktum att
forsakringskassan ir en myndighet varit avgdrande for de val som gjorts.

Att begreppet organisationskultur ir stort och svirfingat betyder inte att det
dr mindre spinnande. Tvirtom ir just det faktum att kulturen griper in och

4 Aven om “organisationskultur” ska ses som en specifik form av “kultur” si anvinds begreppen
i den hir texten som synonymer.
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paverkar alla aspekter av organisationens verksamhet det som gor att det blir
intressant och betydelsefullt. Kulturen paverkar hur de anstillda beter sig
gentemot varandra inom organisationen, men ocksd hur de beter sig gentemot
omgivningen, nagot som ir oerhort betydelsefullt i en organisation som
forsikringskassan. Min bedémning 4r att en djupare kunskap om just
organisationskultur kan gora det littare att granska, verka inom och att
genomfora forindringar av organisationer pa ett vilavvigt sitt. Mats Alvesson
(2001:9) uttrycker det sa hir: "fér dem som arbetar inom organisationens
ramar — chefer och andra som utformar en organisations liv — gor en utvecklad
formaga att tinka i organisationskulturella termer det littare att triffa kloka
beslut”. Foérstar man kulturen och de bakomliggande faktorer som styr
organisationen kan man ocksa kritiskt granska och ta hinsyn till dem.

Forsikringskassan ~ ett allminintresse

Dagens forsikringskassa har sitt ursprung i de gamla, sjilvstindiga
sjukkassorna. Inte minst i samband med industrialiseringen i bérjan av 1900-
talet vixte det fram ett antal olika organisationer som minniskor frivilligt
kunde gi med i for att trygga sin inkomst vid sjukdom. Under efterkrigstiden
gjordes sjukkassorna om till myndigheter — forsikringskassor ~ en i varje lin.
Samtidigt behdll de sin sjilvstindiga status; de var varken kommunala eller
statliga. Aven om linskassornas struktur forindrats genom 4ren, bland annat
genom att vissa forsikringskassor slagits samman, har de stora organisatoriska
reformerna gt rum ar 2005 och framat. Ar 2005 slogs linskassorna samman
och forstatligades, dr 2008 forsvann linsorganisationen. De lokalkontor som
tidigare fanns utplacerade pi en mingd orter i landet lades ner och ersattes av
tre sd kallade kanaler.

Forsikringskassan kan sigas vara en del av vad som har kallats “demokratins
svarta hal” (Rothstein 2010:12). Uttrycket syftar pa att beslut som i grund
och botten ir politiska, det vill siga beslut som handlar om hur samhillets
resurser ska fordelas, i realiteten fattas av tjinstemin ute i férvaltningen. Det
ir polisen som beslutar om ett omhindertagande, det 4r likaren som beslutar
vem som ska opereras och det ir handliggarna pid Forsikringskassan som
beslutar vem som ir berittigad till en viss ersittning. Vilka lagar politikerna
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dn stiftar maste de tolkas, tillimpas och implementeras i forvaltningen.
Majoriteten av de anstillda fungerar som s kallade "nirbyrikrater”, vilket
innebdr att de utgor det yttersta ledet i forvaltningen (Lipsky 1980). I
realiteten kan det sigas vara dessa tjinstemin som skapar politiken, eftersom
villkoren for deras arbete 4r sddana att de fir en inte obetydlig handlingsfrihet
(Johansson 2006:205). Att granska forvaltningen ir helt enkelt centralt for att
forstd det politiska systemet. I ljuset av detta framstir det som ett
betydelsefullt bidrag att beskriva den kultur som priglar och har priglat

forsakringskassan.

Med tanke pa dess storlek och betydelse ar Forsikringskassan en férvanansvirt
outforskad myndighet. Den forskning som gjorts har mestadels handlat om
de formaner som betalas ut och hur lagstiftningen slir mot olika grupper (till
exempel Hetzler, Melén & Bjerstedt 2005 och Soydan 1995). Kanske ligger
en del av forklaringen i att den akademiska kopplingen till Forsikringskassan
generellt sett dr svag. Ingen utbildning syftar direke till “arbete pé
Forsikringskassan” och fa studenter pa grundutbildningen har som mal att
arbeta dir. En anledning till detta kan vara att myndigheten helt enkelt ar
timligen okidnd. Forhoppningsvis kan denna studie bidra till att ge en bild av
forsikringskassans interna arbete och den kultur som priglat organisationen
genom dren.

Forsikringskassan ir en betydelsefull organisation i flera avseenden. Det ir en
stor arbetsgivare, den ir geografiskt spridd over hela landet och den har
monopol pé sitt omride — att omsitta de svenska socialforsikringarna i
praktiken. Sverige har i dag en av virldens mest omfattande socialforsikringar.
Under 2011 betalade Forsikringskassan ut cirka 209 miljarder kronor, vilket
motsvarar ~ omkring  sex  procent av  bruttonationalprodukten
(Socialforsikringen i siffror 2012). Varje ar fattar organisationen runt 19
miljoner beslut och genomf6r omkring 50 miljoner utbetalningar. I dagsliget
finns ungefir 13 400 anstillda, varav 77 procent dr kvinnor.
Genomsnittsaldern dr 46 ar. 60 procent dr hogskoleutbildade och 12 procent
har utlindsk bakgrund. I genomsnitt har de anstillda arbetat pa
Forsakringskassan i drygt 16 ar, en siffra som sjunkit med over tvd
procentenheter pd bara tva ar (Forsikringskassans arskronika 2010 respektive
2012). Det ir siledes en stor och kvinnodominerad arbetsplats, dir de
anstillda har tenderat att jobba kvar linge.
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Forsikringskassans officiella uppdrag ir att utreda, besluta om och betala ut
ersittningar och bidrag i socialforsikringen. I socialforsikringen ingir
forsakringar och bidrag till barnfamiljer, sjuka och personer med
funktionsnedsittning. Nir det giller sjukskrivna har Forsikringskassan dven
rollen som samordnare av alla resurser for att hjilpa den som ir sjukskriven
att sa snabbt som méjligt komma tillbaka till arbetslivet. Det gér man bland
annat genom att uppritthilla kontakt med de sjukskrivna, med arbetsgivarna,
med likare och vid behov dven med Arbetsformedlingen.

Forsikringskassan har i dag sitt huvudkontor i Stockholm; dir finns
generaldirektoren och flertalet av stodfunktionerna. Den egentliga
drendehanteringen sker vid tre sorters enheter: NFC (nationella
forsikringscenter), LFC (lokala forsikringscenter) och KC (kundtjinst)’.
NFC, som hanterar irenden som inte kriver direkt kontakt med invinarna,
har cirka 15 kontor p3 olika hall i landet®. Kontorsindelningen bygger pa olika
formansslag, dir varje kontor har ansvar fér nagra formansslag. LFC, som
huvudsakligen hanterar drenden som kriver direkt kontakt med invinarna,
har en geografisk struktur med fyra regioner som i sin tur ir indelade i
omraden med lokala enheter. KC ir en telefonkundtjinst som dven kan fatta
vissa "snabba” beslut, till exempel rérande vard av sjukt barn. Tanken ar att
de forsikrade alltid ska kontakta KC, som sedan vid behov kan lotsa den som
ringer vidare. KC finns i dag pa fem platser i landet. Slutligen finns ett antal
servicekontor, som  Forsikringskassan — forestir  tillsammans  med
Skattemyndigheten och Pensionsmyndigheten, dir allmanheten kan gé for att
fd svar pa en del av sina frigor. Servicekontoren finns dock inte med pi
Forsikringskassans egna bilder eller redogérelser 6ver organisationens

uppbyggnad.

5> KC stir for Kundcenter. Dessa enheter bestir av en telefonkundtjinst och i den fortsatta
texten bendmner jag dessa Gverlag som just kundgjdnst.

¢ Det exakta antalet ir svart att ange eftersom kontorsstrukturen dr under revidering.
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Avgrinsningar

Alla studier innebir val. Nir forsikringskassans organisationskultur underséks
i denna studie gors det utifran ett tjinstemannaperspektiv. Det dr de anstilldas
situation och upplevelser som stér i fokus for analysen. Det dr den kultur som
faktiskt existerat ute pa kontoren som undersoks, inte onskningar eller ideal
som ledningen har velat driva igenom.

Forsikringskassan 4r en myndighet, vilket ir helt centralt for studien.
Medborgarnas kontakter med f6rsikringskassan kommer emellertid endast att
belysas indirekt. Hur man inom organisationen har sett pd och definierat
allminheten ir intressant i sammanhanget, diremot inte hur ett specifikt
drendeslag har handlagts. Omgivningens syn pi organisationen, vare sig det
giller allmanheten eller politiker, 4r inte heller intressant eftersom det 4r den
interna kulturen som undersdks. Detta betyder givetvis inte att det inte finns
niagot samband mellan en organisation och dess omgivning. Rimligtvis
paverkar allminhetens &sikter om  forsikringskassan den interna
organisationen. Att politikernas syn pa organisationen paverkar verksamheten

ar sjilvklart.

Syftet med studien har varit att komma &t den 6vergripande kulturen snarare
in eventuella subkulturer. Det 4r de gemensamma handlingsmonstren,
normerna och férestillningarna som undersoks snarare 4n variationer av dem.
Ett alternativ vore att granska de enskilda kontorens kulturer och stilla dem
mot varandra, men hir ligger fokus pé forsikringskassan som helhet.

Det ska ocksid betonas att studien inte handlar om sjukférsikringens
utveckling. Reglerna for sjukforsikringen dndrades parallellt med avskaffandet
av linsorganisationen men en granskning av dessa dndringar gors inte hir.
Sjukférsikringen forknippas av naturliga skil med Forsikringskassan och fir
ocksa mycket uppmirksamhet inom organisationen, men myndigheten
handligger ocksd ménga andra socialforsikringar och bidrag. Hir 4r det dock
inte lagstiftningen som granskas, utan forsikringskassan som organisation.
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Material

Mitt material kommer huvudsakligen fran tvé typer av killor: intervjuer med
anstillda och forsikringskassans egna tidningar. Aven om dessa killor
kommer att diskuteras mer utférligt lingre fram, vill jag redan nu forklara
varfor jag har valt att inrikta mig pa just dessa.

Atc gora intervjuer faller sig sjilvklart utifran mitc syfte att studera
tjdnsteminnens relationer, reaktioner och handlingsstrategier. Jag menar att
kultur skapas och reproduceras minniskor emellan. Utan faktiska individer
som uppfattar och anammar kulturen kan den inte leva vidare. Genom att
samtala med minniskor som ir eller har varit anstillda pd forsikringskassan
har jag fatt en inblick i hur de talar om, tinker pa och forhiller sig till
organisationen internt. De forsta intervjuerna gjordes ar 2000, de sista ar
2012. Att folja en organisation under si ling tid och inte minst att gora
intervjuer bade f6re och efter en sa pass stor organisationsforindring som skett
i forsikringskassans fall torde vara timligen ovanligt. Av intervjuerna framgér
hur snabbt hela processen faktiskt gick. Nir handliggarna talade om
framtiden i bérjan av 2000-talet sigs en sammanslagning av de olika
linskassorna som nigot mycket avligset.

Givetvis finns det grinser f6r vad som 4r mojligt att fa ut av intervjuer, hur
vil genomf6rda de 4n dr. Det finns sidant minniskor inte vill berdtta, sadant
de inte ir medvetna om och dirfor inte kan beritta och sidant de inte kommer
ihdg. Ett viktigt bidrag med min studie 4r den historiskt jimf6rande aspekten;
att se hur organisationskulturen har forindrats 6ver tid. Jag har kompletterat
intervjumaterialet med forsikringskassans interntidningar, eftersom de visar
hur organisationens sjilvbild har férindrats under aren. I dessa kan
forsikringskassans interna debatt f6ljas som den sig ut vid de aktuella
tidpunkterna; innehéllet 4r inga efterhandskonstruktioner utan ir riktade till
den egna organisationen och till den tid som var da.

Aven om intervjuer och tidningsmaterial ir studiens huvudsakliga killor, gir
det inte att bortse frin de erfarenheter jag sjilv har gjort genom olika
kontakter med forsikringskassan. En forskare kommer givetvis aldrig helt
tomhint till en forskningsuppgift, ndgot som vicker fragan om det dr mojlige
att separera kunskapen frin kunskaparen (Steedman 1991:53). En viss
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forforstaelse betyder inte att forskningen blir mindre “sann”, men det ir
viktigt att redovisa vad som finns i bagaget. Jag har sjilv varit anstilld i
organisationen, jag har hallit en mingd féreldsningar om tjanstemannarollen
och bemétande f6r anstillda och har efter en olycka kommit i kontakt med
forsikringskassan som klient. Trots att dessa erfarenheter inte aktivt anvints i
analysen har de fungerat som ytterligare en kunskapsbas och bidragit till ett
slags triangulering. Tanken med triangulering 4r att genom att kombinera
olika metoder (det behover inte vara just tre) och data gir det att komma
nirmare “sanningen” (Ahrne & Svensson 2011:27-28). Denna studie bygger
av detta skil bade pd intervjuer och textanalys. Det finns visserligen ett
problem med resonemanget, nimligen idén om att det finns ez sanning som
gar att uppticka med ritt metod. Men dven om sanningen, i det hir fallet
organisationskultur, knappast kan ses som oberoende av den som gor
beskrivningen (forskaren) och studieobjekten (mina killor), s ger fler
angreppsvinklar en mer fullodig bild och en bittre beskrivning av
verkligheten.”

Disposition

I det hir kapitlet har studiens utgdngspunkter beskrivits. Kapitel tvd, tre och
fyra ir renodlade teoretiska kapitel som handlar om hur begreppet
organisationskultur anvinds av olika forskare samt vilka stillningstaganden
jag gor i min egen studie. I kapitel tvd definieras begreppet samtidigt som
centrala skiljelinjer mellan olika kulturforskare diskuteras. Kapitel tre
introducerar ett antal teman — identitet, status, genus, hot och riddning -
som analysen till stor del struktureras kring. Vad som f6rindras och hur det
gar till ar frigor for kapitel fyra. Hir presenteras bland annat fyra
forvaltningsmodeller som anvinds for att askadliggéra vad som hint med
forsikringskassans organisationskultur. Nista kapitel, kapitel fem, handlar om
metod och material. Hir diskuteras dels vilket material som anvints i den

7 Denna studie har delvis gjorts inom ramen for ett projekt (Fran manga till en) dir en grupp
forskare frin olika discipliner haft dll uppgift att granska forstatligandet och
sammanslagningen av de tidigare linskassorna. Fokus for projektet har legat pa att
undersoka det som skett i relativ nirtid, frin ar 2005 och framit.

22



empiriska studien, dels hur materialet har anvints. I slutet av kapitlet
resonerar jag ocksd kring hur kvalitativ forskning kan presenteras pa ett
meningsfullc sitt. 1 kapitel sex redovisas analysen av forsikringskassans
interntidningar. For att sitta in studien i ett ssmmanhang inlededer jag med
en redogorelse for forsikringskassornas ursprung och utveckling. Kapitel sju
och dtta bygger pa intervjuerna som gjorts med anstéllda pa forsikringskassan.
Kapitel sju struktureras kring temana identitet, status och genus, kapitel atta
kring hot och riddning. Viktiga brytpunkter, konflikthirdar och
statusmarkérer utkristalliseras i dessa kapitel. Slutligen utgdr kapitel nio en
summering, dir resultaten frin den féregiende texten vivs samman och dir
svaren pa frigorna om forsikringskassans forindrade organisationskultur
presenteras.

23






2. Vad ir organisationskultur?

Organisationskultur skulle kunna liknas vid en organisations personlighet
(Schein 2010:14). Liksom en individ har organisationen egenheter och
beteenden som kan betraktas och kinnas igen ~ dven om de inte ar helt litta
att definiera eller klassificera. Anda ir kulturen en betydelsefull komponent
for att forstd en organisation, ma det vara en forening, ett foretag eller som i
det hir fallet en myndighet. I detta kapitel stir sjilva begreppet
organisationskultur i centrum. Kapitlet kommer att ge en bakgrund till
begreppet samt en genomging av nigra viktiga skiljelinjer. Framfor allt
kommer den kulturdefinition som den hir avhandlingen utgar frin att
presenteras. | enlighet med denna bestir organisationskultur av olika lager
vilka ocksd kommer att introduceras. Avslutningsvis diskuteras kulturens
homogenitet och de konflikter som kan finnas inbyggda i en organisation.

Begreppet kultur anvinds inte sillan i vardagliga sammanhang; till exempel
nir andra linder diskuteras ("det landet har en si intressant kultur!”), nir
skillnader mellan grupper ventileras (“skola x har en annan studiekultur in
skola y”) eller i diskussioner om den egna arbetsplatsen. Kultur dr emellertid
ocksd ett vetenskapligt begrepp, med specifika definitioner och avgrinsningar
(Hennestad 2003:5). Jag skriver definitioner i plural; det finns nimligen inte
en enskild definition som alla forskare som anvinder sig av begreppet ir ense
om. Flertalet definitioner ar dessutom vildigt breda och ticker in allt ifrin
verklighetsuppfattningar till praktiskt handlande. Joanne Martin (2002:91)
som har skrivit en mingd bécker och artiklar om organisationskultur menar
att det viktigaste inte 4r hur forskare definierar begreppet organisationskultur,
utan hur det operationaliseras, det vill siga hur det anvinds i praktiken. Det
dr ddr den stora skillnaden mellan olika kulturforskare finns. For att kunna
forstd detta — det vill siga hur begreppet anvinds och varfor ~ kan det vara
virdefullt med en genomgang av organisationskulturforskningens bakgrund.
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Begreppets ursprung

Ursprunget  till  dagens organisationskulturbegrepp  kommer  frin
antropologisk  forskning om  frimmande, “primitiva”  kulturer.
Kulturbegreppet hade da till syfte att ge ett svar pé frigan vad som gor oss till
minniskor. Det handlade om att finna skillnader mellan minniskor och djur
och mellan natur och kultur. Kultur handlade helt enkelt om de egenskaper
som minniskor hade gemensamma. Den brittiske socialantropologen Edward
Burnett Taylor (1871) definierade kultur som “den komplexa helhet som
innefattar kunskaper, asikter, konst, moral, lagar, seder och alla andra
formagor och vanor som minniskan skaffat sig i egenskap av att vara medlem
av ett samhille”. Forskarna trodde inledningsvis att grupper eller samhillen
kunde rangordnas enligt olika férutbestimda utvecklingsstadier, frin
primitiva till moderna (Hatch 2000:230-231). Kulturer hade saledes ett
naturligt forlopp frin mindre till mer utvecklade, dir de visterlindska
samhillen som forskarna kom ifrin betraktades som mer framskridna. Ju mer
forskning som gjordes inom omradet, desto mer uppenbart blev det att detta
etnocentriska grundantagande ~ att det fanns avancerade kulturer som stod
hégre dn primitiva och mer barbariska sidana — inte stimde.

Senare antropologisk kulturforskning koncentrerade sig mindre pa det som
var gemensamt for alla minniskor och mer pa specifika grupper och
jimforelser dem emellan. Istillet for att sidga att det finns en “minsklig kultur”
menade forskarna att olika samhillen kunde beskrivas som olika kulturer.
Fokus flyttades frin minniskan som art till skillnader och likheter mellan
grupper. Det gar att jimfora Taylors tidiga definition ovan med Melville
Herskowitz frin 1948, enligt vilken kultur 4r ett begrepp som beskriver den
helhet av uppfattningar, beteenden, kunskaper, sanktioner, virderingar och
mél som tillsammans utgér livsstilen for ett folk” (Herskowitz 1948:625). Att
fokus nu hamnade pa grupper av individer snarare 4n minskligheten som
sidan Oppnade ocksdé for andra anvindningar av kulturbegreppet.
Antropologerna bérjade till exempel dven studera det egna samhillet eller
delar av ett samhille.

Forskningen om organisationskultur har dock inte enbart sina rotter i

antropologin utan 4ven i mer allminna organisationsstudier. Att
organisationer bestar av nigot mer dn deras struktur har samhaillsvetenskapliga
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forskare linge varit medvetna om. Roétterna dill studier om  informell
organisering kan foras tillbaka till 1930-talet (Bergstrom 2002:36), dven om
ménga hivdar att denna aspekt linge var underutforskad (Martin 2002:3). Ar
1957 presenterade Philip Selznick sina studier dir han argumenterade att
organisationer genomsyras av fler virderingar 4n vad som “behévs” for att
tekniske 16sa uppgiften (Selznick 1957). Det riktiga uppsvinget for den hir
typen av tankar skulle dock dréja lite drygt 30 4r, da just

organisationskulturbegreppet blev vildigt populirt och omskrivet.

Under 1980-talets forsta ar gavs det ut en mingd mer eller mindre akademiska
bocker om féretagskultur i USA.® Dessa bocker vickte stort intresse, inte
minst pa grund av 6nskan att forklara japanska foretags framgangar pd den
amerikanska marknaden (Hatch 2000:228). Industrin i vist hade under
1970-talet forlorat stora marknadsandelar till japanska foretag. Detta berodde
inte bara pa att vistlinderna hade hogre energikostnader och skatter eller pa
att japanerna hade lidgre loner. Istillet menade en del forskare att det var just
den japanska “foretagskulturen” som var nyckeln till framging. Japanska
foretag skiljde sig frin amerikanska bade strategiskt och organisatoriskt genom
sin betoning pa minskliga resurser. De japanska foretagen var visserligen
mycket hierarkiska men hade mindre fokus pa byrikrati och mer pd
gemenskapsbyggande.

Forskare och konsulter funderade nu pa hur de skulle kunna skapa dessa
“starka” organisationskulturer dven i vist, ddr “starka” ska tolkas som graden
av uppslutning bland medlemmarna i en organisation kring organisationens
grundvirderingar (Jacobsen & Thorsvik 2002:144-145). En del av
kulturbegreppets lyskraft berodde troligen pa att det sdgs som ett site for
chefer att styra sin organisation. Kan du som chef styra kulturen, styr du inte
bara vad personalen mdste gora utan dven vad de fakeiskt vill gora!
Kulturbegreppet blev ett instrument for att hantera och kontrollera de

8 Nagra av de mest kinda av dessa 4r William Ouchis Theory Z frin 1981, Terence Deal och
Allan Kennedys Corporate Cultures: The Rites and Rituals of Corporate Life frin 1982
och Gert Hofstedes Culture’s Consequences: International Differences in Work-Realted
Values frin 1980.
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“irrationella” sidorna av organisationsmaskineriet som just kinslor, normer,
symboler och myter utgor.

Mycket av den forskning som genomférdes vid den hir tiden hade drag av
“sjalvhjilp”. Malet var att hjilpa foretag att bli mer framgangsrika och
lonsamma genom lojala och hingivna medarbetare. Snart borjade det
emellertid vixa fram en motrorelse. Fler forskare intresserade sig fér begreppet
och de kritiserade hur det tolkades och anvindes. De kritiska rosterna menade
att det var allefor mycket fokus pa chefskap och de pekade pi det naiva i att
tro att ritt “management” -metoder skulle kunna 4ndra en hel kultur. I grund
och botten handlade den hir kritiken om skilda sitt att definiera
kulturbegreppet. Foljande avsnitt kommer dirfor att belysa tva perspektiv pa
organisationskultur, perspektiv som har olika svar pa fragor som: Ar kultur en
variabel bland manga, en faktor som organisationen Aar och som gar att indra
och laborera med? Eller 4r kultur nigot som organisationen 47, nigot som
cheferna liksom de anstillda dr en del av och dirfor kanske inte ens ir
medvetna om?

Att definiera kultur

Det finns flera skiljelinjer bland kulturforskare (Connolly, James & Beales
2011). En av de viktigaste 4r den som beskrivits ovan ~ den som handlar om
kultur som “variabel” eller som ”“metafor”. Den kan ocksi beskrivas som en
skillnad mellan ett si kallat modernistiskt och ett symbolisk~tolkande
perspektiv (Hatch 2000:260-265).

Utifrdn det modernistiska perspektivet fungerar kultur som en variabel bland
andra i organisationen. Kulturen péverkar organisationen precis som till
exempel ekonomi, utbildningsnivd och rollférdelning. I enlighet med det
synsittet 4r kultur nigot som organisationen Aar. Det finns olika asikter om
hur medvetna de anstillda 4r om en organisations kultur och hur litt den gir
att forindra. Managementteorier vars syfte dr att genomdriva férindringar i
foretag betraktar i regel kultur som en variabel. Kultur blir ett redskap for
ledningen, en variabel som kan anvindas i syfte att 6ka arbetsinsatsen hos
personer som ir verksamma i organisationen (Denison 1990).
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Utifrdn det symbolisk—tolkande perspektivet ddremot dr kultur inte en
variabel bland andra, inget ledningen kan péaverka pd nagot enkelt sitt,
eftersom ledningen ir en del av kulturen. Kultur ska snarare férstis som en
metafor fér nigot som organisationen 4r. Det gar inte att halla isir roller och
kultur eller ekonomi och kultur eftersom rollernas och ekonomins innebérd
ir en konsekvens av kulturen. Kulturen genomsyrar allt i organisationen, frin
synen pd mél och virderingar till hur man far bete sig pa fikarasten. Mats
Alvesson ir en av dem som starkast forfikeat asikten att kultur bor ses som en
metafor di denna ”star for ett teoretiskt underbyggt synsitt med en rik
tolkningspotential” (Alvesson 2001:62). Han menar samtidigt att de tva
synsitten ska ses som ytterligheter dir en stor del av den forskning som gors
hamnar nigonstans mitt emellan. Denna studie utgir frin en forstielse av
kultur som metafor. Det ir till exempel inte yrkesrollen och kulturen som
granskas, utan yrkesrollen ses istillet som en del av kulturen. I praktiken ir
det inte helt enkelt att uppritthilla dtskillnaden mellan de tva perspektiven
men det ir viktigt att férstd skillnaden.

Hur forskaren férhéller sig till frigan om kultur som metafor eller variabel kan
fi metodologiska konsekvenser. Det finns en uppdelning mellan sa kallade
“kliniska” och “etnografiska” studier som pd flera sitt pdminner om
uppdelningen mellan kultur som metafor och som variabel (Schein 1992 i
Mills 2002). Kliniska studier utgar fran ett specifikt problem som forskningen
ska bidra till att 16sa. De utgér frin att kulturen gér att férindra genom ate till
exempel ledningen agerar pd ett visst sitt och ligger siledes vildigt nira synen
pa kultur som variabel. Ett exempel pé en klinisk studie skulle kunna vara att
man undersdker hur en organisationskultur ser ut och hur den ska forindras
for att en organisation ska bli mer effektiv/servicevillig/jimstilld. Den
etnografiska studien bygger pa ett bredare intresse for organisationer och
handlar inte frimst om att 16sa problem utan att skapa forstaelse for olika
processer och lyfta fram vissa virden. Albert ]. Mills (2002:121) menar att det
kan skapa problem for den enskilde forskaren om han eller hon har en
etnografisk ansats och dirmed inte kommer med l6ften om att *forbattra” och
“utveckla”. Han menar att organisationer dr mer villiga att slippa in och
samarbeta med forskare som vill 16sa specifika problem snarare 4n att kritiskt
granska eller mer allmint "f6rsta”. Detta dr dock inget jag har lagt mirke till
i materialinsamlingen for denna studie.
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Helt visst kan dven en utgdngspunke i kultur som metafor och dirmed en mer
forstaelseinriktad ambition hjilpa en organisation vidare, inte minst genom
att synliggora beteenden och processer som ir svira att uppticka f6r dem som
sjdlva arbetar i verksamheten. Kultur handlar om sociala normer och samspel
som inte dppet ifragasitts, dtminstone inte med nigon storre tyngd. Tanken
ar att grundliggande sociala férhillandena ofta tas for givna och att den sociala
virlden betraktas som naturlig, neutral och legitim (Deetz & Kersten 1983,
Frost 1987 i Alvesson & Billing 1999:115). Ett exempel ir att beteenden som
forutsitts vara feminina ses som naturliga och sjilvklara nir de utfors av
kvinnor, men &verraskande, egendomliga och onaturliga nir en man gor
samma sak (Alvesson & Billing 1999:115). Det sdger en del om kulturen att
det sags som nagot stort nir Eva blev chef pa 1970-talet men att det var helt
naturligt nir Pia blev det pd sent 80-tal. Att ge en organisation forstaelse for
detta ir ett sitt att 6ppna for en mojlighet att vilja nya virden och att verka
for ett annat samspel medarbetarna emellan.

Det ska betonas att nir kultur som metafor stills mot kultur som variabel har
det inget med kvalitativ respektive kvantitativ metod att gora. Det gir att
betrakta kultur som metafor och samtidigt anvinda sig av en kvantitativ
metod som innebir att man miter olika variabler. P4 motsvarande vis kan
man tolka begreppet kultur som en variabel samtidigt som man har en metod
som inte alls handlar om variabler i metodologisk mening. Anledningen till
att jag anvinder dessa begrepp, variabel och metafor, ir att de 4r etablerade
bland kulturforskare. Det idr helt enkelt s man “pratar” i den virlden
(kulturen!).

I den hir studien ses kultur som en metafor. Organisationen -
forsikringskassan — 4r en kultur. Denna kultur definieras mer precist som de
artefakter samt den uppsittning gemensamma normer, virden och antaganden
som utvecklas i en organisation nir medlemmarna samverkar med varandra och
omvirlden. Som tidigare papekats finns det i dag inte nagon allmint
vedertagen definition av begreppet kultur (Bergstrom 2002:39), inte nagon
enhetlig definition som alla kulturforskare anvinder sig av. Det innebir inte
att kultur kan betyda vad som helst. Det finns saker som dterkommer i nidstan
alla forsok att gora en exakt definition och dessa har varit vigledande dven nir
definitionen for denna studie tagit form. F6r 4ven om frinvaron av en enhetlig
definition inte behover vara ett problem (Hennstad 2003:9) ir det viktigt att
den enskilde forskaren presenterar hur begrepp anvinds, vad som granskas
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och hur det gors. Genom att presentera de tvéd centrala komponenterna i olika
kulturdefinitioner kan jag forhoppningsvis ocksa fértydliga min definition.

Det forsta som aterkommer i olika definitioner av organisationskultur ar
betoningen av  kultur som nigot gemensamt; det vikeiga i
organisationskulturen 4r vad som hinder mellan minniskor. Gruppen priglar
individens handlingsmonster och uppfattningar om verkligheten (Berger &
Luckman 1967, Berger & Kellner 1981 i Jacobsen och Thorsvik 2002:147).
Det ir de berittelser och meningar som 4r gemensamma f6r de anstillda som
utgor kulturen, inte det som en enstaka individ ger uttryck for. Mats Alvesson
och Yvonne Due Billing anser att meningen kommer “som en
genomstromning av betydelsefulla symboler, som styr kinslor, tankar och
social interaktion” (Alvesson & Billing 1999:115). ”Genomstromning”
innebir bland annat att 4ven om enskilda individer kan ha stor betydelse for
organisationskulturen, stir den inte och faller med en enda person. Diremot
kan en person vara en viktig kulturell symbol (till exempel Ingvar Kamprad
for IKEA). En enskild individs tankar och kinslor wutgér inte
organisationskulturen. Att till exempel en person tycker att det ir fint att ha
sitt arbetsrum pad en viss véning gor inte detta till en del av
organisationskulturen, hur central stillning den hir personen 4n har. Men om
alla anstillda mer eller mindre underforstétt vill ha arbetsrum pé den vaningen
siger det ndgot om organisationskulturen. Kanske ar det s att ledningen finns
pa just det vaningsplanet och att den anstillde méste ga upp till denna véning
for att triffa chefen. Vaningsplanet far i det hir fallet en symbolisk betydelse;
att det dr fint att finnas nira dir ledningen 4r. D4 dr det ocksd en del av
organisationskulturen.

Att organisationskulturen dr gemensam betyder emellertid inte att den ir
entydig, homogen och konfliktfri. ”Vad minniskor brikar om ir lika mycket
en del av kulturen som vad de delar” skriver Joanne Martin (2002:155).” Just
som att vissa vidrderingar ir gemensamma kan oenighet vara nigot som
forenar. Det finns i alla organisationer saker som orsakar spanningar och brak.
Dessa konfliktytor avsljar vad som ir betydelsefullt i just den miljon. P4
forsakringskassan har det till exempel alltid funnits en diskussion om hur olika
drenden ska prioriteras ~ om de ska behandlas i strikt turordning eller om

? Jag har valt att dversatta detta och alla foljande engelska citat till svenska.
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”ommande” fall kan hanteras fére andra. Ett exempel pd 6mmande fall kan
vara en sjukskriven ensamstdende mamma som ringer for att hon inte kommer
att kunna betala hyran om inte pengarna kommer fore ett visst datum. Att
den hir diskussionen 6verhuvudtaget existerar siger ngot om organisationen
och vad som r viktigt i den.

Det andra som dterkommer i definitionerna ir att kulturen bestir av flera
lager. Dessa lager méste hittas, tolkas och skalas av for att det ska vara méjligt
att komma at kulturens kidrna. En av de mest kinda och inflytelserika
organisationskulturforskarna ir Geert Hofstede (1980). Han gjorde pa 1970-
talet en studie om hur organisationskulturen inom ett och samma féretag
(IBM) skiljer sig &t mellan olika linder. Han beskriver dir kultur med hjilp
av nagot han kallar "16kdiagrammet” (Hofstede & Hofstede 2005:21), dir
kulturen illustreras just som en lok. Det yttersta skalet bestir av symboler, och
direfter foljer hjdltar och ritualer. Ritualer ska inte forstis som “riter” i
traditionell bemirkelse utan handlar mer om organisationsmedlemmarnas
“sitt att handla” men 4ven 7sitt att prata pd”, det vill siga organisationens
interna diskurs. Dessa tre yttre skikt kallas for organisationens sedvinjor.
Dessa ir synliga for en utomstiende betraktare, men deras kulturella innebérd
avgors genom deras betydelse for de anstillda och méste dirfor forstds och
tolkas. Tolkningen kan férhoppningsvis leda fram till kulturens (Iokens)
kirna, som Hofstede kallar virderingar.

Hofstede ger ett exempel pd hur kulturens olika lager kan beskrivas, medan
andra forskare mélar upp andra bilder. Samtidigt ska skillnaden mellan olika
beskrivningar inte overdrivas. Det den ena forskaren kallar virderingar
benimner den andra normer medan en tredje skiljer dem at. Vad de faktiske
vill at dr de mer 6verens om (jimfér Bang 1999:62-64). Det giller inte minst
det allra djupaste lagret av kulturen, kirnelementen som vissa kallar
grundliggande antaganden, andra  virden, normer eller
verklighetsuppfattningar. Henning Bang (ibid) framhaller att dessa inte ska
ses som Omsesidigt uteslutande kategorier utan som olika sidor av samma
fenomen. Kinnetecknande ir att vad “kulturens kirna” idn kallas s3 ir alla
forhallandevis eniga om att den inte kan observeras direke, att den paverkar
samtliga organisationsmedlemmar, att den dverfors och lirs in i gruppen och
att den i hog grad tas for given. For varje enskilt projeke 4r det givetvis viktigt
att reda ut vad man ska kalla kulturens olika lager eller nivaer. Féljande avsnitt
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bestar dirfor av en redogérelse for vilka kulturella lager som ligger till grund
for analysen i just denna studie.

Kulturens olika lager

Den kanske mest kinda modellen av organisationskultur har gjorts av
socialpsykologen Edgar Schein.'® Det ir hans tankar om kultur som ligger till
grund for analysen i den hir studien. Schein delar in kulturen i tre lager:
artefakter, normer och virden samt det djupaste lagret som han kallar
grundliggande antaganden.

Artefakter

Artefakter ir kulturens synliga bestindsdelar, bade de fysiska och de verbala.
Det innebir allt frin organisationens omgivning, byggnader och skriftliga
dokument till medlemmarnas klidsel, sitt att hilsa, skimta, ritualer, rutiner
och berittelser. Hir ingér ocksd "klimatet” i gruppen, ndgot som vissa forskare
likstdller med kultur men som de flesta forskare i dag tolkar som en
manifestation av kulturen (jamfor Keyton 2011).

Artefakter fungerar som symboler for organisationen och kan ge information
om de djupare delarna av kulturen. Forst nir individer tillskriver en artefakt
mening kan den kallas en symbol. Ett exempel utgor en lunchmatsal. Nagon
sitter vid ett bord och liser tidningen. Nista person kommer och sitter sig vid
ett annat bord. Detta skulle kunna vara tecken pd a) en kultur dir individer
frin olika avdelningar i organisationen inte kommunicerar med varandra eller
b) ett fall av en mycket stressad individ som sitter sig vid ett eget bord for att
ga igenom handlingar till métet timmen efter. I det forsta fallet handlar det
helt klart om ett uttryck f6r hur kulturen i organisationen ser ut. I det andra
fallet blir det mer oklart. Om individen vid det forsta bordet inte reagerar eller
tinker pa hindelsen kan en utomstiende betraktare knappast heller lisa in
nigot. Men om hon eller han tar illa vid sig ~ ”sa gér man verkligen inte hir”

19 Nir inget annat anges ir foljande avsnitt grundad pé Schein 1991 och 2010.
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~ sdger det ndgot om hur man bor forhalla sig till varandra pa just den hir
arbetsplatsen. Det kan ocksa handla om val av gardiner. Kanske 4r den grona
fargen ett mycket medvetet val, en symbol som alla kontor éverallt ska ha och
som personalen ir hogst medveten om. Eller kanske det bara rikade bli sa
eftersom de gick att kopa till extrapris nir det behovdes nya gardiner.

En av de viktigaste podngerna som kan goras pa den hir nivén ir att artefakeer
dr ldtea att observera men svira att tyda. En fara ir att 6vertolka vissa saker
och framstilla dem som symboler nir de i sjilva verket inte dr det. En artefakt
blir en symbol forst om den faktiskt symboliserar och betyder nigot. Aven om
symboler avslojar de djupare lagren av kulturen ir de ofta tvetydiga och kan
endast tolkas om man redan har kunskap om kulturen pa ett djupare plan
(Gagliardi 2010). Paradoxen for den som vill studera kultur 4r att man méste
tyda och tolka artefakterna for atc forstd kulturen, men att man behover
kunskap om och forstielse f6r de djupare planen for att kunna gora detta.
Denna svarighet limnas emellertid tills vidare didrhin for att diskussionen ska
kunna éterga till artefakterna. Dessa kan delas upp i tre huvudgrupper: det
som minniskor siger, mianniskors beteende samt fysiska foremal.

Det som minniskor siger

Det hir handlar om allt ifrin det som individerna i organisationen siger till
varandra, vad de skrattar dt vid fikabordet, vem som pratar med vem, till det
som de véljer att svara den som fragar — till exempel vad de viljer att beritta
for en forskare i en intervjusituation. Hir 4r det inte bara intressant att
analysera vad minniskor berittar utan ocksa vad de viljer att inte beritta: vad
“fir” man inte prata om i den hir organisationen? Kanske ir det
oproblematiskt att siga att man inte klarar av ny teknik men tabu att diskutera
sina svarigheter med bemétande. Hir 4r det dven intressant att notera det som
ses som sa sjilvklart att det verhuvudtaget inte ses som ett problem. Rent
konkret undersdks organisationens jargong, skimt och berittelser (Martin
2002:71ff). Jargong handlar om hur de som ir en del av organisationskulturen
uttrycker sig; fraser som stindigt dterkommer, meningar som verkar sjilvklara
for dem i organisationen men svirbegripliga f6r dem som befinner sig utanfér
eller sidant som smeknamn pé chefer eller fysiska platser. Skimt handlar bade
om vad man skimtar om och hur man skimtar om det. Det kan definitivt
vara sadant som inte alls férstds av den som inte 4r en del av organisationen.
Det kan ocksd handla om berittelser; historier som dterkommer i samtal med
andra i organisationen eller som berittas f6r de nyanstillda. Berittelserna
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bestar dels av de faktiska historierna, dels av den sensmoral som finns i dem,
det vill siga de virden och normer som ligger till grund for dessa.

Det minniskor gor

Detta handlar om hur individerna i organisationen beter sig gentemot
varandra och hur de beter sig gentemot utomstiende. Hir kan det givetvis
vara si att det sdgs en sak — "védra kunder ir viktiga” — men att beteendet ir
ett annat som inte alls signalerar att si ir fallet. Det dr bade det vardagliga
beteendet och det mer formaliserade eller ritualiserade handlandet som
undersoks. Fokus ligger pa ritualer, ceremonier samt informella praktiker
(Martin 2002:64ff). Just ritualer dr nigot som manga kulturforskare ir
intresserade av. Ritualer i en organisation kan till exempel vara handledning
av nyanstillda eller utvecklingssamtal. Kinnetecknande for en ritual, till
skillnad frin en ceremoni, ir att den 4r dterkommande. Det finns nagot slags
manus for hur den hir situationen ska se ut och de som finns inne i
organisationen vet hur de ska bete sig. Ritual ska inte tolkas mytiskt, utan kan
tvirtom vara hogst vardagliga foreteelser som fikastunder och personalméten.
En ceremoni diremot idr en engangshindelse, vanligtvis tillkommen f6r ett
speciellt syfte. Det skulle till exempel kunna vara ledningen som i syfte att
dndra kulturen inom organisationen ordnar en kick-off eller en fest. Slutligen
handlar informella praktiker om de beteenden som
organisationsmedlemmarna betraktar som sjilvklara men som inte alls
behéver vara det for utomstiende. I de flesta organisationer finns det en icke-
formell kod som siger niagot om hur man ”far” bete sig. Det finns beteenden
som ses som normala och beteenden som ses som konstiga eller rent av
tabubelagda. Just zabun ir intressanta i sammanhanget eftersom normer
tenderar att bli synliga nir ndgon bryter mot dem.

Fysiska foremal

Fysiska foremél kan men behé6ver inte siga ndgot om kulturen. Firgen pa ett
golv kan vara en ren slump men den kan ocksa vara ett mycket medvetet val.
I det forsta fallet siger golvfirgen inte ndgot om kulturen, i den andra gor den
det definitivt. Viktiga begrepp hir r symboler och formella praktiker (Martin
2002:83ff). Fysiska foremal kan vara stora och samtidigt svara att missa, till
exempel organisationens lokaler, men ocksi sidant som de anstilldas
personliga sma saker som finns, eller inte finns, pa skrivborden. Vad som ir
en kulturell symbol eller inte dr svart att siga pa forhand: det kriver analys
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och forstielse av just den organisationen. Aven individer kan ses som
symboler; i perioder kan vissa personer eller yrkesgrupper fi en status som
hjiltar, da de fir symbolisera organisationens kirnvirden (jamfor Hofstede
1980). Till de fysiska foremalen hér ocksd sadant som medvetet produceras
for att paverka omgivningen eller de anstillda, som broschyrer om
verksamheten, uniformer eller dokument dir man slar fast organisationens
virderingar. En formell praktik ir en sidan forbestimd handlingsnorm. I
perioder har forsikringskassan haft mycket konkreta, nedtecknade
anvisningar for hur man ska handligga forsikringen. Detta kan kontrasteras
mot de informella praktikerna, som 4ven om de ibland f6ljs i innu hogre grad
idn de formella inte kan spéras till nigra nedtecknade dokument, utan ir just
informella. Till de fysiska féremalen riknas 4ven sidant som
personaltidningar, vilket utgor ett av de material som anvinds i denna studie.
Hir framgar hur de olika grupperna av artefakter i praktiken smalter samman:
samtidigt som en personaltidning ir ett fysiskt foremal kan den siga ndgot om
beteenden och diskussioner som pagir i organisationen - precis som
intervjuer kan siga ndgot om fysiska foremal och forhillningssittet till dem.

Artefakter handlar om saker och fenomen som syns, varfor de ibland kallas
for kulturuttryck. De djupare lagren av kulturen benimns dd kulturinnehall
(till exempel Bang 1999:50-81). Min stindpunkt dr att artefakter ska ses som
en del av kulturen, att de inte bara "uttrycker” eller "siger nagot om” kulturen.
Eftersom utgangspunkten hir ir att organisationen 4r en kultur faller sig detta
naturligt. Delar av organisationen kan inte plockas bort med motiveringen att
den delen inte ar kultur eftersom kulturen méste ses som en helhet.
Artefakterna ir heller inte enbart en direke avspegling av de sd kallade djupare
lagren — att chefen fikar vid ett annat bord 4n handliggarna siger givetvis
nigot om vilka normer som finns i organisationen ~ men efter ett tag kommer
ocksd detta beteende att paverka normerna. Samtidigt som artefakterna sdiger
nagot om kulturen ir de med andra ord en del av kulturen.

I praktiken madste artefakterna studeras nir en organisations kultur ska
identifieras. Det gar inte att studera det som varken syns eller hérs.
Artefakterna fir hjilpa forskaren att nd de djupare lagren. Men 4ven om
artefakterna syns eller hors méste de viljas ut och tolkas. Det ir inte minst
genom att tolka artefakterna som man kan komma it nista lager i kulturen:
normer och virden.
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Normer och virden

Normer och virden ir inte synliga pd samma sitt som artefakterna. Ett virde''
kan i och for sig vara synligt; det kan vara nedtecknat eller nagot personalen
ger uttryck for. Det 4r inte helt ovanligt att organisationer, bade foretag och
myndigheter, ppet deklarerar vad de "stdr f6r”. Forsikringskassan har genom
historien gett ut olika sorters skrifter dir de till exempel skriver att ”vi har en
humanistisk livssyn” eller att "familjen stir i fokus for virt arbete”.’* I denna
nedskrivna form ir dessa normer och virden egentligen artefakter men de kan
givetvis spegla de faktiska normer och virden som finns i organisationen. Men
det kan ocks vara sd att det som finns nedtecknat inte alls dterspeglar det som
man i organisationen tycker, diskuterar eller lever efter i praktiken. Da dr det
inte heller en friga om ett virde i den djupare betydelsen. Normer och virden
kan ocksa vara dolda i bemirkelsen att det 4r forst nir artefakterna analyserats
som de normer och de virden som priglar organisationen synliggdrs — virden
som till och med kan gi stick i stiv med det som uttrycks i etiska dokument
och informationsbroschyrer.

Normer och virden ges ofta samma innebérd och i praktiken kan det vara
bade svirt och onddigt att skilja dem at. Vissa forskare kallar kort och gott
den hir nivan for virderingar (till exempel Keyton 2011). Vanligast 4r dock
att virden anses sdga nigot om vad som ir gott och 6nskvirt medan normer
fungerar som handlingsforskrifter: de siger nigot om hur individerna bor
agera. Nir normernas koppling till faktiskt handlande ska betonas kan de
benimnas handlingsnormer. Virdena slair med andra ord fast vad som ir
viktigt medan normerna bestimmer vad som dr normalt respektive onormalt.
Anthony Giddens (1989:31) menar att skillnaden mellan virden och normer
ir att de forra dr abstrakta ideal medan de senare innehiller bestimda
principer eller regler som minniskor forvintas folja. Dessa hinger givetvis
ihop, en norm har nistan alltid en vérdering i botten. En norm som siger att
man inte ska avbryta varandra pd personalméten ir kopplat till ett virde om
att visa hansyn, men kan givetvis ocksa vara kopplat till ett virde i just den

! Kulturforskare blandar 6verlag orden virden och virderingar. I vissa ssmmanhang ges de tva
begreppen olika innebérd men i denna text kommer de att anvindas som synonymer.

12 Fraserna ir himrtade fran ”Skinekassans rod-gula” utgiven 1999 samt "Vil Beméet” fran
forsikringskassan i Blekinge utgiven 2001.
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hir organisationen om vikten av konsensus. Skillnaden mellan virden och
normer dr darfér mer teoretisk dn faktisk.

Béde normer och virden existerar pd flera olika nivder i organisationen. De
reglerar bide den vardagliga interaktionen mellan medarbetarna och
organisationens utveckling. Normerna pa en myndighet kan siga nigot om
hur de anstillda bér bete sig i lunchrummet (din mamma jobbar inte hir”)
och de kan sdga nigot om hur de bér bete sig gentemot medborgarna. Normer
i den hir betydelsen ir sillan nigot som organisationens medlemmar tinker
pa till vardags, dven om de mycket vil kan vara medvetna om dem. Om nigon
forsoker forindra dem kan de diremot bli bidde debatterade och
problematiserade. Sjilva forekomsten av normer och virden i en organisation
betyder nimligen inte att alla tycker att de ir bra, att de faktiskt efterlevs eller
att de inte kan forindras.

For att analysera organisationens normer och virden méste man, enligt
Schein, skilja mellan dem som péverkar handlingsménster, de som ir en del
av organisations ideologi och de som ir rationaliseringar eller enbart nigot att
striva efter i framtiden. Virden pa den hir nivin kan vara bade abstrakta och
motsigelsefulla. Schein exemplifierar med foretag som samtidigt strivar efter
att virna miljon, 6ka produktionen och gynna aktieigare, kunder och
anstillda och foretag som pastér sig vilja ha bade de ligsta kostnaderna och
den hogsta kvaliteten. Denna dubbelhet kan, enligt Schein, ge den som
kommer in i kulturen en kiinsla av att férstd en del av kulturen men dock inte
hela, eftersom stora delar av individernas beteende fortfarande inte forklaras.
Ett spanningsfilt uppstar nir den nya individen inser att saker 4r viktiga men
inte vad som ir viktigast — vad som ska prioriteras nir de olika virdena
kommer i konflikt med varandra. Olika individer kan hir goéra olika
prioriteringar. Dessa prioriteringar bottnar i idéer eller antaganden om
verkligheten. For att forsta kulturen béttre maste man siledes enligt Schein gi
vidare for att finna de mer grundliggande antaganden som finns i
organisationen.

Grundliggande antaganden

Schein sjilv betonar att kultur ir ett flerdimensionellt och komplext fenomen
som inte pé ett enkelt sitt kan reduceras till nagra fi dimensioner. Nir Schein
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tolkas betonas ofta att alla kulturer pa ndgot sitt maste forhélla sig till foljande
(Hatch 2000:240): organisationens relationer till omvirlden, minniskans
handlingar, relationer och natur, sanning och verklighet, tid samt konflikt.
Det sitt pa vilket individerna i organisationen, mer eller mindre omedvetet,
forhaller sig till dessa dimensioner kan ses som organisationens grundlidggande
antaganden. Dessa antaganden eller uppfattningar utgér, enligt Schein, sjilva
kirnan i organisationskulturen. Han menar att grundantagandena har en
formaga att paverka det som medlemmarna av en kultur uppfattar som
verkligheten och hur de kinner och tinker. De brukar vara omedvetna och
blir dirfor sillan debatterade eller ifrigasatta och dirfor ocksa extremt svira
att forandra. Det dr viktigt att forsta att en organisationskultur inte bestar av
ett antagande utan av en hel uppsittning sammanhingande (men inte
nddvindigtvis dverensstimmande) antaganden.

De grundliggande antagandena tas for givna av organisationens medlemmar.
Den som bryter mot dem betraktas som en "utbdling” eller som "galen”. Ta
exemplet med hur de anstillda ska prioritera bland forsikringskassans
inkommande fall. Hir kan det diskuteras om de ska handliggas i den ordning
de kommer in eller om det gir att behandla vissa i forvig. Valet som gors
speglar olika normer. Detta ir en konflikt som handliggarna ir medvetna om
dven om de anser att den egna stindpunkten ir “sjilvklar”. Den som didremot
sade att de inkommande fallen bor tas i den turordning handlidggaren sjilv har
lust till, “de fall som verkar roliga tar jag forst”, skulle ses som timligen tokig.
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¢ Det som sags
Artefakter « Det som gors
 Fysiska foremal

e Vad bor goras?
e Hur bor det
vara?

Normer och
varden

Grundldggande e Férestillningar
antaganden om verkligheten

Figur 1.
Kulturens olika lager.

Figuren ovan (figur ett) ir inspirerad av Scheins arbete och speglar hur
kulturbegreppet anvinds i den hir studien. Alla forskare gor inte
uppdelningen mellan virden/normer och grundliggande antaganden. Schein
(2010:23) menar att uppdelningen fyller en funktion eftersom virden kan
diskuteras (man kan vara oense om dem), medan antagandena tas for givna
(det ingér inte i den kognitiva forestillningsvirlden att det skulle kunna se ut
pa nagot annat sitt). Samtidigt dr det ett faktum att antagandena — liksom
virdena - inte alltid foljer ett tydligt monster. Aven om kultur ir nigot
gemensamt kan individer ha olika &sikter om vilka virderingar som bor gilla;
antaganden kan vara motsigelsefulla, en handlingsnorm som giller i en del av
organisationen kanske inte giller i en annan del och si vidare.

Utgingspunkten for Scheins modell 4r att en organisation bestir av en
enhetlig kultur som skapats nir ett antal individer gatt samman. Schein har
dirfor blivit beskylld for att ha en alltfor homogen syn pa kulturen, att inte se
de motsittningar, konflikter och skillnader mellan grupper som ryms i
organisationer (Martin 2002:96ff). Jag menar dock att denna beskrivning av
kulturen ir just en modell. Ska en kultur och dess forindring studeras, dr det
hir en dndamalsenlig modell. Kritiken mot dess underliggande beskrivning av
verkligheten fortar inte dess anvindbarhet. Samtidigt tror jag inte att det gar
att forsta en kultur om inte ocksa dess konflikter och motsittningar studeras.
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Kultur och konflikt

Beskrivningen hittills har huvudsakligen gitt ut pa att det finns ez kultur som
dominerar hela organisationen, dir normer och virderingar férenar de
anstillda. S& enkelt dr det givetvis inte. En organisationskultur ir inte entydig,
homogen eller konfliktfri. Tvirtom har de anstillda troligtvis bade skilda
erfarenheter och olika idéer om hur saker och ting bor vara. I den hir studien
forutsitter jag visserligen att kulturen omfattar alla anstillda men inser
samtidigt att organisationskulturen inte 4r si "djup” eller oférinderlig som
den beskrivs i de klassiska antropologiska studierna (Wilkins & Ouchi
1983:479). De anstillda blir en del av organisationskulturen forst i vuxen
alder och de paverkas dven av andra kulturella sfirer. Arbetet 4r en del av livet,
men (férhoppningsvis!) inte hela livet. Impulser kommer ocksé frin familjen,
vinner och samhillet i stort. Denna paverkan for organisationsmedlemmarna
med sig in i organisationen som dirigenom far kontinuerliga impulser utifran.

Joanne Martin (2002) i4r en av dem som tydligast har kritiserat synen pa
organisationskultur som homogen och konfliktfri. Det troligaste ir istillet
enligt hennes mening att organisationen rymmer bade motsigelser,
inkonsekvenser och paradoxer. Martin menar att organisationskulturer alltid
betraktas utifrin olika synsitt eller perspektiv, nigot som i sin tur paverkar
vad som hittas i den empiri som undersoks. Martin kallar dessa perspektiv for
integration, differentiering och fragmentisering.

Integration

Utifrin detta perspektiv brukar organisationskulturen beskrivas som
gemensam for alla i organisationen. De grundliggande antagandena och
virderingarna i organisationen ir stabila och samma for alla. Studier med
detta perspektiv tenderar, enligt Martin, att ignorera eller tona ner konflikter.
Risken finns ocksd att forskningen blir ledningsfokuserad och ser de
virderingar som ledningen star for som organisationens. Att utga frin att det
finns en homogen kultur och dessutom (som ménga kulturstudier) fokusera
pa ledningen ger oundvikligen ett snedvridet ovanifrinperspektiv. Detta kan
ses som kulturteorins huvudfira och det dr hir Scheins modell av en enhetlig
kultur kan placeras in. For att forstd kulturen giller det, utifrin det hir
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perspektivet, att forstd de vdrderingar och grundliggande antaganden som
priglar den dominerande kulturen i organisationen.

Differentiering

Utifrdn detta perspektiv inkluderas subkulturer i analysen. De enskilda
subkulturerna beskrivs ungefir som kulturen i dess helhet utifrin det
forstnimnda perspektivet. Subkulturerna ses med andra ord som timligen
enhetliga innanfor sina grinser. De ir skilda frin den &vergripande kulturen
och det kan férkomma konflikter, men de olika subkulturerna brukar
beskrivas som samstimmiga, sammanhingande och stabila enheter. Det
varierar inte vilka som dr med i vilka grupper utan ordningen ses som relativt
bestindig. Konflikter kan finnas bide mellan olika grupper men ocksa mellan
olika nivéer i organisationen. Fér att forstd kulturen giller det, utifrin det hir
perspektivet, inte minst att forstd de maktforhallanden och konflikter som
finns mellan olika grupper i organisationen.

Fragmentisering

Detta perspektiv kan beskrivas som en postmodern kritik av de andra
synsitten och dr det synsdtt som Martin sjilv mest forknippas med. Hon
menar att dven om differentieringsperspektivet inkluderar subkulturer
identifieras dessa utifran ett dikotomt tinkande, det vill siga det forutsites
vanligtvis handla om motsatser och fasta grupper: kvinnor kontra min, unga
kontra ildre, tjinstemin kontra arbetare. Nistan alltid antas den ena gruppen
ha hogre status dn den andra. Martin menar att detta tinkande (6ver)férenklar
och forvringer egenskaperna och asikterna hos medlemmarna i grupper med
lagre status (Martin 1992:136). Istillet maste den som analyserar kulturen
kunna tinka sig en kultur utan fasta grupperingar, dir individernas lojaliteter
inte 4r fixa och dir kulturen till sin natur ska ses som fragmentiserad. Det gir
helt enkelt inte att forutsitta att kultur enbart handlar om det som ir
gemensamt (Martin 2002:138). For att forstd kulturen maste man istillet
undersoka de tvetydigheter och den osikerhet som finns inbyggda i den
undersokta organisationens kultur. I den fortsatta texten har jag valt att kalla
detta for organisationens spanningsfilt. Dessa spinningsfilt kan
organisationens medlemmar forsdka neutralisera och undvika eller ocksi
acceptera den osikerhet som idndd rider. Nir Debra Meyerson studerade
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kulturen hos socialarbetare accepterade de en verklighet dir det inte fanns
nagra ritta svar: "Nir [andra socialarbetare] kommer till mig och vill ha en
enkel, klar 16sning siger jag till dem: ’Livet 4r gratt. Vill du ha svart och vitt,
ga till Macy’s. Svart och vitt 4r trendigt i ar’” (Meyerson 1991:138). Det ir
siledes inte bara spanningsfilten i sig som siger nagot om kulturen utan dven
huruvida de ér accepterade eller inte.

De studier Martin refererar till, gjorda utifran ett fragment-iseringsperspektiv,
utspelas oftast i en amerikansk kontext dir olika foretag studeras. Vanligtvis
sammanfaller di subkulturer med minoriteter och lagstatusgrupper.
Exempelvis kan det konstateras att lagbetalda afroamerikanska kvinnor har en
annan kultur 4n medeldlders vita tjanstemin. Att ifrigasitta cementerade
forstillningar om olika minoritetsgrupper blir dar ett viktigt projekt. Vad som
ar giltigt i ett sammanhang behéver dock inte vara det i ett annat. Hir utgor
forsikringskassan ett intressant exempel eftersom den grupp som har varit i
minoritet (mdnnen) knappast kan sigas tillhéra en lagstatusgrupp. Det
behover dock inte betyda att de i alla situationer har hog status. Ulla Ressner
(1985) har pa ett relativt allmint plan beskrivit kvinnors situation inom den
statliga sektorn. I sin studie argumenterar hon for att statliga myndigheter ar
bide hierarkiska och patriarkala och att detta skapar svarigheter for kvinnor
pa alla nivaer (Ressner 1985:114). Det finns siledes faktorer som gor att
situationen for kvinnor pd alla nivder piverkas av att de ir just kvinnor,
oberoende av om de 4r i minoritet eller i majoritet. Samtidigt betonar Ressner
att kvinnor pa olika nivder i en organisation stills infér olika slags problem.
Likhet och olikhet existerar sida vid sida.

Aven om Martin sjilv lutar starkt at ett mer fragmentiserat perspektiv slar hon
fast att en anvindning av alla tre perspektiven samtidigt ger en bredare insikt
dn vad enbart ett enskilt perspektiv kan ge. I verkligheten finns det nimligen
ingen “integrerad kultur” lika litet som det finns en “fragmenterad kultur”.
Dessa uppdelningar ir, enligt Martin, enbart teoretiska. Dirfor blir en
beskrivning av en organisationskultur mer komplex och komplett om alla tre
perspektiven anliggs i en och samma studie (Martin 1992a:174, Martin &
Meyerson 1988, Mayerson & Martin 1987 i Martin 2002:154). Till syvende
och sist dr dessutom omfattningen av en dvergripande kultur en empirisk friga
(jimfor Bergstrom 2001:44). I mite fall har det varit viktigt att bdde se det
som utgor grunden for forsikringskassans kultur som helhet och 6ppna for
att det kan finnas lokala variationer. I den f6ljande empiriska studien kommer

43



de tre perspektiven att integreras i analysen. Jag fragar mig vilka virden och
normer som dominerar pa forsikringskassan men ocksd om det finns nagra
motsittningar inbyggda i organisationen och vilka spinningsfilt som maste
hanteras.

Det hir kapitlet har handlat om den teoretiska grund som studien vilar pa.
Det har klargjort att jag ser pa kultur som en metafor, inte som en variabel
bland andra som har péverkat forsikringskassan. Forsikringskassan dr en
kultur och det dr forindringar av denna som kommer att studeras. Denna
kultur bestir av flera lager, dir artefakterna ~ kulturyttringarna ~ gér det
mojligt att komma 4t de djupare lagren. De andra lagren bestir av normer och
virden, samt grundliggande antaganden. For att forstd forindringarna pé
forsikringskassan dr malet att studera alla dessa tre lager. Samtidigt som den
hir studien undersoker forsikringskassans dvergripande kultur har det hir
kapitlet ocksa visat att det finns fi kulturer som 4r helt igenom homogena; de
kan likavil vara priglade av bade subkulturer och spianningsfilt.
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3. Kulturella teman

Organisationskultur 4r ett sa brett begrepp att det 4r omojlige att gd in i en
organisation och underséka den utan att ha nigra idéer om vad det 4r som
efterforskas. For atc kunna ringa in kulturen péd just forsikringskassan
introduceras i det hir kapitlet fem kulturella zeman. Dessa teman ~ identitet,
status, genus, hot och riddning — har format bade den faktiska empiriska
undersékningen och presentationen av den. Dirfor féljer hir en diskussion
om hur de valts ut och vad de innebir. I slutet av kapitlet introduceras det
analysschema som avhandlingen struktureras kring och som visar hur temana
kan kopplas ihop med organisationskulturens olika lager.

Viktiga val

Ett planlost sokande efter artefakter leder knappast till ndgon storre forstaelse
for en organisationskultur. Det finns heller ingen studie som kan identifiera
alla virden eller normer i en organisation. Forskaren méste bestimma sig for
vad som ir viktigt. Antingen medvetet eller omedvetet gér forskaren in i en
organisationsstudie inte bara med forestillningar om vad kultur 4r utan ocksa
vad det ir i just det hir sammanhanget. Vissa val gors nir kulturbegreppet
operationaliseras. Vad som &r viktigt och intressant att undersoka i
sammanhanget viljs ut och kulturella teman uppstar. Ete kulturellt tema ar
enligt Joanne Martin “en gemensam angeligenhet som ligger till grund for
tolkningar av ett flertal kulturuttryck” (Martin 2002:88). Begreppet kulturella
teman kan anvindas pd olika sitt, men i min studie handlar det om val som
gjorts nir materialet har analyserats.

Kulturella teman kan antingen viljas i f6rvig genom en deduktiv ansats (till
exempel Robson 1998) eller ocksd kan det vara en del av den empiriska
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studien att hitta dem, vilket kan ses en induktiv ansats (till exempel Dubé &
Robey 1999). I denna studie har temana vuxit fram i ett samspel mellan teori
och empiri, nigot som brukar benimnas abduktion (Alvesson & Skoldberg
1994). Abduktion gér ut pd att "med utnyttjande av existerande kunskap och
referensramar, finna teoretiska monster eller djupstrukeurer, som, om de vore
giltiga, skulle begripliggéra de empiriskt induktiva ménster eller ytstrukeurer
vilka patriffats ~ eller snarare framgitt genom tolkning — i ett enskilt fall”
(Alvesson & Skoldberg 1994:44). Genom att utnyttja sin forforstielse, eller
genom att gora en forsta genomgang av materialet, viljer man med andra ord
ut de teoretiska bestindsdelar som kan tinkas vara relevanta for analysen. D
analysen genomfors kan utgingspunkterna revideras. Detta ir ett arbetssitt
som innebir att material, metod och teori fir vixa fram under
forskningsprocessen. Abduktiv metod limpar sig vil for teoriutveckling
(Teorell & Svensson 2007) och min ambition har varit att utifrin teori och
empiri utveckla ett analysschema fér att kunna studera forindring av
organisationskultur. Nu dr det forvisso si att majoriteten av alla
forskningsprocesser gar till just s — hur prydligt de 4n framstills har empirin
och teorin i praktiken vixt fram och utvecklats sida vid sida (Widerberg
2002). I mitt fall har denna process varit extra framtridande eftersom studien
bedrivits under si pass ling tid. De teman som presenteras nedan, identitet,
status, genus, hot och riddning, kan alla hirledas till tidigare forskning, men
att jag landat i just dessa beror ocksd pd att det empiriska materialet har visat
att de dr avgorande for att bygga en forstdelse av organisationskulturen.
Analysschemat, dir temana ir en viktig del, kan dirfor dven ses som en del av
studiens resultat. Nir detta schema anvinds i de empiriska delarna av
avhandlingen for att forstd organisationskulturen handlar det dock inte om
att “uppfinna hjulet pa nytt” eller att prova detta schema. Dir handlar det om
att forstd vad organisationskulturen pd forsikringskassan, inom ramen fér
dessa teman, inneburit i praktiken.

Utgangspunkten for de teman som anvinds hir har varit att de ska siga nagot
om de gemensamma normer, virden och verklighetsuppfattningar som
utvecklats inom forsikringskassan. Temana ir inte dmsesidigt uteslutande;
tvirtom korsbefruktar de och gir in i varandra, bdde i teorin och i den faktiska
studien. Frigan om vilka som har status i en organisation 4r titt knuten till
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frigan om genus, nigot som ses som ett hot kan vara just det som hotar
organisationens identitet och s3 vidare."

Identitet

Det forsta temat handlar om identitet, bdde for organisationen i stort och for
den enskilde anstillde. Den individuella identiteten kan ses som nagot som
forvandlar individen frin en biologisk varelse till en person. Enligt Andrew
Weigert med flera handlar det om en “definition som uppstir ur och
uppritthdlls genom de sociala relationernas kulturella meningar, som
aktiveras i interaktionen” (Weigert med flera 1986:31). Identitet ir siledes,
precis som kultur, ndgot som uppstédr i samspel med andra och kan sigas vara
svaret péd frigan “vem ir jag?”. Mary Jo Hatch (1993) menar att svaret pa
denna fraga framtrider genom en process som i sin tur skapas av antaganden
och virden i var kultur. Kultur ska saledes ses som den kontext dir identiteten
skapas. Aven organisationer kan sigas ha en identitet. Denna
(organisations)identitet kan beskrivas som kulturens begreppsliga kusin
(Kreiner 2011:463-464). Hir handlar det istillet om svaret pa fragan “vad ir
vi2”.

13 Sjdlvklart skulle jag ha kunnat vélja andra teman. I det projekt som denna studie varit en del
av har de medverkande forskarna arbetat med olika dimensioner som varit centrala i
forsikringskassans omvandlingsprocess de senaste aren. De dimensioner projektet
uppmirksammade var lokal anpassning kontra enhetlighet, decentralisering kontra
centralstyrning, generalist kontra specialist samt nirhet kontra distans (Andersson med flera
2011). Alla dessa dimensioner av verksamheten har paverkats av forsikringskassans
forstatligande och de organisatoriska reformer som foljde. I de empiriska kapitlen kommer flera
av dem att dterkomma. Dir kommer att framgd hur enhetlighet och specialisering har betonats
pa bekostnad av lokal anpassning och generalistkunskap, likasa hur den decentralisering som
tidigare priglat forsikringskassan ersatts av centralstyrning och hur verksamheten overgett
nirhet som ledord till fsrman for mer distans. Dessa dimensioner ir sdledes hogst relevanta for
forsikringskassans forindringsprocess och skulle ocksd ha kunnat fungera som kulturella
teman. Studien handlar dock inte enbart om de senaste arens forindringsprocess utan har ett
lingre perspektiv och de teman som jag valt ut dr av mer generell karakeir.
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Frigorna som instiller sig utifrin det hir temat kretsar kring en kombination
av verklighetsuppfattningar ("vem ir jag?”/”vad ir vi?”) och normer ("hur bér
jag agera?”/”vilken dr var huvuduppgift?”) som paverkar de anstilldas vardag.
For individerna handlar det inte si mycket om deras individuella identitet
som deras yrkesroll. Offentliga tjinstemins yrkesroll skiljer sig frin
yrkesrollen for anstillda pa foretag (jamfor Mellbourn 1979 och Ehn 1998).
Vad giller tjinstemins yrkesroll kan konstateras dels att offentliga
verksamheter har olika karaktdr, nigot som stiller skiftande krav pa
medarbetarna, dels att individer kan forhalla sig pd olika sitt dill sitt arbete
(Box 1998). En viktig utgingspunkt blir dirf6r att det inte bara finns ett sitt
att vara tjansteman pd, att det inte finns ez, en ging for alla given identitet.
Att det finns olika sitt att vara tjdnsteman pd kan tyckas sjilvklart nir det
handlar om skilda verksamheter, till exempel en professionsbaserad
verksamhet som vérden jimfért med en mer regelstyrd verksamhet som
skattemyndigheten. Identiteten kan emellertid variera 4ven inom en
organisation (Hall 2001).

Den hir studien utgar frin att alla anstillda i organisationen har nigon form
av yrkesroll; det 4r alltsd inte nagon speciell utbildning eller speciell tjanst som
asyftas. Forsikringskassans anstillda har i perioder varit uppdelade i olika
tjanstekategorier, till exempel experter, specialister, handliggare och
assistenter (dir till exempel befattningen assistent inte alls betydde att man var
assistent i den mer vardagliga betydelsen). I grund och botten ir dock alla
tjanstemin och antas darfor kunna omfattas av en yrkesroll som “anstilld pa
forsikringskassan”. Det 4r saledes inte de specifika tjdnsternas yrkesroller som
dr det intressanta utan fokus ligger pa det generella.

Status

Det andra temat handlar om status. Status ses ibland som intimt férbundet
med klass, och har da direkta paralleller till individens faktiska situation.
Status kan dock ocksd kopplas till upplevelsen av en viss situation och inte
minst dynamiken mellan det faktiska och det upplevda. Rosemary Crompton
(2008:51) menar till exempel att rittighetskrav om 6kad materiell standard
ofta hinger samman med en 6nskan om just hogre status. Nir forandringar i
forsikringskasseanstilldas lonelige analyseras dr det i kulturell bemirkelse
upplevelsen som ir vikeig. Upplevelser idr dill skillnad frin materiella
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forhallanden subjektiva och kan ibland framstd som obegripliga for
utomstdende. I en organisation kan det till exempel uppsta konflikter som for
individer utanfor kulturen ir svara att forstd. En anstilld vill kanske arbeta pa
ett visst kontor trots att det blir lingre stricka att pendla. Fér dem som verkar
inom kulturen kan detta vara helt rationellt eftersom alla "vet” att detta
kontor dr finare och mer statusfyllt. Status ses hir dirfor som nagot som
virdesitts av organisationen/medarbetarna eller som av en eller annan
anledning anses vara bittre. I kultursammanhang talas det om hjiltar, det vill
siga personer som anses ha egenskaper som vid tillfillet virderas hogt i
organisationer och darfor gors till forebilder (Hofstede & Hofstede 2005:20).
Att vissa personer har hog status och lyfts fram som hjiltar behover dock inte
betyda att alla i organisationen anser att de 4r det; man kan tinka sig att det
skiljer sig 4t mellan olika grupper vilka som tillskrivs status. Eftersom min
studie stricker sig over en lingre period 4r det ocksa troligt att hjilterollen har
forindrats, bade i friga om vilka som blir hjiltar och pa vilka grunder de blir

det.

Status kan vara kopplat till specifika personer likvil som till uppgifter och
egenskaper. Vissa arbetsbefattningar kan anses vara fina, vissa uppgifter kan
vara det och vissa karaktirsegenskaper kan anses vara det. Ibland kan alla
statusmarkdrer sammanfalla i en och samma person, men de maste inte gora
det. I kultursammanhang ir det dock egentligen mindre viktigt vilka som blir
hjiltar och dirmed fir hogre status dn varfor somliga blir det.

Genus

Det tredje temat handlar om genus eller kon. En organisationskultur 4r aldrig
kénsneutral utan ir en del av en samhillelig kontext som siger nigot om hur
en man och en kvinna bér vara samt hur relationen mellan kénen ska se ut
(jamfor Hirdman 2001). Elisabeth Sundin (2002:23) benimner detta
genusordning och hivdar att den i regel 4r ett av de kulturbirande
fundamenten. Denna ordning paverkar i grunden organisationens mal,
rationalitet, virderingar, ledarskap och sitt att fungera (Calds & Smircich
1992a, 1992b i Alvesson & Billing 1999:116). De flesta kulturstudier
fokuserar dock pé andra aspekter och att anvinda sig av organisationskultur
som teoretisk ram leder inte 7 sig till en forstaelse av genus i en organisation
(Aaltio & Mills 2002:12). Ett kons- eller genusperspektiv behvs for att man
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ska kunna beskriva, tolka och problematisera betydelsen av genus i en
organisation (Wahl med flera 2001)."

Forsikringskassan ir en kvinnodominerad arbetsplats och har alltid varit det.
Det ir kvinnor som jobbar ”pd golvet” med den konkreta handliggningen.
Chefskollektivet har diremot dominerats av min dven om den bilden har
forandrats. Bland de anstillda har en f6rindring skett satillvida att det i dag
ar fler min som arbetar som handliggare och fler kvinnor som har olika typer
av experttjinster. Organisationen har ocksd som uttalad policy att forsdka
knyta fler min till organisationen och vid annonsering efter personal star det
regelmissigt att “vi ser girna manliga sokande”. Denna strukturella
forindring, att den faktiska konsfordelningen bland personalen har
forindrats, betyder inte att kulturen automatiskt forindras. I min studie ir
det en empirisk friga hur synen pa min respektive kvinnor ser ut och hur den
har forindrats.

Hot och riddning

De tvé avslutande temana ~ hot och riddning ~ presenteras tillsammans
eftersom de i hogsta grad 4r sammanlinkade med varandra. I organisationer
finns det ofta ndgot som upplevs som hotfullt. Det kan rora sig om konkreta
hot fran en specifik grupp eller individ, men viktigare hir 4r den mer
symboliska betydelsen som vissa fenomen far. Ett nytt huvudmannaskap kan
ses som ett hot mot skolan, dndrade triningstider kan ses som ett hot mot
fotbollslaget och ett nytt resurstilldelningssystem kan utgora ett hot for vilken
organisation som helst. Om det gar att reda ut varfor nagot ar hotfullt kan
dessa hot gora det mojligt att forstd en organisations virderingar och
grundantaganden.

Aven den symbolik som finns i form av 16sningar eller “riddningar” (Ravasi
& Schultz 2006) kommer att belysas i studien. Dessa kan vara ett direke svar

4 Genusbegreppet syftar inte pa det biologiska kénet utan de delar av kén som ir kulturellt
och socialt konstruerade, det vill siga de forestillningar, idéer och handlingar som formar vért
sociala kén (Hirdman 2001). I den hir avhandlingen anvinds framfér allt begreppet genus for
att betona att det ir den kulturella betydelsen av kén som stér i fokus; det ir forestillningar om
min och kvinnor, och om manligt och kvinnligt som undersdks.
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pa ett potentiellt hot men kan ocksa férekomma helt fristdende. Aterigen ir
det viktigt att lyfta fram att "hot” och "l6sning” hir ses i kulturell betydelse
och inte behdver vara nagot som en utomstaende person skulle betrakta som
hotfullt eller négot som en extern bedémare skulle betrakta som en riddning
for organisationen. Det upplevda hotet/riddningen grundar sig inte i
objektiva analyser av organisationen utan handlar om en kinsla som

utvecklats bland organisationens medlemmar (Hofstede & Hofstede
2005:20).

I figur tva nedan visas det analysschema som kan goras nir de tva foregiende
kapitlen sammanfattas. Genom analysschemat tydliggdrs hur temana kan
foljas genom kulturens olika niver.

Varden och .
Kulturella Artefakter Grundlaggande
normer
teman antaganden
IDENTITET Vad Ségei:j::";{:gema om :nusrt;%aof'g?hnijlslztl?; fir\]/:ft
: uppdrag?

STATUS

GENUS

Vad sager artefakterna om
status?

Vad sager artefakterna om
genus?

Vilka hot synliggérs genom

Vad anses vardefullt att
kunna/géra/vara?

Hur bér kvinnor och mén
bete sig? Hur véarderas de?

Vilka vérden hotas?

Vad ses som sa naturligt i
den hir organisationen att
allt annat &r oténkbart?
Vilka sanningar ar allmant
accepterade? Finns det
nagra grundtankar som
sammanfattar kulturen?

artefakterna?

Vilka raddningar synliggérs Hur kan viktiga varden

RADDNING genom artefakterna? réddas?

Figur 2.
Analysschema.

Empirin som presenteras i kapitel 6~8 kommer huvudsakligen att presenteras
utifrin ovanstdende analysschema. Genom att f6lja artefakterna, normerna
och virdena kring de utvalda temana kan forhoppningsvis de grundlidggande
antaganden, som har haft betydelse for forsikringskassans omvandling i
samband med forstatligandet och sammanslagningen upptickas. Syftet med
avhandlingen ir emellertid att beskriva en forindring och f6ljer dirfor
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utvecklingen i organisationen over tid. Det ir sdledes inte sikert att svaren pd
de frigor som stills i analysschemat 4r konstanta. De virden som finns i
dagens Forsikringskassa dr kanhinda inte desamma som de som fanns fore
omvandlingen. Det troligaste 4r att nagon sorts foérindring har skett. Nista
kapitel kommer dirfor att dgnas ét frigan om hur organisationskultur och
forindring kan forstas och studeras.
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4. Kultur i férindring

Kulturforskare brukar betona att det 4r svart att forindra en
organisationskultur (Ouchi & Wilkins 1985:467). Likvil 4r en utgangspunkt
for den hir studien att en organisationskultur, liksom sambhillet i stort, ar
stadd i stindig forindring. Det hir kapitlet handlar om hur kulturell
forindring  kan  studeras och  forstis. Avhandlingen behandlar
forsikringskassans kultur under en relativt ling tidsperiod och jag utgar dérfor
fran att nagot hinder med kulturen under de studerade dren. Fragan ir saledes
inte om négot har forindrats utan vad och pa vilket sitt.

De teman som presenterades i det forra kapitlet skulle kunna anvindas f6r en
kulturanalys av vilken organisation som helst. Nu ir forsikringskassan en
myndighet och f6r mig har det varit viktigt att studera forindringarna som ett
fall av en forindrad myndighetskultur. Temana kommer dirfor i det hir
kapitlet att kompletteras med fyra férvaltningsmodeller, som kan anvindas
for att sitta forsakringskassans forindring i samband med mer Svergripande
forvaltningstrender. Kapitlet f6r ocksd ett resonemang om vilka sorters
kulturforandringar som en organisation kan g igenom. Hir stills till exempel
frigan om huruvida forsikringskassans omvandling kanske inte ska ses som
en forindrad kultur utan som en ny sidan. Kapitlet avslutas med en
diskussion om vilka handlingsalternativ de anstillda har nir de stills inf6r en
forandring.

Vad forindrar kulturen?

Kulturella férindringar tar tid och maste dérfor ocksa studeras under ling tid.
Longitudinella studier av organisationskulturer, som den hir studien kan
sdgas vara ett exempel pa, ar dock vildigt sillsynta, vilket gjort att forskning
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om kultur i férindring oftast varit alltfor forenklad (Martin 2002:346). Fa
forskare har forsokt kombinera kunskap om kunskap om allminna
organisationsférindringar med kunskap om mer specifika kulturforindringar.
Dirfor dr forstaelsen av kulturférindringar dilig, inte minst nir det giller
studier som koncentreras till medarbetarna och inte har ett top-down-

perspektiv (Martin 2002:347).

Den hir studien tar sin utgingspunke i Scheins (2010) idéer om
organisationskulturens olika lager. Schein menar att kulturer uppstir nir ett
antal minniskor kommer samman och fir gemensamma upplevelser och
erfarenheter. Jag menar att anledningen tll att man kommer samman ir
betydelsefull. Att bilda en forening, att starta ett foretag och att inritta en
myndighet dr inte samma sak. Inom just organisationskulturforskningen
problematiseras dock sillan grinsen mellan offendigt och privat. Hir
analyseras ofta foretag och myndigheter pa samma sitt. Det dr emellertid svért
att bortse frin de forestillningar och normer som finns om hur tjinstemin
bor bete sig och som ir kopplade till myndighetens roll i det politiska
systemet. De anstilldas krav pa lydnad inf6r lagen, hinsyn till medborgarna
och lojalitet gentemot ledningen skiljer sig fran situationen i privata foretag
(Lundquist 1998:126ff). Denna studie utforskar darfor forsikringskassans
organisationskultur som ett fall av just myndighetskultur.

Myndigheter dr knappast opiverkade av det som hinder i omvirlden. De ir
inga isolerade Gar (Schneider & Barsoux 1997 och Sahlins 1985) utan
paverkas av forvaltningstrender som finns i den omgivande miljon. Dessa
trender sprids till myndigheter och paverkar synen pa hur tjinstemiannen bor
vara och agera just for tillfiller (Rovik 2000:35ff). Bide tjinsteminnens
agerande och de normer som ligger bakom kan ses som en del av kulturen,
och dirfor 4r det hdgst relevant att undersoka vilka forvaltningstrender som
har paverkat forsikringskassan. En myndighet behdver i och for sig inte
anamma alla trender pa samma sitt eller i lika hog grad (Jacobsson 1994). De
behover heller inte anamma nya trender rakt av ~ pd samma sitt som
trenderna  kan pdverka kulturen, paverkar kulturen ocksi hur
forvaltningstrender hanteras (Bergstrom 2002).

Vilka forvaltningstrender kan da tinkas ha péverkat forsikringskassan? Det

viktigaste i resonemanget ovan ir att det finns trender ~ det vill siga idéer om
hur forvaltningen bor agera — som sprids till myndigheter. For den hir
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studiens syfte identifierar jag, utifrin resonemanget ovan, ett antal modeller
som kan anvindas for att forstd forindringar av forsikringskassans kultur.
Genom att koppla samman férsikringskassans kulturférindring med mer
allminna férvaltningsmodeller kan ocksi studiens resultat jimféras med en
mer overgripande samhillsutveckling. En startpunkt kan vara att undersoka
olika sitt att skapa legitimitet for en myndighet. Bo Rothstein (1992, 2010)
betonar att behovet av legitimitet dr nira forbundet med det faktum att det ar
forvaltningen och dess anstillda som i praktiken utformar politiken. For att
skapa legitimitet f6r de beslut som trots allt maste fattas kan en myndighet,
enligt Rothstein, organiseras utifrin foljande principer: byrdkrati, profession,
korporatism, brukarinflytande, politisk representation och slump. Virt att
betona ir att dessa principer vanligtvis anvinds som en utgdngspunke nir olika
styrmodeller av forvaltningen ska beskrivas. I denna studie anvinds de istillet
som en utgangspunkt nir olika férvaltningsmodeller ska identifieras. Det ir
siledes inte den reella styrningen eller legitimitetsgrunden som ir det
intressanta hir utan de normer, virden och antaganden som finns inbyggda i
varje princip och det genomslag de har fitt pa forsikringskassan.

Vad ir di grundprincipen for forsikringskassan? Ar organisationen
byrikratisk, professionell eller ndgot annat? Jag har i en tidigare studie om
bemotande visat hur biade en professionell och en byrakratisk
legitimeringsgrund ar hogst relevanta for handldggarna pa forsikringskassan
(Hall 2001). Eftersom jag i denna studie ir intresserad av organisationskultur
och inte organisation i mer bokstavlig betydelse faller vissa modeller bort. Hit
hér slumpen, politisk representation (studien omfattar till exempel inte de
gamla kassornas styrelser) och brukarinflytande. Aterstir den byrikratiska,
den professionella och den korporativistiska. Den korporativistiska modellen
kan ersittas med en folkrorelsemodell eftersom en sidan troligtvis speglar
forsikringskassan pa ett bidttre sitt. Rafael Lindquist (1990) har i sin
avhandling beskrivit forsikringskassornas foregingare, de gamla sjukkassorna,
som en folkrérelse. Han pekar pa vilken betydelse denna historia haft ocksi
langt efter att forsikringskassorna rent formellt omvandlats till myndigheter.
Slutligen svepte under 1980-talet en trend genom organisationsvirlden som
innebar att det privata foretaget sags som ett ideal, en trend som kan sigas
hinga ihop med den organisationskulturtrend som déi var ridande. Denna
benimns hir marknadsmodellen.
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Dessa modeller, som presenteras nedan, brukar i samhillsvetenskaplig analys
kallas idealtyper, vilket innebir att de beskriver fenomen i sin mest typiska
och renodlade form (Esiasson, Gilljam, Oscarsson & Wingnerud
2009:158ff). Dessa beskrivningar ir inte bilder av verkligheten. Aven om
modellerna verkligen bygger pa ndgot som “finns dir ute” sd kan de sillan
iakttas i renodlad form. Nir en faktisk organisation analyseras dterfinns nistan
bara blandformer (Rothstein 1992:50). Poingen med att anvinda idealtyper
ar att de utgdr analytiska verktyg som kan hjilpa forskaren att avgéra om en
existerande forvaltningskultur 4r lik nagon specifik modell (idealtyp) och frin
detta dra slutsatser om dess sdtt att fungera i olika sammanhang (Rothstein
1986:64ff). Avsikten i det hir sammanhanget dr dock inte att se vilka modeller
som funnits pa forsikringskassan och hur de har “fungerat”. Dessa idealtyper
ska endast ses som ett pedagogiskt verktyg for att tydliggora
organisationskulturens férindring. Framfor allt gors inte nagra virderingar av
dessa modeller utan de anvinds som ett verktyg for att svara pd frigan om hur
kulturen har forindrats.

Modellerna kan pa flera sitt kopplas ihop med de teman som valts ut som
centrala for analysen. De kan framfor allt ses som ett direke svar pa det forsta
temats grundfrdgor: "Vem ir jag?” och ”Vad ir vi?”. Alla modeller siger nigot
om vilken sorts organisation modellen utgar frin och dirmed ocksd hur de
anstillda ska betraktas. Aven de andra temana kan problematiseras genom
dessa modeller. Vad som ger status skiljer sig at mellan modellerna, likasa vilka
virden och normer som bér skyddas mot hot respektive riddas. Aven om
temat genus inte explicit finns med i resonemangen nedan kan konstateras att
det har funnits en starke manlig tradition i den arbetarrérelse som priglat
folkrérelsemodellen (Amark 1999). Hur sambanden har sett ut pi just
forsikringskassan dr emellertid en empirisk fraga.

Den byrikratiska modellen

Den byrékratiska modellen grundar sig pd Max Webers (1921) tankar om
forvaltningens organisation. Weber var en av de forsta som betonade det
politiska systemets beroende av utflédessidan for sin legitimitet. For att
medborgarna skulle kinna tilltro till systemet behovdes inte bara fria och
rittvisa val utan framfor allt en forvaltning som foljde centralt beslutade,
enhetliga och precisa lagregler. Dessa skulle sedan tillimpas av neutrala och
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opartiska tjanstemin enligt objektiva och sakliga principer (Weber
1922/1971, jamfor Friedman 1981, Beetham 1985). Det faktum att reglerna
var precisa och generella, det vill siga utformade sa att lika fall behandlades
lika, skulle fungera som en garant mot godtycke. Den centrala
legitimitetsgrunden i den hir modellen ir att reglerna ir kalkylerbara, att det
ska vara mojligt for medborgarna att i forvdg rikna ut vilket beslut som
kommer att fattas. Det viktigaste for den enskilde tjinstemannen blir att
respektera lagarnas giltighet och inte anvinda dem i annat syfte in
lagstiftarens. De viktigaste att tinka pa dr att vara saklig, opartisk, omutlig och
neutral. Kirnan i forvaltningens agerande i den hir modellen ir
procedurmissig korrekthet, att f6lja givna lagar och regler. Dominerar den
hir modellen kulturen ses de anstillda som neutrala tjinstemin och den
viktigaste uppgiften ir att folja regler och i férvig bestimda procedurer. Status
ir beroende av den hierarkiska rangordningen; i den hir modellen ir det
sjdlvklart att en chef har hégre status 4n en handliggare. Normer och virden
som kan hotas/bor riddas dr framf6r allt opartiskhet och neutralitet.

Den professionella modellen

Det ir inte alltid det gir att folja givna lagar och regler, ibland av den
uppenbara anledningen att det handlar om bedémningar av enskilda fall som
det inte gér att stifta lagar kring. Det gar att lagstifta om ritt till vird och det
gar att styra en organisation genom olika ekonomiska prioriteringar men om
patient x ska fa en ldrbensoperation eller inte kan endast avgoras av den
aktuella situationen. Vad har patient x egentligen fér skada och hur tror
likaren att han/hon svarar pa en operation? Hir fir beslut fattas enligt den
professionella modellen dir tjinstemannens profession stir i centrum
(Presthus  1979) och dir (vetenskaplig) kunskap utgor grunden.
Tjansteminnens beslut fattas hir genom professionella bedémningar utifrin
den kunskapsgrund som hela modellen vilar pd. Utifran en legitimitetsaspekt
krivs det enligt Rothstein (1992:571f) tre saker for att man ska kunna tala om
en sidan kunskapsgrund. For det foérsta mdste den vara erkind av
statsmakterna, for det andra mdste den vara accepterad i det allminna
medvetandet och for det tredje maste den vara tillimpbar, det vill siga att det
maste finnas en generellt etablerad kunskap som kan anvindas for att dra
slutsatser om hur enskilda fall bor atgirdas. Anstillda pa férsikringskassan kan
knappast sigas ha en profession si som till exempel likar- eller
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sjukskdterskekéren (jamfor Johansson 2006:207ff). Denna modell ses ofta
som sjilvklar just inom virdomradet men dven inom mer tekniskt orienterade
politikomraden. Betydligt svérare blir det inom det filt som man kan siga att
forsikringskassan faller inom, nimligen socialférsikringen. Det betyder inte
att den inte dr relevant hir. Flera av forsikringskassans beslut handlar om just
bedémningar. Dirtill kommer alla handlingar som inte handlar om ett
myndighetsbeslut i sig men som 4nda paverkar verksamheten béde internt och
externt. Hur ska till exempel medborgarna bemétas och vilken funktion ska
handliggarna fylla i relation till de forsikrade? Dominerar den hir modellen
kulturen anses tjinsteminnen besitta sirskild expertis eller professionell
kunskap och det viktigaste for organisationen blir att denna kunskap kan tas
tillvara. En konsekvens av detta dr att expertkunskap ger de enskilda
individerna status. Individuella hinsyn och situationsanpassning ir normer

som bor skyddas.

Folkrorelsemodellen

Av Rothsteins idealtyper aterstér den korporativistiska. Hir dr grunden for
legitimiteten  intressegemenskap. Tjinstemannen fungerar som en
ombudsman fér medlemmarna i organisationen/féreningen och besluten
fattas genom forhandlingar. Denna modell anvinder jag i analysen men ser
den snarare som en folkrorelsemodell. Den kan dven ses som en mer politisk
tjanstemannaroll (Ehn 1998:120ff) eftersom den bygger pd engagemang, inte
bara pi anstillning. Forsikringskassorna har trots allt sitt ursprung i en
folkrérelse (de gamla sjukkassorna) och det 4r intressant att utforska hur
mycket av denna identitet som finns kvar (jimfor Lindquist 1990). For
forsikringskassan handlar modellen siledes om en intressegemenskap dir
grunden historiskt sett har varit ett slags sjdlvhjilp. Genom att organisera sig
och fordela riskerna vid sjukdom och olycka blir inte kostnaden f6r den
enskilde individen sd stor om nigot hinder. Myndigheten forsikringskassan
grundades de facto pa sjilvstindiga sjukkassor som medborgarna valde att vara
med i. Snarare dn att vara opartiska ambetsmin ir de anstillda i en sidan
organisation ett slags ombudsmin f6r de medlemmar som finns i den aktuella
kassan. Hir 4r det viktigt att vara medveten om att det inte ir de strukturella
forutsittningarna som granskas i denna studie, att forsikringskassorna 1963
faktiskt blev till myndigheter och att de anstillda dirmed blev offentliga

tjanstemin, utan den kultur som funnits ute i organisationen. Det 4r méjligt
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att de gamla normerna kring tjinstemannen som foretridare for en
intressegemenskap levde kvar dven sedan de rent formellt var 6verspelade.
Dominerar den hir modellen ses de anstillda som medlemmar i en rérelse
och den viktigaste uppgiften blir att tillvarata sina medlemmars intressen.
Statusen hir har rimligtvis att gora med anknytningen dill rorelsen,
engagemang gar fore formell position. Skyddsvirda normer for medarbetarna
ir engagemang och solidaritet.

Marknadsmodellen

Pa 1980-talet svepte foretaget in som norm over myndighetsvirlden (for en
diskussion om detta se till exempel Boréus 1994, Ravik 2000 eller Self 2000).
Nu skulle ”pyramiderna rivas” och myndigheterna skulle se sig sjilva som
foretag och deras image som ett varumirke. Att detta dven paverkade
forsikringskassan verkar troligt. Tjinstemannen blir i den hir modellen en
anstilld vilken som helst, forvaltningen ses som apolitisk och lojaliteten riktas
mot organisationen snarare dn medborgaren, klienten eller medlemmen.
Eftersom normen hir ir det privata foretaget ses medborgarna som kunder.
Kundperspektivet innebdr fokus pa service och information snarare in
medborgerliga rittigheter. Hir brukar ocksd riknas in o6kat fokus pa
ekonomivirden i organisationen, det vill sdga att det talas mer om effektivitet,
produktivitet och rationalitet in demokrati, rittssikerhet och etik (Lundquist
1998). Nir den hir modellen dominerar ses de anstillda som just anstillda.
Viktiga uppgifter blir att informera om den egna organisationen och att ge
service till medborgarna som i det hir fallet betraktas som kunder. Statusen
for den enskilde handlar i enlighet med foretagslogiken om marknadsvirde.
Effektivitet 4r hir det virde som organisationen framfor allt maste skydda.
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Folkréreslemodellen
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Tjansteman ombudsman
Figur 3.
Férvaltningsmodeller.

Figur tre ger en sammanfattande bild av dessa forvaltningsmodeller. Bilden
siger dock ingenting om hur det egentligen gar till nir dessa modeller stills
mot verkligheten. Tomas Bergstrom (2002) har i en studie av tre svenska
kommuner undersokt hur den lokala kulturen paverkar hur olika reformidéer
tas emot. Han menar att idéer eller organisationsforebilder utovar ett tryck pa
kommunerna men att de mycket vil kan std emot dessa.
Organisationskulturen 4r i det hir sammanhanget betydelsefull f6r hur idéer
om forindring uppfattas, tolkas och virderas (Bergstrom 2002:45ff). Den
paverkar det kollektiva medvetandet, det vill siga perception, kognition och
affektion hos gruppen. Kulturen kan ocksa vara en stabiliserande faktor som
paverkar mojligheten for nya idéer att omsittas i handling (jimfor Goldmann
1982:232). Kulturen kan siledes bide blockera en f6rindring, fordrdja den
och minska dess omfattning (ibid 241). Hur detta gir till ska diskuteras i nista
avsnitt.
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Hur forindras kulturen?

Kulturstudier handlar ofta om férindringar. Inte sillan stills fraigan om hur
ledningen f6r en viss organisation ska kunna férindra den. Kulturen ses da
som ett redskap for att uppnd denna onskvirda forindring. Ate stilla frigor
pa det sittet forutsitter en syn pa kultur som en variabel, det vill siga att
kulturen ir en faktor, bland andra, som paverkar organisationen. Kulturen
betraktas da antingen som en stabiliserande eller som en méjliggorande kraft
(jamfor Hatch 1997:388). Tanken &r att man kan fi medarbetarna att handla
och tinka pa ett visst sitt genom att kontrollera kulturen, det vill siga
organisationens virden, normer och antaganden. De forskare som ser kultur
som en metafor, nigot som jag sjilv gor, tenderar att ifrigasitta om kultur
kan anvindas som ett verktyg for forindring pd det sittet. En
organisationskultur kan visserligen forindras, men frigan ir i vilken man man
medvetet kan férindra kulturen i en viss riktning.

Pasquale Gagliardi (1986) har gjort en modell for att forklara hur en
organisationskultur paverkas av forindringar. Gagliardi utgir, precis som jag,
frin  Scheins uppfattning om kultur som  bestiende artefakeer,
normer/virderingar och grundldggande antaganden. Som jag tolkar Gagliardi
menar han att det inom varje kultur finns ett inneboende motstind mot
forindring. Han hivdar att varje organisation har en primir strategi att skydda
den organisatoriska identitet som de kulturella normerna och virderingarna
skapar och vidmakthéller. Hir 4r det vért att notera att Gagliardis modell
skiljer mellan strategi och kultur, nagot jag kommer att dterkomma till senare.
Gagliardi menar att organisationer utifrin den primira strategin utvecklar och
implementerar en rad olika sekundira strategier, vilka kan forstis som de mer
konkreta uttrycken for den primira strategin. Alla strategier har sin grund i
och begrinsas av kulturella idéer och virderingar.

Gagliardi menar att kulturforindringar kan vara av tre olika slag. Den forsta
varianten kallar han y#ig forindring (apparent change). Den sker nir
forindringsstrategierna 4r anpassade efter och 6verensstimmande med
kulturens grundliggande antaganden och virderingar, vilket leder till att
kulturen endast forindras pa ett ytligt plan. Konkret handlar det om
implementering av sekundira strategier som ger upphov till forindringar pa
artefaktnivin. Det handlar siledes om anpassning inom ramen f6r den
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existerande kulturen. Vid en revolutiondr forindring anvinds en strategi som
ir oforenlig med den befintliga kulturens normer och virderingar, vanligtvis
genom att personer som kommer utifrin raserar de gamla artefakterna och
skapar nya. Nagot sidant kan ske nir en dominerande ledare dor eller nir ett
foretag tas over eller slis samman med ett annat. Gagliardi menar dock att det
i dessa fall 4r “mer rittvisande att siga att det gamla foretaget dor och ett nytt
foretag som har foga gemensamt med det forra uppstir” (ibid 130). I detta
fall star strategierna i strid med de befintliga antagandena och virderingarna
och antingen kommer kulturen att kullkastas (ersittas eller krossas) eller ocksa
kommer strategierna motarbetas si att de inte kan genomféras. Kulturell
inkrementering ir Gagliardis tredje typ av forindring. Den hir typen av
forindring innebir att en strategi vidgar virdena och/eller introducerar nya
vid sidan av de gamla. De nya virdena ir annorlunda 4n men inte oférenliga
med de gamla. Om den nya strategin lyckas kommer den férindring som
uppstdr att inforlivas i organisationens sjilvklara och oreflekterade
grundantaganden. Kulturen har i detta fall breddats. Enligt Gagliardi 4r detta
den enda typen av forindring som verkligen kan sigas péverka kulturen i
grunden eftersom de andra typerna antingen enbart forindrar kulturuttrycken
(den ytliga forindringen) eller skapar en ny kultur (den revolutionira
forandringen).

Till syvende och sist dr det alltid minniskor som stir for kulturella
forindringar. En kultur bestir av ett antal individer som antingen anammar
det nya eller gor motstdnd. Varfor en organisation inte forindras kan siga lika
mycket om kulturen som varfér den gor det. For att forstd hur de anstillda pa
forsikringskassan har forhallic sig tll forindring utgar jag fran Albert
Hirschmans (1970) tankar om hur individer kan forhalla sig till vad de
uppfattar som missforhallanden. Tjinstemin kan i enlighet med dessa reagera
pa en i deras tycke negativ forindring genom att antingen vara lojala (i
betydelsen anpassa sig), protestera eller gora sorti. Dessa handlingsalternativ
kan betraktas som reaktioner pa forindring, vare sig denna férindring innebir
en reell férindring av kulturen eller inte. Samtidigt bor det betonas att
individernas val av handlingsalternativ i en organisation ir kulturellt laddade.
Om de anstillda tenderar att siga upp sig (gora sorti) snarare dn att klaga over
l6nesittningen (protestera) ir detta en del av kulturen, just som det
missférhillande som reaktionen riktades emot (I6nesittningen).
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Utifran kategorierna lojalitet, protest och sorti kan en mingd olika situationer
i en organisation diskuteras. Kategorierna kan anvindas var for sig eller
kombineras; en hogljudd protest kan till exempel avslutas med att den
anstillde siger upp sig, det vill sidga gor sorti. En kategori kan anvindas for att
uppnd en annan; en protest kan till exempel ses som ett sitt att vara lojal.
Slutligen finns det i praktiken olika sitt att genomféra bade protester och
sortier, precis som olika saker ligger till grund for en individs lojalitet. For att
tydliggéra detta har Lennart Lundquist (1998:110-118) preciserat
kategorierna och lagt till handlingsalternativet obstruktion. Att obstruera
handlar om att i handling protestera mot en viss foérindring eller dtgird. Det
kan vara allt frin att anonymt licka information (viska), att gora s lite som
mojligt (maska) till att helt enkelt inte f6lja de instruktioner som de anstillda
ir alagda att gora (sabotera). En sammanstillning av Lundquists
handlingsalternativ finns i figur fyra nedan:

( N
* Stédja
LOj alitet * Forhilla sig etiskt neutral
L * Tillimpa kadaverdisciplin y
>
eLydnadsvagra h
Protest *Vicka
* Vissla )
\\§
4
* Viska N
Obstruktion « Maska
¢ Sabotera
. ./
( ~
S ti * Ta avsked
ort * Limna &ver drende till andra
\_ J
Figur 4.

Handlingsalternativ enligt Lundquist 2008.

Att vara lojal kan enligt den hir uppdelningen innebira att stédja en viss
dtgird likavil som att forhilla sig etiskt neutral eller att tillimpa ett slags
kadaverdisciplin. Som jag tolkar skillnaden mellan etisk neutralitet och
kadaverdisciplin innebir den forra att en anstilld har som medveten moralisk
staindpunkt att en tjinsteman bor forhalla sig neutral till den styrning som
sker, medan kadaverdisciplin handlar om blind lydnad. En protest kan handla
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om lydnadsvigran, att tjinstemannen helt Oppet vigrar utfora vissa
arbetsuppgifter. Det kan ocksd handla om att "vicka”, det vill siga att patala
de brister den anstillde ser i organisationen eller styrningen. Fungerar inte
detta kan den anstillde “vissla”, vilket innebir att ta protesten ett steg lingre
och pétala bristerna utanfér den egna organisationen, antingen for andra
myndigheter eller till media. Som kanhinda sista utvidg kan tjinstemannen
gora sorti, antingen frin anstillningen som sidan eller genom att forsoka
slippa just de uppgifter som anses vara tveksamma. Hir bor tilliggas att
handlingsalternativet sorti troligtvis fungerar bést ju hégre upp i hierarkin den
anstillde befinner sig. Skulle Forsikringskassans nuvarande generaldirektor
sluta darfor att han inte kan stilla upp pa organisationens normer har det
troligtvis stdrre effekt an om en vanlig handliggare gor det. Den hir studien
koncentrerar sig emellertid framfor alle pa handliggarnivi. Hur den har
genomforts mer konkret kommer nista kapitel att handla om.
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5. Metod

Att studera kultur

Henning Bang menar att organisationskultur kan ses som ett “kognitivt
system”, som i och for sig kan studeras genom konkreta fysiska foremal, men
som omformas till kultur férst nir de betyder nagot for minniskor (Bang
1999:23). Han menar att ett av de viktigaste skilen till att kulturbegreppet ir
svart och suddigt i konturerna ir att det ar en abstraktion, en tankemodell
som anvinds for att beskriva en sammansatt och motsigelsefull verklighet. For
just s& dr det — hur komplext och maingfacetterat organisationskultur dn
skildras kommer verkligheten alltid att vara 4n mer komplicerad. Att
verkligheten 4r svirfingad stiller givetvis till problem men ir inte en
anledning till att inte studera den.

Denna avhandling har ett relative langt tidsperspektiv, nigot som béde
begrinsar och mojliggor vissa metodval. Malsittningen har varit att belysa de
langa linjerna, vilket fordrar ett material som siger nigot inte bara om hur
organisationskulturen ser ut just nu, utan ocksd om hur den har sett ut och
hur den har forindrats. Istillet for att férdjupa mig i kulturen si som den ser
ut vid ett visst tillfille, granskar jag kulturen pi ett vergripande plan under
en lingre tidsperiod. Detta angreppssitt ger en dkad forstielse for dagens
organisationskultur, dels dirfor att den de facto bygger pa den kultur som
funnits tidigare, dels dirfor att kulturen kan tydliggoras genom jimférelser, i
detta fall en inomorganisatorisk jaimforelse av kulturens utveckling 6ver tid.
Alla ar granskas emellertid inte likvirdigt eller ens lika mycket. Det finns en
slagsida 4t de senaste dren i hela analysen. Aren fore 1970 avhandlas bara
genom enstaka nedslag.

Avhandlingen 4r en fallstudie sitillvida att den behandlar en specifik
organisation (George & Bennett 2005). Samtidigt bestod forsikringskassan
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fore forstatligandet och sammanslagningen av olika linskassor som var
juridiskt och organisatoriskt skilda enheter. Aven fére sammanslagningen
analyseras dock de olika kassorna som e organisation. Fragan ir inte hur dessa
organisationer sett ut jimfért med varandra eller hur organisationen som
helhet ser ut jimfért med andra utan hur den férindrats. Det dr viktigt att
markera att jag studerar den forindring som gt rum — inte varfor den dgde
rum. De politiska drivkrafterna bakom forstatligandet och ledningens syfte
med att avskaffa linsorganisationen limnas dirhin. Det dr siledes inte
forandringsprocessen i sig som studeras utan hur kulturen har sett ut och
forandrats Gver tid.

Djup eller bredd

Organisationskultur kan granskas pa flera olika sitt och pé flera olika nivéer.
Joanne Martin (2002) menar att den bista kulturforskningen ticker in bade
djupet och bredden av kulturen, men i praktiken ar det svart att uppna en
balans dem emellan och det ena eller andra vinner ldtt 6verhanden. Det krivs
mycket av det empiriska materialet. Hur ska en enskild forskare kunna mikta
med att greppa 6ver nigot sa stort? Dilemmat for forskaren handlar om att
gripa si djupt in i kulturen att hon eller han férstir de grundliggande
antagandena men samtidigt inte blir en del av den och férlorar distansen. Det
handlar ocksa om brist pa resurser. De ursprungliga antropologiska
kulturstudierna gjordes under ling tid. Det var inte ovanligt att forskaren
under manga dr levde nira den grupp som skulle undersokas. Den
mojligheten har fi organisationsforskare i dag. Som en brasklapp ska vil ocksa
sigas att den gamla tidens kulturforskare, som i huvudsak granskade
“frimmande” folk, troligtvis kunde bevara sin distans genom att se sig som
niagot annat och mer “civiliserat” 4n den studerade gruppen. Det gor
forhoppningsvis inte dagens organisationsforskare (eller socialantropologer

heller f6r den delen).

Det finns kulturforskare som studerar stora organisationer och en mingd olika
fenomen i dessa. Geert Hofstede (1980) som genom stora kvantitativa studier
granskat IBM:s organisationer i olika linder har fitt stor uppmirksamhet. Att
dessa studier ticker in bredden rader det knappast nigon tvekan om. Kritiker
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hivdar dock att denna typ av studier leder till att endast ytliga virderingar och
handlingsnormer kartliggs nir idealet istillet 4r att komma &t de djupare
kulturella dimensionerna (se till exempel Alvesson & Berg 1988:28). Men
fokus pa djup kan ocksa leda fel. Problemet som jag ser det — dven om jag
sympatiserar med ambitionen att komma it de djupare nivaerna av kulturen
— dr att metoden endast kommer &t en liten del av kulturen. Kanske undersoks
en enskild hindelse (till exempel en personalfest) mycket ingdende. Ett sidant
forfaringssitt kan vara riskabelt om madlet 4r att undersdka en hel
organisationskultur. En enskild hindelse eller ett enskilt fenomen kan siga
niagot om en hel organisationskultur men behéver inte gora det (jimfor
Martin 2002:137). En analys av en begrinsad del av organisationen bygger
nimligen pa antagandet att det verkligen finns en homogen kultur som
paverkar allt och alla i organisationen pa samma sitt. Det betyder inte att
analyser av enskilda hindelser eller fenomen ir fel, men risken ir att de blir
fragmentariska. Om studieobjektet till exempel 4r kulturen kring fikabordet
ar det givetvis denna som ska granskas, men det gir inte att forutsitta att den
sdger ndgot om organisationskulturen i stort.

Det finns inte en viss typ av hindelse eller en viss typ av fenomen som ir mer
ritt 4n andra att granska for att vinna forstdelse av organisationens kultur.
Undersékningar pa vilken niva i organisationen som helst kan ge virdefulla
nycklar dll fSrstielsen av organisationskulturen (Wicks & Bradshaw
2002:138) dven om sjilva kidrnan i en kulturell ansats 4r att forstd de
vardagliga aktiviteter som individerna ir involverade i (ibid 2002:141). I den
hir studien ligger fokus pa det vardagliga samspelet pa kontoren med dess
rutiner, ritualer och relationer. Det ir inte det extraordinira som sdger mest
om kulturen utan det som sker dag f6r dag, manad f6r manad.

Den hir studien bygger pid en bred ansats dir syftet ir att belysa den
overgripande kultur som funnits och finns pi forsikringskassan. Det hade
varit enklare att vilja ett specifikt kontor eller ett specifikt drendeslag, men
min frigestillning handlar om organisationen (organisationerna) i stort.
Frigan spinner dver bade ett stort geografiskt omride och ett langt tidsspann.
Detta gor pa ett plan att analysen blir ytligare i detaljerna. Jag kommer inte
att kunna siga nagot om kulturen pa ett enskilt kontor eller bland vissa
personalgrupper. Jag vet inte hur fikakulturen sig ut pi kontoret i Amal i
borjan pd 1980-talet. Men att férsdka komma it bredden ger ett annat slags
djup och andra insikter. Tack vare det langa tidsperspektivet och méjligheten
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att jaimfora det som skett olika dr med vartannat kan sddant ses som annars
hade forblivit osynligt. Tack vare att olika grupper har undersékes kan den
overgripande kulturen forstis bittre. Genom att vara Oppen for bade
homogenitet, differentiering och fragmentering i analysen kan jag finga in
kulturen som helhet pé ett annat sitt. Att undersoka en dvergripande kultur
behdver som nimnts tidigare inte innebdra att blunda fér spinningar.
Motsiteningar, konflikter och hierarkier kan vara det som siger nagot om
kulturen som helhet.

Aven om ambitionen ir att komma 4t bide djup och bredd kan jag inte finga
"hela” kulturen. Begreppet organisationskultur 4r en teoretisk konstruktion
som inte siger nagot om sjilva innehallet, det vill siga vilka antaganden det
ror sig om (jamfor Schein 2010:73). Nir en organisationskultur analyseras
giller silunda devisen “som du frigar far du svar”. Var och vad som undersoks
dr av avgdrande betydelse. De artefakter, det vill siga kulturyttringar, som
viljs ut kommer att paverka forstdelsen av kulturinnehallet: normerna,
virdena och de grundliggande antagandena. Denna studie har priglats av en
tydligt abduktiv ansats, dir teori och empiri har berikat varandra under
arbetets ging. Om detta har jag skrivit i kapitel tre. Interntidningar, som har
anvints som material i denna studie, kan ses som artefakter, nigot som i och
for sig ger en bild av kulturen men som maste tolkas for att forstas. Det
paradoxala hir ir att tolkningen av artefakterna forutsitter en kunskap om de
djupare nivaerna av kulturen, nigot som i sin tur uppnis genom just studier
av artefakter. Detta till synes olosliga metoddilemma far sin praktiska 16sning
genom att man hela tiden vixlar mellan att underséka teoretiska ingdngar till
materialet och de olika kulturella nivderna.

Majoriteten av alla organisationskulturstudier handlar om ledningen och dess
betydelse (Martin 1990:354, Alvesson 2001:267ff, Bang 1999:83), dir det
indirekt forutsitts att ledningen ir viktigast for den kultur som uppstar.
Denna studie gor tvirtom. Det faktum att forsikringskassan dr en myndighet
formar analysen och i centrum stir de anstillda. Aven cheferna ses som
anstillda tjanstemin. Utgingspunkten ir inte att cheferna dr makdosa;
enskilda aktorer, chefer sivil som andra anstillda, kan paverka skapandet,
vidmakthallandet och férindringen av organisationskulturer men det ir langt
svarare 4n vad manga managementbocker hivdar. Huvuddelen av all
organisationsforskning har som sagt en bias dt chefshillet. Men cheferna ir
ocksa anstillda i organisationen och rimligtvis lika insnirjda i kulturen som
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alla andra. I denna studie utgdr jag fran att cheferna inte ir representanter for
en hogre (och som de beskrivs i en del av kulturforskningen: upphéjd)
position, utan just anstillda. Pa forsikringskassan, liksom i méinga andra
organisationer, ir det ocksi vanligt att chefer rekryteras internt. Det stora
flertalet av alla chefer som har intervjuats i den hir studien har tidigare varit
handldggare. Nir jag intervjuat dem har jag i forsta hand betraktat dem som
en del av personalen, om 4n med en specifik roll och position.

Frigestillningarna  ("Hur har forsikringskassans — organisationskultur
forandrats?”, "Hur forhaller sig de anstillda till organisationskulturen?”, samt
"Hur kan samspelet mellan organisationskulturen och de férindringar som
skedde i och med forstatligandet och sammanslagningen ar 2005 och framit
forstds?”) har besvarats med hjilp av tva typer av material. For att finga in de
langa linjerna och for att finga samtiden si som den en ging uppfattades har
jag analyserat forsikringskassans interntidningar. Det andra material som
anvints ar intervjuer med anstillda, och f6re detta anstillda, i organisationen.
Hir speglas de berittelser som vuxit fram genom tidningsanalysen i de
anstilldas upplevelser. Intervjuerna och tolkningen av dessa har varit 6ppna
och utgitt frin vad de anstillda sjilva sagt. Tidningsanalysen har alltsd
fordjupas genom att kompletteras med de anstilldas erfarenheter.

Interntidningar

I kapitel sex analyseras forsikringskassans interntidningar. De avspeglar en
viktig del av den overgripande kulturen inom organisationen, inte lokala
variationer eller subkulturer. Tidningarna fingar utvecklingen 6ver tid och de
handliggare jag har intervjuat bekriftar att tidningen vil avspeglar den
allminna stimningen under de aktuella tidsperioderna. Enligt Tim May utgor
dokument som dessa "bestimda tolkningar av sociala hindelser. De berittar
for oss om den tidens drommar och strivanden, och de beskriver platser och
sociala relationer vid en tidpunkt dé& vi kanske inte ens var fodda eller helt
enkelt inte var ddr” (May 2001:212). Just det r annars problemet nir kultur
studeras i ett tillbakablickande perspektiv. Det gar inte att forflytta sig bakat i
tiden och dven om man intervjuar anstillda som var med d4, blir deras svar
firgade av vad som har hint senare. Tidningarna skrevs diremot dir och d,
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som direkta speglingar av den kultur som var ridande dé. Dels har tidningarna
delats ut till anstillda, dels har vem som helst kunnat prenumerera pa dem.

Den forsta tidningen hette Tidskrift for allmén forsikring och borjade ges ut
1963 av Forsikringskasseforbundet (FKF), forsikringskassornas intresse-,
service- och arbetsgivarorganisation. FKF finansierades av forsikringskassorna
och deras uttalade mal var att oka tilltron till socialférsikringen och till
forsikringskassorna samt att tillgodose forsikringskassornas krav och
onskemal. Tidningen finansierades av FKF men enligt redaktérerna skrev de
anstillda journalisterna relativt fritt: ”Vi kan i princip skriva vad som helst
men man vet vil inda vad som inte gar att skriva” (intervju redakeér 2001-
05-09). Ar 1971 bytte tidningen namn till Social forsikring. Den andra
tidningen hette Dagens Socialforsikring och tog vid nir Social forsikring lades
ner 2005. Dagens Socialforsikring gavs ut av (den numera sammanhallna
myndigheten) Forsikringskassan.'” Tidningarna gavs ut cirka elva ginger per
ar.

Materialet har analyserats genom en kvalitativ innehéllsanalys (Bergstrom &
Boréus 2000). Rent praktiskt borjade jag med en 6versiktlig ldsning av alla de
drgangar som fanns tillgingliga. Denna ldsning gav en inblick i den stimning
och det huvudsakliga innehdll som priglade tidningarna under de aktuella
dren. Direfter valdes de textstycken ut som sade nigot om
organisationskulturen sd som den operationaliserats i den hir studien, det vill
siga nigot om antingen identitet, status, genus, hot eller riddning. De utvalda
texterna granskades sedan mer ingiende, ddr syftet var att finga in hur dessa
teman mer konkret beskrevs och kom till uttryck.

I granskningen av tidningsmaterialet har jag inte varit ute efter att finga vem
som uttryckte vad eller hur samma stdindpunkt formuleras pa olika sitt. Varfor
nagon siger eller skriver pd ett visst sdtt analyseras heller inte. Studier av
organisationskultur handlar om det som 4r gemensamt, inom vilka ramar
debatten fors och vad som beskrivs som kirnan i organisationen. Det viktiga
var siledes inte vilka som sade vad utan att ringa in det typiska for den aktuella

5 Tidningen Dagens Socialforsikring gavs ut for sista gingen i och med nummer 2 2013. Den
ersattes direfter med Dina sidor — en tidning for dig i Forsiikringskassan.
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tidsperioden. Vissa tjinster och enheter har bytt namn under den undersékta
perioden. Jag hinvisar till dessa s som de ir presenterade i tidningarna.

Sammantaget speglar de hir tidningarna, med Géran Bergstrém och Kristina
Boréus ord (2000:17), den ”interna diskursen”, vilken kan sigas bestd av en
uppsittning utsagor (de utvalda artiklarna) i ett bestimt socialt sammanhang
(forsakringskassans interntidningar), liksom de mer eller mindre uttalade
regler som styr vad som “kan” och “inte kan” sigas eller skrivas i
sammanhanget. Konkret medfér betoningen pa den interna diskursen att jag
har gett foretride &t artiklar skrivna av nigon inom forsikringskassesektorn
(forsikringskassan, RFV, FKF och FF 19 framfor artiklar skrivna av
utomstiende. Det forekommer artiklar av och med utomstiende, som var en
del av debatten vid just det tillfillet, med de dominerar inte. Aven tidningens
bilder har anvints som ett sitt att illustrera innehéllet. Till dessa stilldes
foljande fragor: Vem blir fotograferad? Hur ser fotografierna ut? Vad star det
i bildtexten?

Intervjuer

Organisationskultur dr inget som svivar fritt utanfér de minniskor som
arbetar i organisationen, utan finns i kraft av de anstillda. Darmed inte sagt
att de anstillda gar omkring och tinker pa kulturen eller kan svara pa fragan
om hur kulturen ser ut. Men givetvis kan dven de tolka kulturen, tolkningar
som di i sin tur dr firgade av den kultur som rader. Bjorn Hennestad
(2003:10) menar att man som individ i en organisation inte ir medveten om
att ddr finns en kultur och exemplifierar med ett kinesiskt ordsprak: “Fisken
dr den sista som uppticker vattnet.” Sjilv menar jag dock att precis som det
leder fel att utgd frin att individen dr omedveten om kulturen och dess

16 FF star for Férsikringsanstilldas forbund, ett LO-forbund som var den helt dominerande
fackforeningstillhérigheten for forsikringskassans anstillda fram till 2000-talet. Ar 2002
uppgick  forbundet i  Statstjinstemannaférbundet  (TCO). RFV  stir  for
Riksférsikringsverket som utgjorde de tidigare fristiende forsikringskassornas
tillsynsmyndighet.
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innebérd, blir analysen snedvriden om motsatsen forutsitts, att alla individer
inom en organisation ir blinda for kulturen.

Att inte forutsitta att personalen dr oférmogen att tolka kulturen kan ocksi
ses som ett forskningsetiskt stillningstagande. Till viss del ligger det i sakens
natur att deltagare i en kultur har svart att verblicka och skapa den distans
som krivs for att tolka densamma. De tolkningar individerna 4ndd gér om
kulturen — for de gors i de flesta organisationer, i form av dsikter om “hur
kulturen dr hir” ~ kan ses som myter, som i och for sig siger nigot om
kulturen men inte nodvindigtvis beskriver kulturen rakt av. Anstillda kan
kanske sdga att i den hir organisationen ir det excellens och meriter som ir
kirnan i kulturen, att man maste ha ett digert cv f6r att komma négon vart
hir, medan det senare visar sig att de flesta tjdnster tillsdtts genom kontakter
och férhandlingar. Att den sortens myter frodas ir i sig ett intressant kulturellt
fenomen. De anstilldas uppfattning om hur kulturen ir kan emellertid visa
sig stimma med den bild en utomstiende fir. Framfor allt 4r det viktigt att
lyssna pd de anstillda och ta deras berittelser och tolkningar pa allvar.
Personalens forestillningar om kulturen behover inte vara den enda tolkning
som kan goras, men de dterspeglar likvil deras erfarenheter. Aterigen handlar
det om att det inte finns en enda sann och riktig tolkning av en
organisationskultur.

Hir ska intervjuernas egenvirde betonas. Att lita de anstillda komma till tals
och beritta om sina erfarenheter dr virdefullt i sig. Att fa gora sin rost hoérd,
formulera sin historia och i forlingningen lisa om den kan i bista fall ge
stolthet och kraft &t minniskor. Jag har ofta upplevt att de intervjuade har
tackat mig i efterhand och spontant sagt att ”det hir borde man gora oftare”
och att de har "blivit medvetna om saker” som de inte visste genom att fi
prata om sitt (yrkes)liv. For mig ir detta sjilva kirnan i en riktigt bra intervju,
att bide den som intervjuar och den som blir intervjuad fir ut nigonting av
den och att vi tillsammans har kommit lingre 4n vad vi skulle kunna gora var

for sig.

Hir vill jag lyfta fram min egen erfarenhet som handliggare pa
forsikringskassan. Att diskutera kultur 4r nimligen inte trivialt. Det kan
handla om att nigon kinner sig krinkt, har &sikter om hur andra skéter sitt
jobb, erkinner nir de inte gjort sitt jobb ordentligt eller avslojar hemliga
kontorskoder som f6r en utomstiende kan framstd som smatt 16jliga. Att fa
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minniskor att dppna sig och beritta kriver att intervjuaren framstar som
palitlig och trovirdig. Ett sitt for mig att skapa trovirdighet har varit att jag
kidnner organisationen. Eftersom jag kan det grundliggande systemet och
forstir “spriket” (vad heter intranitet, vad kallades de olika drendeslagen till
vardags, vad kallas det nir en viss dtgird vidtas etcetera) och kinner mig
hemma med vissa grundliggande konflikter (jag har ocksd suttit och
diskuterat vid fikabordet) har det varit betydligt ldttare och gitt snabbare att
fa drliga svar an om jag hade saknat den kunskapen. Den forférstaelse som jag
har haft 4r ovirderlig vid den hir typen av studier.

Nir jag gjort intervjuer har jag framfor allt letat efter personer som har arbetat
en tid pa forsikringskassan. Jag har velat ta reda pa deras asikter om och
kinslor infor vigval i organisationen. Nyanstillda har dock ocksa i viss mén
tagits med, inte minst dirfor att nykomlingar anses ha formdga att se den
lokala kulturen (Louis 1981:255 i Bergstrom 2002:52) med friska 6gon. Hir
kan man forstas friga sig hur linge en nyanstilld egentligen 4r en nykomling.
Litteraturen om organisationskultur 4r inte till mycket hjilp och inom
forsikringskassan riknas en anstilld som ny vildigt linge. Jag har varit med
om intervjutillfillen da en i gruppen presenterat sig som “den nyanstillde”
trots att personen har jobbat pa forsikringskassan sedan 1977, visserligen med
glimten i 6gat, men det siger nigot om att det (enligt dem sjdlva) tar tid att
komma in i organisationen. Vid grupptillfillen di jag uttryckligen fragat efter
nyanstillda har de som medverkat vanligtvis arbetat cirka fyra~fem ar inom
forsikringskassan.

Overhuvudtaget har jag strivat efter finga in ett brett filt av erfarenheter i
organisationen. Milet har varit maximal variation men med det férbehallet
att jag intresserar mig for det som sker ute "pi filtet”. Jag har saledes inte
intervjuat hoga chefer i den nuvarande organisationen. Fokus 4r inte tanken
bakom férindringar i organisationen utan de kulturférindringar som fakeiske
har skett i praktiken. Jag har forsokt ha ett brett spektrum av alder, kén,
yrkesroller och bakgrund. Eftersom jag granskar en ling period har en och
samma person i regel (med undantag for de relativt nyanstillda) erfarenhet av
ménga olika positioner. Just som manga chefer tidigare har varit handliggare
kan dagens medelalders personliga handliggare ocksa berdtta om hur det var
att vara ung och nyanstilld, sitta pa skrivcentralen, jobba pd ett litet
landsbygdskontor, pa ett storstadskontor, som  deltidsarbetande
smabarnsmamma, som expert pa centralkontoret etcetera. Ddrfor anges inte
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heller vad den intervjuade arbetar med i listan dver genomforda intervjuer (se
intervjulista). Den “normalanstillda” pa forsikringskassan har arbetat under

lang tid och med olika uppgifter.

De forsta intervjuerna till studien gjordes mellan dr 2000 och 2003, det vill
siga fore sammanslagningen och forstatligandet. Den andra omgingen
intervjuer gjordes 2011 och senare. Det har varit enormt intressant att
genomfora intervjuer bade fore och efter forsikringskassans stora omvandling.
Det gor att jag kan analysera organisationskulturen bortom det som kinns
aktuellt och viktigt just nu. Fyra individer har intervjuats flera ginger, det vill
siga bade fore och efter sammanslagningen. Hir har jag kunnat jimfora deras
syn pé arbetet, pa organisationen och deras 6nskemal infor framtiden fore och
efter sammanslagningen.

Intervjupersonerna har valts ut pi olika sitt. I vissa fall har personer fitt
anmila sig frivilligt, i andra fall 4r det chefen f6r kontoret som valt ut ett antal
individer. Hir finns det givetvis en risk att det skett ett snedvridet urval. I
nigra fall har jag till och med fitt veta att “nu har vi valt ut nagra bra
handliggare till dig”. Vad bra i detta fall betyder vet jag dock inte; bra pa att
handldgga, bra pa att prata eller bra pé att vara allmint trevliga? Eftersom jag
aldrig har upplevt att handliggarna varit ridda eller gett en medvetet friserad
bild av verkligheten, har jag ofta tyckt att detta varit ett bra sitt att vélja ut
personer pd. Intressant nog har flera intervjugrupper sagt att “pa
forsikringskassan vagar man inte siga nigot” for att i nista andetag beritta
om hur missndjda de dr med chefen, lonen och den diliga
informationsspridningen. I tvd fall har hela enheten intervjuats. Nagra
intervjupersoner har jag haft personlig kinnedom om och valt ut eftersom
deras erfarenheter har behdvts for att fa en bra spridning. Det 4r svért att siga
nigot om urvalets representativitet. Ar det de pratglada som jag triffar? De
forindringsobenidgna? De lojala? I friga om savil alder, utbildning och
erfarenhet 4r spridningen bland de intervjuade stor. Min upplevelse dr ocksd
att dessa individer har haft olika personligheter och olika sitt att forhélla sig
till intervjusituationen. Vissa har sett intervjun som ett sitt att prata av sig, i
andra fall har jag som intervjuare fitt ta en mer aktiv roll for att fa iging
diskussionen.
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Jag har bade genomfért intervjuer med en person it gingen och haft si kallade
fokusgrupper dir en grupp anstillda har fitc diskutera ett antal imnen."”
Fokusgrupperna har haft den fordelen att jag kommer &t “hur handliggarna
pratar med varandra”; vad som kan och kan inte sigas och vad gruppen
gemensamt anser som viktigt. De enskilda intervjuerna har varit nédvindiga
for att fa fram individuella variationer och for att ge intervjupersonerna
mojlighet ate diskutera sidant som upplevs som kinsligt att beridtta i grupp.
Alla intervjuer utom en (di intervjupersonen inte ville) har spelats in och
transkriberats. Sammanlagt har 56 intervjuer genomférts, varav 14
fokusgrupper. Hilften av fokusgrupperna har varit kénsblandade och hilften
har bestdtt av enbart kvinnor. Av de individuella intervjupersonerna har nio
stycken varit min. Sju av de personer som intervjuats enskilt har varit chefer
vid intervjutillfillet, men 4ven andra av dem som intervjuats har haft tidigare
chefserfarenheter.

Den absoluta majoriteten av alla intervjuer har gjorts i forsikringskassans
lokaler. Nagra individuella intervjuer har gjorts pa mitt arbete eller hemma
hos den intervjuade. Tiden har varierat, frin 45 minuter upp till tre timmar.

Framstillningen av empirin

Van Maanen (1996:379ff) kallar det traditionella sittet att framstilla sina
forskningsresultat pa for ”den realistiska berittelsen” (the realist tale). 1 denna
dterberittas resultaten pa ett traditionellt, opersonligt sitt. Forfattarens
auktoritet dr sjilvklar och endast en tolkning av materialet beskrivs som
mojlig. Tonen i framstillningen ir neutral och (enligt van Maanen) forment
objektiv. Den uppgift som alla forfattare har — att sjilv vilja vad som ska ingd
i framstéllningen och hur det ska goras ~ varken nimns eller problematiseras.
Van Maanen foresprakar ett ideal dir forskaren som person blir tydligare i
framstillningen och lisaren far mojlighet att félja alla de val som forskaren
gjort under vigens ging. Dirmed ir man dppen med att det material som

17 En forteckning dver alla intervjuer finns i slutet av boken. Dir framgir ocksd vilka av dessa
som ir fokusgrupper. De senare 4rens fokusgrupper har jag genomfért tillsammans med en
kollega; Tomas Bergstrém, inom ramen for projektet Frin manga till en.
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presenteras inte dr ndgra “rena sinnesdata” utan ir infogat i en viss konstruerad
referensram (jimfor Alvesson & Skoldberg 1994:49). Seendet gir inte att
skilja fran perspektivet, dterigen: som du frdgar fir du svar. Beskrivning blir
dirfér omojlig att skilja frin tolkning eftersom tolkningen redan 4r inbakad i
beskrivningen. Hur forskningsresultaten redovisas blir en del av sjilva
analysen (jamfor Widerberg 2002:154).

For att aterga till fraigan om olika sitt att se pa kulturer: Ar kulturen homogen,
differentierad eller fragmentiserad? Min utgingspunkt ér att detta i grunden
dr en empirisk friga och dirfor har min strivan varit att férmedla de konflikter
och olikheter som finns och har funnits i organisationen. Avhandlingens fokus
ligger pa det gemensamma men ett vetenskapligt svar madste inrymma
intervjupersonernas  olika  tolkningar av  verkligheten. Enligt det
fragmenteringsperspektiv. som  diskuterades i  kapitel tva kan
intervjupersonernas sinsemellan olika tolkningar vara giltiga och sanna ~
oberoende av hur motstridiga de ar (Lindgren 1992:8). Det blir en paminnelse
om att dven en gemensam kultur dr fragmentiserad och bestir av unika
individer. Just som en gemensam maltid inte innebir att alla dter samma mat,
innebir delaktighet i kulturen inte att alla individer har samma kulturella
forvintningar eller uppfattningar. Delaktig i en kultur dr den som bidrar till
det generella kulturmonstret, men bidragen 4r inte identiska utan individuella
(jamfér Hatch 2000:233). Jag hoppas kunna lyfta fram méngfalden i den
helhet som #4nda finns pa ett sitt som gor att de som arbetar i organisationen
kan kinna igen sig, att de som inte gor det fir en inblick och att alla kan fa
storre forstdelse.

Slutligen nagra reflexioner kring mina benimningar pd de individer som ir
inblandade, framfér allt dem som arbetar och har arbetat pa forsikringskassan
och dem som varit berittigade till stéd. Trivialt kan tyckas, men olika
benimningar fér samma fenomen har olika klang och ger olika associationer.
Associationerna foridndras ocksd under historiens ging. Spraket och orden ir
en yttersta granssittare for tanke och handling (Thérn 1996:4ff) eftersom de
styr vad vi kan tinka pd och hur vi tinker. For personalens del kommer
uttrycken anstilld, handliggare och tjinsteman att anvindas parallellt. Jag
viljer att inte anvinda formella titlar som forsikringskonsult, utredare och
assistent, som foérekommer i tidningsartiklarna, eftersom handliggare
respektive tjansteman i dag ir de mest anvinda benimningarna. Ibland
anvinds ocksd uttrycken personal, medarbetare och kollegor. Svarare ir vad
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allmanheten ska kallas. Medborgare skulle inte vara korrekt eftersom
forsikringskassan hjilper och betalar ut ersittning till dem som har rite till
detta, ndgot som inte dr knutet till medborgarskap. I studier av forvaltningen
forekommer annars benimningarna klienter, kunder, brukare, intressenter
eller forsikrade. Inom forsikringskassan har de vanligaste namnen varit kund
och forsikrad och det dr ocksd vad jag mestadels kommer att skriva. Jag tar
inte stillning for ndgondera av benimningarna, men diremot kommer
studien att visa hur det under vissa tider varit viktigt att anvinda ordet kund
samtidigt som vissa medarbetare starkt vint sig emot detta. Just kund ir heller
inget neutralt ord eftersom det signalerar en affirsrelation mellan
myndigheten och medborgaren.

Huvudregeln for hela presentationen har dels varit att undvika att skriva pa
ett alltfor abstrakt sitt, dels att skriva si som det skrivs och talas i
organisationen, framfér allt for att inte skapa ett alltfor stort avstind mellan
det jag skriver om och dem jag skriver om (jimfor Haug 1987). Presentationen
av empirin innehaller ocksa relativt manga citat, vilket dr ett medvetet val. P4
detta sitt kan ldsaren fi en kinsla for bide de skrivna och de talade orden i
organisationen.
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6. Den langa historien

Detta kapitel handlar om f6rsikringskassans historiska utveckling frin de
alldeles nybildade, fristdende regionala kassorna till dagens sammanhallna,
statliga myndighet. Det ir en historia som pa vissa orter borjar med rikrigt
sma lokalkontor, kanske bara med en handfull anstillda, dir personalen hade
mycket god kunskap om ortens struktur och befolkning. Den slutar med en
statlig myndighet, dir kontoren ir stora och specialiseringen hég. Materialet
utgdrs av forsikringskassans olika tidningar som delats ut till personalen och
bade blivit lista och diskuterade. Sa hir berittade en anstilld pa den gamla
Stockholmskassan om hur hon gjorde nir tidningen Socialforsikring lig i
hennes postfack:

Direkt nir den kommer s3 ir det direke ner i viskan och det forsta man gor
pa tunnelbanan. Jag liser inte allt men nistan allt [...] Sen ir det klart att den
kan ju inte spinna &ver all problematik men jag tycker att den ir
jitteintressant. Den tar upp diskussioner p4 hogre niva 4n man sjilv verkar si
att man far ett mer helikopterperspektiv. (intervju 21f)

Forsakringskassornas forsta tidning hette Zidskrift for allmén forsikring. Den
gavs ut av FKF (Forsikringskasseforbundet) och i den kan utvecklingen frin
1963 foljas. Ar 1971 bytte den namn till Socialférsikring. 1 samband med
forsikringskassornas forstatligande lades tidningen ner och ersattes med
Dagens  Socialforsikring som bor betraktas som en mer renodlad
personaltidning. For att sitta in det som skildras genom tidningarna i ett
sammanhang ska kapitlet dock inledas med en genomging av hur
forsikringskassorna en ging bildades.
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Fore forsikringskassan

Sjukkassor, dir minniskor betalar in en avgift for att fi ett skydd om de blir
sjuka, har funnits langt tillbaka i tiden men det var egentligen forst under
slutet av 1800-talet och i brjan av 1900-talet som de bérjade bli mer allmint
forekommande.'® Detta hingde ihop med industrialiseringen som férindrade
forsorjningsvillkoren for stora grupper i landet dé allt fler blev beroende av ett
l6nearbete. Eftersom den statliga politiken vad gillde socialférsikringar
inskrinkte sig till ett minimum ~ sjukforsikring fanns egentligen inte alls ~
fick den frivilliga sjukkasserorelsen mojligheter att expandera. Rafael
Lindquist har skrivit en avhandling om férsikringskassornas historia, som han
sammanfattar som en utveckling “frin folkrorelse till vilfirdsbyrikrati”
(Lindquist 1990). Problemet, som Lindquist ser det, var inte att behovet av
en sjukforsikring ifrigasattes utan hur den skulle organiseras och hur den

skulle bekostas.

Det fanns i bérjan av 1900-talet en mingd olika kassor med delvis olika
maélsiteningar. Vissa kassor hade ett tydligt politiskt motiv, i det att de ville
forbattra arbetarklassens villkor, andra hade uteslutande humanitirt syfte, att
begrinsa de ekonomiska forlusterna vid sjukdom. Framfoér allt de som
organiserades av arbetsgivarna sjilva hade det mer eller mindre uttalade malet
att genom vissa formaner pacificera arbetarna.

Ar 1904 tog Malmé sjukkassors centralférsamling initiativ till en konferens
for landets sjukkassor vilken holls aret ddrpa. Den resulterade 1907 i bildandet
av Sveriges allminna sjukkasseférbund vars uppgift bland annat var att verka
for “nyttiga reformer inom sjukkassevisendet, storre likformighet i
sjukkassornas verksamhet och ett fortgiende enigt samarbete dem emellan”
(Stadgar for Sveriges sjukkasseférbund 1907). Sjukkasseférbundet 6vergick
1963 i Forsikringskasseférbundet (FKF). Denna organisation fungerade bade
som en intresseorganisation och en arbetsgivareorganisation for
forsakringskassorna och var ocksd den organisation som fram till
forsikringskassornas forstatligande gav ut deras gemensamma tidning.

'8 Nir inget annat skrivs bygger detta avsnitt pd Edebalk 1996 och Lindquist 1990.
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Ar 1931 kom en reform som skulle innebira ett viktigt steg i riktning mot ett
enhetligt sjukkassesystem. Tidigare tillit lagstiftningen att hur ménga
sjukkassor som helst bildades inom ett och samma geografiska omréade vilket
pa manga orter ledde till en mingd olika konkurrerande kassor, nagot som i
méngt och mycket forlamade arbetet. Skulle verksamheten utvecklas och de
sociala formédnerna utdkas krivdes att medlemsavgifterna hojdes men dé bytte
medlemmarna till kassor med ligre avgifter. Reformen 1931 innebar att det
inom varje kommun endast skulle finnas en statsunderstédd kassa. I regel var
det den storsta och mest framgingsrika kassan som nu blev erkind.
Centralkassor i landstingsomradet skulle fungera som uppsamlingsorgan och
riskspridare f6r de kommunalt forankrade lokalsjukkassorna. Reformen
innebar 6kad statlig styrning pa sa sitt att den tvingade de frivilliga kassorna
till 6kad stromlinjeformning av verksamheten, nagot som for medlemmarna
innebar bittre villkor vid sjukfall. Ar 1935 var kassornas medlemsantal 930
000 personer, dubbelt si méinga som négra ar tidigare. Medlemsantalet
fortsatte att stiga snabbt. Enligt forsikringskassans egna dokument var man
nu pa vig att bli en "folkrorelse” (Arskronika 2010:4).

Ar 1945 fanns det 28 centralsjukkassor och 1 695 lokalsjukkassor. Ett
problem med det frivilliga sjukkassesystemet var att inte ens nir
medlemsantalet var som hogst (i borjan av 1950-talet) omfattades mer édn
ungefir hilften av den vuxna befolkningen. Stora grupper stod saledes utan
skyddsnit. Till exempel kunde yrkesarbetande Gver en viss dlder (vanligtvis 40
eller 50 ar) inte bli nya medlemmar i en sjukkassa och inte heller de med redan
nedsatt hilsa. Annars stod medlemsantalet i direkt proportion till den
ekonomiska konjunkturen; i daliga tider hade folk helt enkelt svart att betala
medlemsavgifterna vilka stod f6r merparten av kassornas intikter.

Frin och med 4r 1955 blev sjukférsikringen obligatorisk och alla svenska
medborgare forsikrade. Huvudsyftet med lagen var att garantera landets
medborgare en viss trygghet i tillvaron. Alla som betalade avgifter och skatter
kunde fi ta del av den sociala vilfirden nir de var i behov av den. Lagen
medforde naturligtvis att kassorna vixte. Medlemsantalet gick frin tre
miljoner medlemmar 1950 till sex miljoner férsikrade 1965. Ett nytt statligt
dmbetsverk, Riksforsikringsverket (RFV), bildades 1961 genom en fusion av
Pensionsstyrelsen och Riksforsikringsanstalten. Riksforsikringsverket var
visserligen en central forvaltningsmyndighet for forsikringskassorna, men
hade inte rollen av chefsmyndighet. Dess uppgift var att fordela anslagen till
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de lokala forsikringskassorna men ocksd att se till att socialforsikringen
fungerade sa som det var tinkt och att de forsikrade behandlades lika oavsett
var de bodde. Ar 1962 kom en ny lag, lagen om allmin forsikring. Den tridde
i kraft 1963 och innebar en &6kad samordning av de olika
socialforsikringsgrenarna. Centralsjukkassorna gjordes om till myndigheter
och dndrade samtidigt namn till allménna forsikringskassor. De var vid den
hir tiden 22 stycken, en i varje lin. De tidigare lokalsjukkassorna gjordes om
till lokalkontor knutna till dessa. Forsikringskassorna fick i samband med att
de blev myndigheter dven ansvar for folkpensionerna. Det dr ocksi nu
Tidskrift for allmdén forsikring borjar ges ut och det dr i och med detta som
den hir studien startar.

1960- och 1970-tal

1960- och 1970-talet var en forhéllandevis expansiv period inom
socialférsikringens omrade. Man genomférde en rad utredningar och
reformer i syfte att ge medborgarna en tryggad forsorjning i livets alla skeden
inom socialférsikringens ram. Den generdsa syn som priglade férindringarna
kan ses som ett uttryck for en strivan mot okad social jamlikhet i samhallet
(Silfwerbrand & Landstad 1995). Tillimpningen av den nya lagstiftningen
var komplicerad, vilket ledde till en professionalisering av férsikringskassorna
och allt fler akademiker i organisationen. De arbetade dels som experter, till
exempel jurister och fértroendelikare (de skulle senare kallas
forsikringslikare, numera medicinska ridgivare), dels som handliggare. I
tidningen slas det samtidigt fast att forsikringskassorna dr en folkrorelse. I
olika artiklar skrivs det om att forsikringskassan har “sina medlemmar” och
att det 4r viktigt att ha god kontakt med dem. Folkrérelsemodellen verkar vara
fast férankrad och helt oomtvistad: dessa artionden ir folkrérelsemodellens
héjdpunkt. Det fors en livlig politisk debatt i tidningen dir bade
ledarskribenten och andra debattérer tydligt tar stillning i olika politiska
fragor. Forsikringskassan bor std upp for de svaga, idealet ir inte att vara
neutral utan att géra en insats. En rubrik lyder Gér vi minniskor till
drenden?” och texten forklarar:
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Sambhillet, dess institutioner och tjinsteminnen i dem fir aldrig glomma att
de dr till for minniskorna, f6r individen. Det 4r en svir uppgift, som kriver
fornuft, kunskap och medminsklighet. Men samtidigt bor den ocksé kriva en
sjalvkritisk uppmirksamhet pé den egna utvecklingen och en skirpt bevakning
av lagtexter och tillimpningstexter s att olimpligheter och ominskligheter
kan tas bort innan de hunnit mala sénder minniskor (Sof 1971:1 s. 2-3).

I beskrivningen av den egna verksamheten kan det sta si hir: "Det finns
nyckelord, som bér prigla verksamheten inom socialforsikringen. Service,
nirdemokrati, medminsklighet, solidaritet, omsorg [...] de later sig svarligen
kombineras med sekundjake, arbetshets o s v (Sof 1978:8 s. 4). Solidaritet
och nirdemokrati som beskrivning av verksamhetens innersta kirna finns
definitivt inte med i tidningarna fran slutet av 1980-talet och framit.

Samtidigt som de viktiga virdena under den hir tiden beskrivs som demokrati
och solidaritet ersdtts allt fler informella praktiker med formella sidana. Nu
handlar det inte lingre, som det kunde gora pa de frivilliga sjukkassornas tid,
om eldsjilar med kassaskrin i vardagsrummet, utan om myndigheter med
bestimda regler, anstillda tjinstemin och hierarkier. Forsikringskassorna ar
visserligen folkrorelseforankrade men blir i realiteten alltmer myndighetslika.
Den byrakratiska modellen finns som en underton i tidningen genom alla de
studerade dren. Den 4r ndgot organisationen stindigt maste forhalla sig till
och skiljelinjen mellan byrikrati som procedur och byrdkratisk som sitt att
vara tycks harfin. Byrakrati 4r grunden for verksamheten men ses samtidigt
som ett hot. Utvecklingen i organisationen oroar vissa:

Ideologiskt och statusmissigt hiller kassaledningarna pd att fjirma sig frin
folkrorelserna och de virderingar man dir har. Visst finns det alltjimt en och
annan “riktig” folkrorelseminniska kvar pd kassans toppbefattningar. Men allt
fler sugs upp av statussamhillets synsitt. De blir sé att siga SACO-minniskor
~ utan kontakter med folkrorelser i egentlig mening ~ som tinker mer pa sin
virdighet, sin status i residensstadens umgingesliv och sdant 4n att halla pd
sina ursprungliga virderingar [...] Kassadirektorerna har blivit byrikrater (Sof
1978:12 5. 4).

Fackf6reningstillhorighet kan hir forstas som viktiga kulturella symboler f6r

folkrorelsemodellen. Att tillhéra FF (Férsikringskasseanstilldas forbund),
som var ett LO-forbund, tydde pd att den anstillde var en “rikeig”
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folkrorelseminniska, och det 4r uppenbart att detta var den rddande normen
pa den hir tiden.

Lite var behéver vi kliva ner frdn vdr pie-
destal och métas som medméinniskor. Rik-
tig service f[arutsitter jémlikhet.

Figur 5.
Handliggarna ska vara jimlika medminniskor snarare in experter. Killa: Tidskrift for allmin
forsikring nummer 9 1969 s. 572. Illustratdr: okind.
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Folkrorelsechefen och hans flickor

Pa 1970-talet 4r det tydligt att det dr cheferna och de fortroendevalda som ar
organisationens “hjiltar”. Det dr de som har status, en status som grundas i
engagemang och forvaltning av en (folkrorelse)tradition. De beskrivs ofta i
langa reportage dir det talas om dem som energiska och hingivna
medarbetare. Ett exempel ir John Gustafsson i Lerum som efter 40 ar som
fortroendevald limnar sina uppdrag: "Det ir typiskt for den 71-arige John
Gustafsson att han har all spansten kvar béade till kropp och sjil. Viljekraften
och energin lyser fortfarande upp hans ansikte.” Det var “en chock for honom
ndr han upptickte tomheten” som uppstod efter pensioneringen (Sof 1976:7-
8 s. 38). I en annan artikel om en avgiende chef lyder rubriken "Annu en
folkrorelseman som gar” (Sof 197729 s. 20).

Historien ir viktig och en avdelning i tidningen heter "Nir vi bérjade...”.
Dir intervjuas medarbetare (frimst chefer) som arbetat en lingre tid pa
kassan. Ofta berittas om hur det var f6rr — pd “den gamla goda tiden”. Dessa
artiklar kan ses som kulturella berittelser, det dr variationer pd samma tema,
som forekommer ging pa ging. Med hjilp av dessa berittelser piminns
personalen om vad som ir viktigt i den hir organisationen; det spelar ingen
roll hur byrakratiska de vardagliga ritualerna pd kontoren ir, de normer som
lyfts fram har att géra med folkrorelsemodellen. Det ir folkrérelsen som ir
den efterstriavansvirda identiteten for organisationen och for den enskilde blir
den motsvarande identiteten att vara en del av rorelsen.

Tidningarna 4r mycket tydligt genuskodade vid den hir tiden. Cheferna
skildras som allvarliga herrar i morka kostymer bakom sina skrivbord. De ser
stint in i kameran och presenteras alltid med titel och namn. De andra
anstillda — som i absolut majoritet dr kvinnor — portritteras ofta som ett
namnldst, leende kollektiv med bildtexter som till exempel “Flickorna i
Larbro” (Sof 1980:11 s. 19). En annan bildtext lyder: “En glad tjej frin
forsakringskassans lokalkontor i Jonkdping. Att jobba fér minniskor ger
glidje” (Sof 1976:6 s. 33). P4 ménga bilder r de anstillda fullt sysselsatta, de
tittar in i en datorskidrm, betjinar forsikrade eller bliddrar i arkivet. Dessa
“flitiga flickor” arbetar lojalt och skildras som om de alltid 4r néjda med
situationen. Samtidigt 4r de anonyma; de intervjuas inte och man fir ingen
kinsla fr deras arbetssituation i realiteten. Det blir helt enkelt tydligt att det
inte 4r “flickorna” som ir de centrala aktorerna i kulturell bemirkelse under
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den hir perioden. Det idr chefen som ir normbiraren, han som for
folkrorelsearvet vidare. Flickornas uppgift ir att forverkliga hans idéer; de
utgdr inga centrala aktorer.

Figur 6.
Allvarsam chef bakom sitt skrivbord. Han heter Oskar Litorp enligt bildtexten. Killa:
Tidningen Social forsikring nummer 3 1971 s. 21. Fotograf: okind.

Teknik och byrdkrati som hot

Pa 1970-talet introduceras datorerna pa forsikringskassan. Det skulle i och
for sig droja ett bra tag innan alla handliggare hade egen dator. I borjan fanns
det en eller hogst ett par datorer pa varje kontor som handlidggarna fick stilla
sig i ko for att anvinda. Det handlade om stora apparater som kunde vara
placerade i ett sirskilt rum. Datorernas intdg i kassavirlden gick inte helt
smartfritct och det finns en diskussion i tidningen om de problem som

uppkommit i och med den nya tekniken. Ar 1976 (Sof 1976:6 s. 20-21)
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konstateras i en rubrik att det “Fortfarande (4r) manga bekymmer med
datorerna”. Nagra r senare har tonen skirpts och nu utropas: ”Se upp med
datan!” (Sof 1980:10 s. 4). I artikeln berittas om FKF:s datapolitiska
handlingsprogram. Man ir inte minst oroad 6ver "alla de baskunskaper som
riskerar ga forlorade ute i forsikringskassorna i takt med att nya ADB-rutiner
infors” (ibid.). Det stora hotet dr givetvis ridslan for att en stor del av
personalen ska bli 6verflodig.

Ett annat hot mot organisationen ir byrékrati och tjanstemannavilde och hir
ses folkrorelseinslaget som en riddning. En debattér menar att:
"Forsikringskassan dr ju en folkrorelse, eller har varit i alla fall. Tyvirr kinns
det som om folkrorelseandan just nu drar sina sista kippande andetag” (Sof
1975:1 s. 41). Skribenten i denna artikel menar att tjansteménnen har alltid
trumf pd hand”. Folkrérelsetraditionen fungerar hir som en link mellan
medborgarna och byrikratin.

Det ses som “sjilvklart” att kassan ér just en folkrorelse men kritiska roster
finns. En debattartikel skriven av en anstilld handliggare avslutas med: "kan
inte en jurist vara en minniskointresserad, socialt vaken person med
samhillsintresse och engagemang, och ~ vice versa ~ kan inte en person med
facklig erfarenhet och rérelsebakgrund brista i dessa egenskaper?” (Sof 1979:3
s. 4). Skribenten betonar att det viktigaste méste vara att “socialforsikringen
tillimpas likformigt over hela landet” men sjilva argumentationen ir
intressant. Det viktigaste for den hir skribenten ir visserligen inte den
formella  folkrorelsebakgrunden men  ddremot lyfts virden som
samhillsintresse och engagemang fram. Det dr dessa som gor en bra
tjansteman; inte opartiskhet, effektivitet och expertkunskaper. For att kunna
formedla ett virde frin den byrdkratiska modellen — likformighet — maéste
argumenten forst bottna i folkrérelsemodellen.

Hir kommer fragan om utbildning in. Utbildningsfragan ir kinslig. Kriver
arbetet pa forsikringskassan hogskoleutbildning eller inte? Det anstills en hel
del personal med universitetsexamen under 1970-talet, men det dr inte
sjalvklart att de tas emot med dppna armar. I en artikel skriver redaktéren att:
"Det ir ju inte si att psykologiskt vardagsvett och omtinksamhet foljer med
exempelvis hoga [6negrader eller fin” utbildning” (Sof 1976:2 5. 9). Att vara
en god forsikringskasseanstilld handlar frimst om engagemang, inte formell
kompetens — kassan ir ju en rorelse. Tilligna sig dessa egenskaper kan man
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gora pd olika sitt, det gir lika bra att f3 sin utbildning internt som att ha den
med sig fran starten. Pa den hir tiden fanns det ocksa en formell praktik som
innebar att de som var nyanstillda genomgick en rad utbildningar under det
forsta aret. Flera artiklar berittar om dessa kurser och en del si kallade
aspirantutbildningar som pagick under en lingre tid i férsikringskassornas
egen regi. Formell akademisk utbildning 4r inte det som ger status vid den hir
tiden. I en bildtext om en anstilld star det: "Billy Gustafsson ir
forsikringsutredare och Tages nirmaste medarbetare. Fackligt och politiskt
aktiv’ (Sof 1975:3 s. 15). Aterigen lyfes det fackliga och politiska

engagemanget fram snarare in utbildningsniva och kompetens.

1980-tal

Forsikringskassornas organisation hade vuxit mycket under 1970-talet.
Utvecklingen vinde och 1981 fick Riksforsikringsverket i uppgift att ta fram
en rationaliseringsplan som innebar att ett betydande antal tjinster skulle
forsvinna (Silfwerbrand & Landstad 1995:52). Forsikringskassan dlades ocksa
att genomfora drliga nedskirningar i sin administration. Plotsligt hamnade
ekonomin i centrum. Detta skedde samtidigt som forsikringskassan, liksom
ménga andra organisationer, blev alltmer influerade av det privata niringslivet
(Hall 2012). I tidningen skrivs en hel del artiklar med ett sprikbruk himtat
fran marknadsmodellen. "Marknadsfér myndigheten till kunden” lyder en
rubrik (Sof 1985:1 s. 16-17). I en artikel siger en rehabiliteringsutvecklare:
”Vi méste marknadsféra oss och védra tjinster, vi mdste lyfta oss fran
skrivbordsstolen och g ut och tala om vad vi vill, vad vi kan och att det ir oss
de ska vinda sig till nir det giller rehabilitering” (Sof 1998:8 baksidan). Flera
roster hors som menar att kassan maste inspireras av det privata niringslivet
om inte sjilva existensen for organisationen ska hotas. ”Vi inom kassorna
méste [...] lira oss hur niringslivet fungerar” menar direktér Bengt
Ringstrom (Sof 1982:5 sidan 18). En kontorsforestindare argumenterar for
att kassan mdste bli 6ppnare och “mer siljmaissiga [...] [eftersom] privatisering
lurar om hornet” (Sof 1984:4 baksidan). Anledningen till att kassan maéste
anamma en marknadsmodell 4r allts, enligt artikelf6rfattaren ovan, att man
annars riskerar att forlora nagot som ir dnnu viktigare, nimligen att man 4r
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en del av det offentliga. Marknadsmodellen i f6rsikringskassornas tappning
handlar saledes inte frimst om privatisering utan om service.

Servicelosningar

Férsikringskassorna anammar siledes delar av marknadsmodellen, inte minst
i fraga om uttrycksittet. Nu beskrivs visserligen forsikringen som en produkt
men att silja blir i forsikringskassans virld att informera: "Att ha bra idéer,
god vilja och fina resurser ricker inte for att lyckas i en verksamhet.
Produkterna — det ma vara varor, tjinster eller budskap ~ ska ut, utanfér den
egna organisationen och na dit man vill” (Sof 1985:1 s. 16-17). Aven om det
hir finns ett underforstatt hot — privatisering av verksamheten — finns det
ocksa en tydlig riddning: service. Nu kommer ett tivlingsmoment in i bilden.

Under den slagkraftiga rubriken ”Vi ska bli bast!” star det att:

Senast i juli 1988 ska forsikringskassan i Goteborg sla omvirlden med hipnad.
Kunniga, yrkesstolta och entusiastiska forsikringsanstillda skall ge
gdteborgarna Sveriges bista offentliga service. Alla beslut skall fattas pé s lig
nivd som mdjligt och helst skall den férsta person som kunden méter ge
besked direkt. S& higrar malet for den satsning som Géteborgskassan inlett.
Med hjilp av en inhyrd konsult, ett dttapunktsprogram, nio strategier och stor
entusiasm skall kassan pd tre dr utvecklas till Sveriges mest kund- och
serviceinriktade forsikringskassa (ibid.).

Just service som riddning borjar nu lyftas fram. Service betyder vid den hir
tiden nirhet till den forsikrade och decentralisering utgor en garant for att
organisationen anpassas till nirmiljon. Handliggning och beslut ska si lingt
som mojligt flyttas ut frin centralkontoren till lokalkontoren. Vid den hir
tiden borjar det ocksia diskuteras vilken “kultur” som ska rada pa
forsikringskassan, vilket man ger exempel pé i texten:

Det dr just servicen som dr A och O i Géteborgssatsningen och Bengt
Hellquist (bitridande direktor) gav exempel pa den nya kultur som skall rada.
~ Genom att dndra vér handliggning. Istillet for att siga nej ger vi ersittning
nir lika mycket talar for som emot. Vi fir en helt annan goodwill hos vira
forsikrade 4n i dag, di vi av forsiktighetsskil avslar och later drendet ga till
besvir (Sof 1985:10 s. 24).
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Den sista diskussionen i citatet handlar om hur ett osikert drende bist ska
hanteras. Ska den forsikrade fi ett avslag vilket tvingar personen att sjilv
overklaga och driva detta eller ska kassan bifalla si att Riksforsikringsverket,
om de finner det nédvindigt, far driva processen gentemot den beslutande
kassan? Vid den hir tiden har olika kassor olika system for detta, och
Goteborgskassan  har enligt tidningen beslutat att 4ndra sin policy.
Anledningen ir intressant: ”"goodwill hos véra forsikrade”. Det visar dels pa
marknadsmodellens inflytande ~ motivet dr ett gott rykte snarare dn det
juridiske ritta ~ dels pa att folkrorelsemodellen finns kvar — det finns
fortfarande en jargong som handlar om “vara” forsikrade. Géteborgskassan
har sina forsikrade; man ansvarar inte for forsikrade i storsta allminhet.

Chef med vind i héret

Ledarrollen férindras men det betyder inte att den blir mindre viktig. Chefen
ska inte i forsta hand forvalta en gammal folkrorelsetradition utan beskrivs nu
snarare som en coach till medarbetarna. I en artikel stir det si hir: "Sedan
nagra &r ar kassan [...] inne i ett revolutionerande férindringsarbete, frin
‘myndighetskultur’ till ’servicekultur’ [...] Den perfekta ledaren “ir en person
som fir medarbetarna att md bra. S4 bra att de kan gi genom eld och vatten
for ledaren. D4 exploderar kreativiteten” (Sof 1987:1 s. 19). Hir ir det
intressant att notera hur kvinnliga chefer kan fungera som symboler for
forandring. Kvinnorna ir inte laddade med det gamla folkrorelsearvet, de har
aldrig varit dessa allvarliga herrar bakom sina skrivbord som virnar om “sina”
medarbetare och ”sina” forsikrade. Ett uppslag handlar om den nya
direktoren pa Gotland. En handlidggare menar att hon 7ir glad for att kassan
fatt ’en drivande tjej som direkt6r’. Hon tror att mycket positivt kommer att
komma fram av forindringarna” (Sof 1989:9 s. 3). Hir fir den kvinnliga
direktdren symbolisera det nya och artikelrubriken ér talande: "Hon kom som
en stormvind” (ibid. s. 2). Chefen avbildas inte som tidigare (manliga) chefer
i kontorsmiljé utan utomhus, leende med vind i haret. Nu bérjar det ocksa
skrivas artiklar om konsskevheten pd kassan, notiser om att kvinnor ir i
minoritet bland chefer och i styrelser. Samtidigt som kvinnorna lyfts fram och
jamstdlldheten betonas blottas ett spanningsfilt. Det finns en inbyggd
motsittning mellan sjilva chefskapet och att vara kvinna. Om Elsie Ericson,
landets forsta kvinnliga kassadirektor (Goteborgskassan), sigs att:
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En chef forestiller man sig ofta som en hird tuffing, men det stimmer inte pa
Elise Ericson. ~ Jag ir kvinna och vill vara kvinnlig, pdpekar hon. Det méste
vara tilldtet. Jag har inte svarare att fatta beslut eller att prata med personalen
for det. Men ibland har det varit svért att bli accepterad i kontakterna utdt. ~
Det vore vilgorande med fler kvinnor pi ledande poster. Virlden bestir
nimligen av min och kvinnor, och dven barn. Hir ir ju de flesta anstillda
dessutom kvinnor (Sof 1983:9 s. 26).

Citatet ovan visar att kvinnliga chefer fortfarande ses som och ser sig som
annorlunda. De bryter mot den norm som tidigare funnits med chefen och
hans flickor. Nu har en av flickorna blivit chef.

Inga-May-Engherg
har pa kot tid
vént upp och ner
pa Gotlandskassan

Figur 7.
Artikelns huvudtitel &r "Hon kom som en stormvind”. Killa: Tidningen Social férsikring
nummer 9 1989 s. 2. Fotograf: Hans Blomberg.

Service dr ett honnérsord vid den hir tiden och service tolkas som att méta de
forsikrade. Dirfor ses det ocksd som ett hot nir kontantutbetalningen tas bort
fran kontoren. Tidigare kunde man himta ut sina ersittningar direkt pa
kassakontoren, nagot som enligt tidningen skedde i 75 procent av fallen i
glesbygden (Sof 1982:2 5. 4). Hidanefter ska pensioner och sjukpenning sittas
in pi medborgarnas konton. Personalen pi lokalkontoret i Sveg tycker att det
hidr 4r ett uruselt beslut” (som regeringen har fattat). “Kassorna har skote
forsikringen sedan 1955. Inte behéver vi nu nagon formyndare. Dessutom
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tror jag inte pd nagon arbetslittnad eller personalbesparing”, menar
forestandaren for kontoret (ibid.). Konkret innebir det att en viktg
kontaktyta mellan brukare och tjanstemin nu forsvinner. Eftersom service vid
den hir tiden betyder direktkontakt med medborgarna ir reaktionerna bitvis
kraftiga: ”Att stinga for kontantutbetalning dr att utestinga folk fran social
service”, menar en anstilld. Det tvingar ocksd fram forindringar av de
vardagliga ritualer som ir en del av handliggarnas arbete. Tidigare kunde
sjuka och pensionirer komma och himta sina pengar en gang i veckan och pa
det sittet lirde ocksé personalen kinna “sina” brukare. De forsikrade himrtade
sina pengar, smapratade med handliggaren i kassan och fick hjilp med stort
och smatt i livet. I tidningen beskrivs den informella praktik som innebir att
handliggarna fungerar som en slags link till samhillet for vissa forsikrade;
minniskor som ir ensamma eller utsatta kan komma och prata med
personalen pa forsikringskassan, som ser dessa samtal som en oundginglig del
av sitt jobb. Den hir praktiken kan ses som en kulturell riddning for
personalen eftersom den ger dem ett existensberittigande.

Att service anses vara en friga om att triffa och hjilpa brukarna finns det flera
exempel pa. Service handlar inte enbart om att administrera sjilva
forsikringen, utan om att stddja hela individen. Fér de anstillda inte ge denna
service, mér de inte bra. I en artikel om en genomford hilsoundersékning av
medarbetarna stir det: “Tidspressen gick ofta ut 6ver tjinsteminnens
naturliga dnskan, att lyssna till den forsikrades problem och vara inte bara
ekonomiskt utan dven socialt och emotionellt hjilpsam” (Sof 1983:1 s. 14).
En debattartikel signerad Billy Gustafsson har rubriken ”Seill fragan varfor
servicen anses forsimrad” och han kommer fram tll att:

Det ir emellertid ocksd en sanning att nir arbetssituationen ir sidan, att all
kraft gir &t till att “halla ndsan &ver vattnet” inskrinks de minskliga
kontakterna mellan anstilld och forsikrad till ett minimum. Vill vi mer 4n i
dag bry oss om de forsikrade, tar det lingre tid och kostar dirmed mera pengar

(Sof 1985:4 5. 12).

Ett nygammalt hot 4r datoriseringen. Forutom att dven den gor att
kontaktytorna med de forsikrade blir firre tenderar ”spriket och den sociala
kompetensen hos forsikringskassorna [...] att forsimras. Uppmirksamheten
kring tekniken tar alltfor stor del av handliggarnas tid” (Sof 1985:1 s. 21).
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Tiden som nu liggs pé tekniken borde enligt skribenten liggas pa att méra de
forsikrade.

Decentralisering kan réidda servicen

Under 1980-talet 6kar sjuktalet bland befolkningen trots aktiva
arbetsmarknadsatgirder och satsning pd sjukvird och rehabilitering. Ohilsan
borjar sa sakteliga komma i fokus for organisationens arbete. En riddning vid
den hir tiden som béade ska sinka sjuktalet och ge bittre service i storsta
allminhet 4r decentralisering. I en artikel med titeln "Nu ska kassorna fa
bestimma nistan allt sjilva” handlar det om kungorelser frin RFV som i
princip tar bort detaljstyrningen av organisation, dppettider och tjinster. Det
betonas att ”decentralisering ska ske till samtliga lokalkontor, inte bara till
vissa. Motivet dr att motverka att regionkontor uppstir som fir storre
befogenheter 4n andra lokalkontor” (Sof 1986:10 s. 14). Den nya
”ledningsfilosofin” gir ut pé att "kassastyrelserna ska sjilva ta ansvaret for att
anpassa sin organisation si att den blir mest effektiv for den egna kassans
forutsiteningar” (ibid.). Riddningen ir allesé act lata tusen blommor blomma.
Det stora hotet 4r inte att regler tillimpas olika, utan att minniskor inte fir
hjilp pa ett professionellt sitt. Till och med de som argumenterar f6r 6kad
specialisering gir inte emot decentraliseringstrenden. Sune Sandstrom,
kontorschef for lokalkontoret i Lund, skriver i en debattartikel:

Vad jag vill komma fram till 4r att det inte finns en 18sning pa fragan hur
lokalkontoren skall organiseras. Minga faktorer idr avgérande. Ett stort
lokalkontor i en storstad fordrar en helt annorlunda organisation in ett litet

lokalkontor i glesbygd (Sof 1985:6-7 s. 22).

Det finns en debatt i tidningen dir det ging pé ging slds fast att kontor méste
anpassas till omgivningen och tillatas vara olika. For att ge bra service ska
kontoren anpassa sig till de forsikrade, och det dr inte samma forsikrade
overallt, den egna populationen beskrivs som unik. Skdningar stiller andra
krav 4n norrlinningar, storstadsbor kan inte bemétas pa samma sitt som
smistadsbor och si vidare.

Overlag ir stimningen i forsikringskassorna positiv nir 1980-tal borjar nirma

sig 90-tal. Riddningen fungerade:
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"Decentralisering, forskjutning mot forebyggande arbete och hogre krav pi
individuell ridgivning till de forsikrade 4r faktorer som lete till ett kulturskifte
i kassorna. Nya organisationsmodeller och arbetsformer, smidighet,
forindrade attityder och bittre service ir inslag i denna. Overhuvudtaget ir
hela organisationen stirkt genom decentraliseringen och den omfattande
personalutbildning som den nya kassan krivt” (Sof 1988:5 s. 6 i en vision om
den framtida kassan skapad av kassorna, RFV och facken).

Nir 1980-tal dvergir i 1990-tal kinns en sammanslagning av de olika
linskassorna mycket avligsen.

1990-tal

Ar 1985 lit regeringen tillsitta en kommitté, Rehabiliteringsberedningen,
med uppgift att gora en 6versyn av sjukforsikringens regler i samband med
rehabilitering och forebyggande atgirder (SOU 1988:41). Ar 1988 lade
Rehabiliteringsberedningen  fram sitt  betinkande som pekade pa
socialforsikringens nationalekonomiska betydelse och nédvindigheten av att
halla tillbaka kostnaderna. Den ville ge arbetsgivarna ett forstahandsansvar for
rehabilitering av sina anstillda, men féreslog dven 6kad tydlighet i
lagstiftningen  och  sirskilda ekonomiska resurser for att stirka
forsikringskassans  roll ~att initiera och samordna yrkesinriktade
rehabiliteringsinsatser. Detta gjordes ocksd i och med det som brukar kallas
rehabiliteringsreformen 1991/1992. Reformen byggde pd tre hornstenar:
bittre arbetsmiljs, effektivare rehabilitering samt en generell arbetsgivarperiod
(SOU 2000:78). Konkret betydde detta att forsikringskassan i Lagen om
rehabilitering och rehabiliteringsersittning fran januari 1992 fick 6kade
mojligheter att initiera, samordna, f6lja upp och i vissa fall bekosta den
yrkesinriktade  rehabiliteringen  for  sjukskrivna  och  tidsbegrinsat
fortidspensionerade (det vill siga for dem som uppbar sjukersittning).
Samtidigt fick forsakringskassorna mojlighet att kopa tjinster som skulle bidra
till att forkorta sjukskrivningstiden. Inom forsikringskassorna kallade man
den period som foljde for "kampen mot ohilsan”.

Om ett ord ska fi kinneteckna forsikringskassans 1990-tal far det saledes bli
“ohilsoarbete”. Hela organisationen ér inriktad pa detta och malsittningen 4r
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klar: att sinka ohilsotalet. Rehabilitering 4r den stora riddningen vid den hir
tiden. Till att borja med 4r det mycket positiva tongangar, genom
arbetslivsinriktad rehabilitering ska minniskor komma tillbaka i arbete.
Arbetet som forsikringskassans handliggare utfor kan vara avgérande och en
stor del av artiklarna i bérjan pa 1990-talet handlar om framgéngshistorier,
antingen om enskilda individer som kommit tillbaka fran en sjukskrivning
eller om en framgingsrik modell som anvinds pé ett visst kontor. Dessa
historier kan ses som kulturella berittelser, det dr variationer pd samma tema
med en fast dramaturgi: en sjukskriven individ far hjilp av f6rsikringskassan
och kan dirmed aterga i arbete. En typisk rubrik fran den hir tiden 4r: "Allt
ar mojligt i Kville” (Sof 1993:8 s. 16). Rent konkret far forsikringskassorna i
borjan av  1990-talet en pott pengar som de kunde kan olika
rehabiliteringsitgirder med, de sd kallade tjinstekdpspengarna. Om dessa
siger Britt-Louise Sundholm-Gossas, sektionschef vid lokalkontoret i
Borlinge:

Den storsta forindringen kom nir vi fick janstekdpspengarna 1992. Da fick
vi dntligen méjlighet att agera utifrin vdra egna behov. Yrkesrollen
forindrades dramatiske, sirskilt fér utredarna som fick ett dnnu mer
sjalvstindigt arbete [...] Forr satt vi mest pa kontoret och pratade i telefon.

Nu ir vi ute och triffar folk (Sof 1995:10 s. 19).
Férandringen beskrivs som en “kulturrevolution™:

Fér bara nagra &r sedan fick forsikringskassorna for forsta gingen medel till
att kopa arbetslivsinriktade rehabiliteringstjianster. Genom regelidndringar och
okade resurser gavs kassorna en betydligt aktivare roll i ohilsoarbetet och
rehabiliteringen. De nya arbetsuppgifterna innebar en kulturrevolution pa
kassorna. Omstillningen gick snabbt. P4 ndgra fi 4r har en betydande
verksamhet utvecklats. Kassorna satsar hirt pd atc 6ka kompetensen och
utveckla utvirderingsmetoder pa omradet (Sof 1995:6-7 s. 3).

Hir framgir att den professionella modellen vinner terring bland
forsikringskassorna och att denna modell anammas bland stora delar av
personalen. Det beror inte minst pd att det nu ir de enskilda handliggarnas
erfarenheter och kunskaper som hamnar i fokus och ges status.
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Kompetenta yrkeskvinnor

Det viktigaste i organisationen blir nu att underlitta f6r de medarbetare som
sysslar med just rehabilitering och om det dr nigon grupp som ses som hjiltar
nu ir det dessa. Fokus ligger pd medarbetarna och det giller att ta tillvara deras
kompetens. Nir Gun Johansson blev chef pd lokalkontoret i Ystad infordes
en ny, decentraliserad, organisation pd kontoret. "Hos oss ska alla anstillda
vara med och paverka pé alla omraden, pipekar Gun Johansson [...] — Virt
satt att arbeta har fordndrats i grunden [...] varje enskild medarbetare har fatt
ett storre ansvar och med det f6ljer ett 6kat sjilviértroende” (Sof 1995:2 s. 6).
Samtidigt som handliggarna hamnar i fokus framgar det att alla handliggare
inte fir samma uppmirksamhet och inte har samma status. Tidigare delades
kassans anstillda in i chefer, experter och handliggare, dir gruppen
handliggare rent mingdmissigt var den klart strsta men dir cheferna fick
mest uppmirksamhet. Nu hamnar i och fér sig handliggarna i fokus, men
inte alla handlidggare utan framfér allt de som arbetar med rehabilitering.
Detta leder till spinningar i handliggarkollektivet eftersom det blir uppenbart
att rehabilitering dr mer statusfyllt in de andra drendeslagen.

Byrdkrati och stelbenthet ses fortfarande som ett hot. Riddningen ir
rehabilitering och en framgingsrik rehabilitering 4r beroende av
handliggarnas kunskaper. De ska inte frimst tillimpa lagstiftningen utan
coacha och hjilpa minniskor. Den professionella modellen har slagit igenom
men folkrorelsemodellen finns kvar. Fortfarande dr engagemang i rorelsen
onskvirt och analytiker pa linskassorna kan benimnas “ideologer”. Mats
Giinzel kallas i en artikel om ”Blekinge-modellen” ”chefsideolog”. Han menar
att:

Férsikringskassan méste limna den gamla rollen som myndighet med stort M
[...] Minniskor som kommer till kassan maste fi chansen att diskutera sina
liv pa ett virdigt sitt. Det kan man inte gora nir allt talar make. Som de gréna
pirmarna. De stdr dir i hyllan och lyser med sin pondus och sin obegriplighet.
Vem vill prata 6ppet om sina problem i den miljén? (Sof 1991:8 s. 42).

De sa kallade ”gréna pirmarna” bestod av ett antal foreskrifter som i stort och
smitt beskrev hur forsikringen skulle handliggas. Det handlade bide om
regeltillimpning och om konkreta instruktioner som vilka pennor som skulle
anvindas for att fylla i olika blanketter. Dessa pirmar kan forstis som
kulturella artefakter som paminde om att den byrakratiska modellen i
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realiteten var stark inom férsikringskassorna. Samtidigt var det denna modell
som under den hir tiden utgjorde det stora hotet.

Det mirks i tidningen att chefsgruppen ir alltmer utjamnad, att kvinnor inte
lingre 4r i minoritet. Handliggargruppen, som fortfarande 4r starke
kvinnodominerad, har 6verlag fatt en annan status och fitt méjlighet att siga
sitt i olika sakfragor. Da och dd skrivs det kritiska artiklar om ojamlikheten pa
kassan: "I forsikringskassorna dr det mannen som styr. Trots att 85 procent
av de anstillda ir kvinnor” (Sof 1995:2 s. 5). Aven for jimstilldheten kan
decentralisering fungera som en riddning:

Nir hierarkierna bryts kommer jimstilldheten “pi kopet”. Detta ir
Malméhuskassan ett bra exempel pa. I kolvattnet av en stark decentralisering,
och firre chefstjinster totalt sett, kom en rejil ckning av antalet kvinnliga

chefer (ibid.).

En annan riddning #r speciella kvinnosatsningar, till exempel en
chefsutbildning som riktar sig speciellt till kvinnor. "Men det ir inte
humanistiska ideal som drivit oss att satsa extra pa kvinnorna, vi vill fi fram
den bista kompetensen, siger Kurt Inge Persson [divarande direktor for
Malméhuskassan] som ocksa ger politikerna en eloge till 'varannan damernas’.
Sidana satsningar ger en extra draghjilp i jimstilldhetsarbetet och leder till
att kvinnor vagar ta for sig” (Sof 1995:2 s. 6). Det finns ett spinningsfilt som
visar sig i detta resonemang. A ena sidan lyfts inte kvinnor fram for atc de ir
kvinnor utan for att de ir kompetenta, men 4 andra sidan hyllas specifika
satsningar pd just kvinnor. Uppenbart dr dock att det anses finnas ett behov
av att sdrskilt stotta kvinnor som vill bli chefer. Vad detta betyder for
personalens forestillningar om min och kvinnor kan inte utldsas av
tidningsmaterialet, utan det far bli en fraga for nista kapitel.

Rehabiliteringens sammanbrott och hot om forstatligande

De forsta arens tro pa rehabiliteringens méjligheter och handliggarnas
kompetens forindras sa sakteliga mot 1990-talets slut. Ohilsotalet sjunker
inte och ingen forskning visar pa rehabiliteringens goda effekter. Ménga
olycksbadande rubriker syns i tidningen: "Annu ett tufft ar vintar” (Sof
1997:8 s. 5), “Fortsatt tufft for kassorna” (Sof 1997:4 s. 9). Istillet for det

goda exemplet domineras tidningen nu av artiklar som manar till eftertanke
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och utvirdering. Ett orosmoln ir att det stdr allemer klart att rehabiliterarnas
yrkesroll ir otydlig. For att 16sa problemet krivs utvirderingar. "Som
handliggare lever vi med kraven pa oss att korta sjukskrivningstiderna men
miéhinda gar vi ibland lite for hastigt fram.” Vidare i samma artikel: "Vi
forsoker mer och mer wutvirdera det vi gor” (intervju med en
rehabiliteringssamordnare Sof 1995:6-7 s. 12). En forsikringskonsult inom
kassan menar att:

Vi ska inte syssla med behandling, men heller inte bara rent tekniskt samordna
andras insatser. Vi maste kunna bidra till den enskildes motivation. Men hir
borde man hitta en tydligare gemensam utgingspunke [...] Det hir 4r daligt
preciserat inom kassorna (Sof 1998:10 s. 8).

Men att leta efter bittre [osningar — att utveckla metoder ~ 4r tveeggat. A ena
sidan verkar man vara éverens om att det behdvs, 4 andra sidan skapar det
omstindigheter som forsvirar det faktiska arbetet. En rehabiliteringsgrupp
frin  Forsikringskassan ~ Jonkoping  skriver:  "Uppféljnings-  och
kontrollsystemen pé forsikringskassan blir allt fler och tar allt storre del av de
anstilldas tid. Tiden for rehabiliteringsarbetet minskar” (Sof 1997:2 s. 10).
Okade kontroller kritiseras ocksa for att de forsvarar kontakten med de
forsikrade: “Jag upplever detta kontrollerande/styrkande som stotande. Vi
raserar det fortroende som vi skapat genom aren mellan kund och kassa”
(ibid.). Hir 4r det intressant att diskussionen fortfarande handlar om den
relation som sigs finnas mellan myndighet och medborgare. Att bygga
relationer med de forsikrade beskrivs fortfarande som en handlingsnorm.
Resonemanget paminner om hur man diskuterade "sina” medlemmar pi
1970-talet och bérjan av 1980-talet.

En riddning ir liksom tidigare samverkan. "SAMVERKAN ska stoppa
rundgingen i rehabiliteringen” utropas det till exempel i en rubrik (Sof
1997:4 s. 5). Forsikringskassan kan alltsa inte ensam losa problemen utan ska
vara en del av en hel kedja. Men samverkan ir inte helt enkelt. ”Vem tar ansvar
for helheten” 4r rubriken pé en notis som konstaterar att:

I dag hamnar den sjuke hos forsikringskassan, den arbetslose hos
arbetsformedlingen och den oforsikrade #4r hinvisad till kommunens
socialtjanst. Lingvarigt sjuka [oper allt storre risk att bli arbetslosa. Arbetslosa
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tenderar att bli sjuka. En del blir utforsikrade och hamnar hos socialtjinsten

(Sof 1995:5 5. 6).

Problemen ir siledes grinsoverskridande men lésningarna ad hoc nir det
finns tre olika huvudmin och fler 4n tre olika lagstiftningar att f6lja. Till raga
pa allt dr forsikringskassan splittrad och samverkanslésningarna skots pa
lokalkontorsbasis, dir alla kassor har sina egna varianter. Hir nagonstans
borjar de normer och virden som priglat organisationen under hela dess
existens att ifrdgasittas. Vissa normer och virden har framkommit vid det hér
laget; inte minst vikten av lokal anpassning och virdet av att ha en relation
med de forsikrade. Dessa normer och virden kommer att utmanas framéver.

Allt fler signaler sinds om att “nagot” méste goras med forsikringskassan. Det
vixer fram lokala losningar och de olika kassorna ir organiserade pa allt fler
sitt. Den allmidnna diskussionen har forindrats frin att handla om den
framgingsrika forsikringskassan till att handla om en organisation med
problem. Férstatligandet, som snart ska komma, kiinns dock langt borta. Vid
den hir tiden ir det endast ett diffust hot. En konsult som utsetts av FKF
diskuterar tre olika vigar fér framtidens organisation: “Den ena skulle
innebira ett forstatligande av kassan. Det forefaller knappast vara den politiskt
korrekta varianten infor 2000-talet” (Sof 1995:12 s. 18). Forskaren Conny
Johannesson som béde skrivit om och arbetat f6r Forsikringskassan menar:
"Forstatligandet kollapsade ju med Sovjets fall. Den modellen 4r borta ur
Visteuropa” (ibid. s. 19). En rubrik till en artikel om ett eventuellt
forstatligande lyder: "SLUTET p4 kassornas frihet (Sof 1996:3 s. 5). L artikeln
star vidare att “Forsikringskassan har ju en ling tradition av sjilvstindighet,
lokal forankring och formaga till snabb anpassning till nya och stora
arbetsuppgifter” (Sof 1995:12 s. 1). Aven in pi 2000-talet skrivs att
forsikringskassorna bor reformeras av egen kraft. D4 kan man ocksa undvika
den i dessa sammanhang si vanliga olyckliga ldsningen kring forstatligandet
som losning pa diverse problem” (Sof 2002:11 s. 20), skriver FKF:s
forbundsdirekedr.
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Figur 8.
S& hir malas hotet om forstatligande upp. Killa: Tidningen Social Forsikring nr 10 1996 s.
8. Illustrator: Lars-Erik Hikansson (Lehan).

2000-tal

Det dr under 2000-talet som linskassorna avvecklas och forsikringskassan
forstatligas. Har kan det darfor vara pé sin plats att forklara bakgrunden till
forindringarna. Systemet med sjilvstindiga linskassor hade utsatts for kritik
genom aren. Kritiken gick framfor allc ut pd att socialférsikringen hade
forvandlats till ett arbetsmarknadspolitiskt instrument, dir politiker och
lekmin i kassornas styrelser kunde vilja att sjukskriva medborgare istillet for
att hinvisa dem tdill arbetsloshetsforsikringen. Systemet med sjilvstindiga
forsikringskassor gjorde det svart for regeringen att paverka deras verksamhet.
Ar 2002 bestimdes dirfor att administrationen av socialférsikringen skulle
utredas. 1 direktiven till "Utredningen angiende socialférsikrings-
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administrationen” (ANSA) forklarade regeringen att den framtida
socialforsikringsorganisationen skulle priglas av bland annat tydligt
ledarskap, gemensam personalpolitik och enhetlig handliggning av drenden.

I ett delbetinkande (SOU 2003:63) foreslog utredningen att RFV och
linskassorna skulle inordnas i en ny sammanhallen statlig myndighet, ledd av
en styrelse med fullt ansvar. ANSA betonade att delegering av ansvar och
decentralisering av  arbetsuppgifter skulle efterstrivas i den nya
organisationen. I slutbetinkandet (SOU 2003:106) befistes argumenten for
det tidigare forslaget om en ny, sammanhallen myndighet for
socialférsikringsadministrationen. FKF  (forsikringskasseforbundet) och
linskassorna motsatte sig forslaget. I mars 2004 Gverlimnade regeringen en
proposition (2003/04:69) till riksdagen om inrittandet av den nya
myndigheten. Riksdagen beslutade att bifalla forslaget, trots omfattande
protester.

Den 1 januari 2005 slogs siledes Riksforsikringsverket och de 21
linsforsikringskassorna samman och bildade den nya sammanhallna statliga
myndigheten Forsikringskassan. Samtlig personal fordes over till den nya
organisationen. Efter sammanslagningen foljde fem ar med omfattande
forindringar i organisation och verksamhet (se Andersson med flera 2012).
En principiellt viktig forindring, som dock inte paverkade det dagliga arbetet
for  handliggarna i nagon  betydande omfattning, var att
socialférsikringsnimnderna togs bort den 1 januari 2008. De bestod av
politiske tillsatta ledaméter och fattade beslut i mer komplicerade drenden, till
exempel arbetsskador. Dessa beslut skulle hddanefter fattas av tjanstemin pa
Forsakringskassan.

For handliggarnas vardag hade det diremot stor betydelse att en hardare
produktionsstyrning och standardisering inférdes genom identifiering och
utveckling av arbetssdtt inom organisationen, si kallade ensa-processer.
Handliggarna fick en manual for hur drendena skulle handliggas pa bista sitt,
i vilken ordning arbetsmoment skulle genomf6ras och vilken tid det borde ta.
Syftet var att uppna okad enhetlighet i processer och beslutsutfall och att fa
de regionala skillnaderna att, om inte utpldnas si dtminstone kraftigt minska.
Linsorganisationen avskaffades och ersattes av tre kundkanaler: lokala
forsikringscentra (LFC), nationella forsikringscentra (NFC) och kundtjinst
(KC). Den nya organisationen utvecklades efterhand under ar 2008.

101



Lokalkontoren forsvann och merparten av de anstillda fick soka om sina jobb.
Gemensamma servicecentra inrittades, tillsammans med Skatteverket och
Pensionsmyndigheten, med start i Goteborg i mars 2008. Fran och med 2011
ersattes styrelsen av ett insynsrad. Generaldirektoren fick ddrmed det yttersta
ansvaret for verksamheten och dialogen med regeringen.

Parallellt med de mer inomorganisatoriska férindringarna inrdttades
Inspektionen for socialforsikringen, en ny granskningsmyndighet inrikead
primirt pa Forsikringskassans verksamhet, med start den 1 juli 2009.
Pensionerna lyftes ut ur Férsikringskassans verksamhet 2010 och hamnade
istillet hos den nyetablerade Pensionsmyndigheten. Vid den hir tiden
genomfordes dven ett antal stora reformer i sjilva forsikringen, till exempel
rehabiliteringskedjan och tandvérdsreformen, vilket stillde nya krav pd
Forsikringskassan da reglerna indrades radikalt. Sirskilt reglerna om
tidsgranser f6r hur linge en person ska fi vara sjukskriven utan att
arbetsformdgan omprovas var omdiskuterade och Férsikringskassans
tillimpning av reglerna blev kritiserad.

Den forsta generaldirektéren i den “nya” Forsikringskassan var Curt
Malmborg, som rekryterade flera personer till ledande poster externt, bland
annat Maivor Isaksson fran Posten. Konsulter frin ett storre konsultbolag
anlitades for att arbeta med reformeringen av organisationen. Under 2008 fick
Forsikringskassan allt svirare att fullgora delar av sitt uppdrag. Kostnaderna
for omstillningen dkade och budgeten 6verskreds kraftigt. Arendebalanserna
vixte ocksd inom flera drendeslag. Arbetsbelastning och brist pé
medarbetarinflytande ledde till protester fran skyddsombud och fackforbund.
Mot slutet av ar 2008 visade en medarbetarundersékning att medarbetarnas
fortroende for myndighetens ledning var i botten. Handlidggningstiderna var
langa och personalomsittningen 6kade. Generaldirektéren limnade sin post,
och den 1 januari 2009 utsig regeringen en ny generaldirektor, Adriana
Lender. Hon avgick i sin tur 2011 och ersattes da av Dan Eliasson.

Hur skildras d& den hir perioden i forsikringskassans tidningar? Det kan
konstateras att vid 2000-talets borjan 4r riddningarna lingt borta, om inte
onibara. En fore detta kassaanstilld skriver si hir i en debattartikel:
”Rehabiliteringen fungerar inte och har aldrig gjort det. Det finns heller inget
som tyder pa att de senaste forslagen om bittre rehabiliteringsarbete kommer
att dndra situationen” (Sof 2002:9 s. 13). Hennes podng &r att
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grundproblemet finns i ett allefr krivande arbetsliv, att de sjuka darfor varken
kan eller vill tillbaka till sina gamla arbetsgivare och att situationen dir inte 4r
nagot som kassan rader ver. Hon jimfér med situationen pa 1980- och 90-
talet:

Skillnaden mellan da och nu ir att antalet lingtidssjukskrivna har okat sa
katastrofalt mycket att debatten nu finns i hela samhillet och inte bara i
kassavirlden. Annars dr alle sig lik; 100 drenden per handliggare, krav pa
bittre utbildning och metodutveckling (ibid.).

Ett fungerande rehabiliteringsarbete dr saledes fortfarande en symbol for om
forsikringskassan som organisation ir framgangsrik eller inte.

Det finns fortsatta spinningar inom kassan, mellan kassorna men ocksd
mellan stad och land och mellan lokalkontor och centralkontor. Dessa
spanningar forsvinner inte dver en natt nir kassorna slds samman. S3 hir siger
Lars Arvidsson, som fétt titeln forindringschef i samband med ldnskassornas
overgang till en statlig myndighet: "Frigan om nationell styrning av
socialforsikringen har tidvis varit infekterad. Konflikter mellan central och
lokal niva far inte blomma upp igen” (Ds 2005:3 s. 25). Sammanslagningen
kommer siledes att handla om att ena olika delar av kassavirlden och, som
den fortsatta framstillningen kommer att visa, dirigenom fi alla att bli mer

lika.

Sammanslagning loser allt

Efter sammanslagningen av de 21 kassorna liggs tidningen Socialforsikring
ned. Férsikringskasseforbundet som gav ut tidningen finns inte mer.
Tidningen ersitts av Dagens Socialforsikring som ges ut av kassan sjilv. Den
nya tidningen har mer karaktiren av interntidning for personalen pa
Forsikringskassan. Tidningen Socialf6rsikring handlade i hogre grad om
samhillet i stort, om socialférsikringens roll i sambhillet men Z4ven
samhillsfrigor i storsta allmidnhet. Artiklarna i Dagens Socialforsikring handlar
om Forsikringskassan, framfor allt om processen att gora de olika kassorna till
en. Denna nya tidning gir relativt snabbt fran att férmedla kinslan av en
timligen onyanserad forindringsyra till att mana till eftertanke. Fran ett
ensidigt “vi ska bli ett” till "vi kan kanske aldrig bli ett helt igenom”. Redan i
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september 2005 (det vill siga inte ens ett ar efter sammanslagningen) siger
overdirektoren:

Férindring ir en stindig process och for att till exempel skapa en gemensam
kultur krivs mer 4n dryga tvd 4r. Snarare 22 4r [...] Men alla skillnader
kommer inte och ska inte forsvinna. Linen kommer alltid att ha sina
kinnetecken (Ds 2005:9 s. 24).

Annars beskrivs forindringsprocesserna inom forsikringskassan i regel i
mycket positiva ordalag. I nummer 3 &r 2005 ir de artiklar som handlar om
organisationsférindringarna rubriksatta pa foljande sitt: “Rationaliseringar
skapar mer resurser” (s. 4-5), "Vindningen i Halland fran simst till bast” (s.
10-11), ”Vindning frigor resurser” (s. 13), "Hallstahammar triffar mitt i
prick” (s. 15), "Lanet har fitt en forindringskultur” (s. 16) och “Flygande
start” (s. 22-23). "Kunderna ndjdare”, Effektiviteten 6kar” och “Kortare
genomstromningstider” (Ds 2005:3 s. 7). Det finns ett framgingstema i
rubrikerna som handlar om hur bra den nya organisationen 4r. Det intressanta
dr att texterna sedan inte alls berdttar om idel succéer utan om sjunkande
produktivitet totalt sett och minskad tilltro hos befolkningen.

Enligt min analys f6rindras forhallningssittet efter 2005 och artiklarna i
tidningen borjar vinda sig mot hur det varit tidigare. Curt Malmborg,
generaldirektor, uttrycker en indirekt kritik nir han siger: ”Jag skulle vilja se
Forsikringskassan utvecklas till en mer professionell organisation” (Ds 2005:1
s. 27). Hir blir det litt att dra slutsatsen att professionell organisation” ir en
organisation som inte priglas av en folkrérelsemodell, utan som distanserar
sig fran sitt forflutna. Asikten att forsikringskassan ir en myndighet som inte
ska ha dsikter om politiska beslut utan vara neutral fors fram som helt sjilvklar.
En handliggare, Vera Gustavsson, specialist pa tidig bedomning (inom
sjukforsikringen), ger tydligt uttryck f6r detta. Hon vinder sig mot:

[...]tanken att handliggarna kan ta hinsyn till sina egna asikter nir de beslutar
om ritten till ersittning. Det fir dem att framstd som onda om det blir ett
avslag [...] For mig dr det oerhore vikeige att folja de demokratiska principerna.
Lagarna ska foljas sa att det inte blir godtyckligt. Det ir inte handliggarnas
uppgift att protestera mot reglerna (Ds 2008:7 s. 29).

Hir fungerar en byrakratisk modell som ett skydd f6r handlidggarna i en tid
da forsikringskassan blir hirt kritiserad i media, inte minst ddrfor att man frin
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politiske hall infért tidsgrinser i sjukforsikringen. Den norm om engagemang
som funnits tidigare verkar vara helt borta. Att framhilla sitt politiska
engagemang eller att protestera ses inte lingre som en del av
tjanstemannarollen (jimfér Hirschman 1970). Inneborden av att vara en lojal
anstilld har omtolkats och ir inte lingre den som bryr sig om organisationen
och de forsikrade utan den som utan att ifrigasitta foljer regelverket.

Tidigare har service férknippats med att ha direkt kontakt med medborgarna,
att lyssna pd dem och hjilpa dem med det som de behover. Nu handlar
diskussionen mer om hur kontake ska undvikas, vad allminheten ska gora
sjilv. och att forsikringskassan maéste sdtta grinser. Si hir sidger
generaldirektoren:

Jag tror att ~ om man inte ser upp ~ strdvan efter att ge maximalt bra service
ibland kan leda till att man vill fo7 vil. Alltsd att man tar 6ver ansvar pd ett sitt
som inte dr si bra. Det ir viktigt att individen tar eget ansvar. Man maste

kunna siga: Detta 4r nigot du maste gora eller ta reda pi sjilv (Ds 2005:1 s.
26).

Gentemot 1980-talets marknadsmodell, dir service var ett honnorsord och
stravan var att hela tiden utoka servicen, framférs nu asikten att det gar att ge
Jfor mycket service. Det ir inte bara en besparingsatgird att minska 6ppettider
eller dra ner pa de personliga motena, utan det kan i forlingningen vara bra
for de forsikrade. Det intressanta hir 4r att det dr Forsakringskassan som bor
avgora vad som ir bra for de forsikrade. Tidigare fanns en strivan att triffa
de forsikrade si mycket de senare ansig att de behévde, men nu ir det
Forsikringskassans médl som bor avgora detta. Ute i organisationen verkar det
dock finnas en oro for vad som hinder med kontakten med de f6rsikrade och
en rubrik lyder: ”Arendefabrik eller service i toppklass? (Sof 2007:3 s. 12-13).
Service stills hir mot produktivitet, en diskussion som kommer att prigla de
kommande dren.
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Hjiiltechefen gor comeback

Hjiltar 4r ett viktigt kulturbegrepp eftersom valet av hjiltetyp ir ett bra matt
pa vilka virden som prioriteras i organisationen. Precis som pd 1970-talet har
hjilterollen intagits av cheferna, som ir de som ir i fokus och blir
fotograferade. Men det ir inga allvarliga chefer sittande bakom ett skrivbord.
Om 1970-talets chefshjilte var en garant for tradition och
folkrérelseanknytning 4r den nya hjilten dynamisk och f6rindringsbenigen.
Chefens viktigaste uppgift pa 2000-talet ir att leda forindringen som
organisationen gir igenom, och den viktigaste egenskapen ir att vara
handlingskraftig. 1 en artikel presenteras fyra ledarskapskulturer som
Skéanekassan hittat”. Den som beskrivs i odelat positiva ordalag och som
underforstatt ar den mest limpliga kallas f6r "handlingskultur” (Ds 2004:6 s.
14-15). Nir den nya produktionsdirektoren ska beskriva sig sjilv siger hon:
”Jag dr en "doer’” (Ds 2005:6 s. 23). Om en ny linsdirektdr skrivs det att hon
”pratar om samma sak som manga andra, men hennes styrka verkar vara att
hon fakriske lyckas genomfora mycket av det i vardagen” (Ds 2004:7 s. 25).
Handlingsnormen fér cheferna pa 2000-talet 4r siledes att vara
handlingskraftig och  forindringsbenigen. Det dr inte lingre
relationsbyggande och forvaltning av traditioner som stir i centrum, utan
formagan att genomfora forindringsarbetet.

Chefer externrekryteras nu i hogre grad. Att ha erfarenhet utifran beskrivs som
nagot positivt, och det framhalls aldrig, som exempelvis pd 1970-talet, att man
brinner for organisationen. Man ska kunna std fér och gi upp i arbetets
innehall, inte i "rorelsen”. Chefen forvintas kunna konsten att chefa nir det
blaser och att peka med hela handen. En artikel om Svante Borg, tidigare
overste inom Forsvarsmakten, numera chef for “landets lokala
forsikringscenter och lokalkontor” har rubriken: "Borg tar kommandot.
Oversten som blev forsikringsdirekeor gillar lite nerv” (Ds 2009:6 s. 16-17).
Att komma som utomstiende framhills som nagot fint, vilket kan
kontrasteras mot 1970-talets chefsportritt dir det var kinnedomen om
organisationen genom ling och trogen tjinst som gav status.
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Standigt i rb':res‘e.“

Figur 9.

Cheferna ir hjiltar men inte lingre for att de bevarar traditionen utan for att de férnyar.
Bilden forestiller generaldirektdr Adriana Lender. Killa: Dagens Socialférsikring nr nr 5
2010 s. 19. Fotograf: Peter Nordahl.

Niégot som ir tydligt ir att handliggarnas situation blivit mer uppdelad. Det
handlar om “en renodling av yrkesrollen” (Ds 2008:5 s. 20-21). Den nya
rollen ir som sagt inte en utan flera och om tidningen tidigare betonade
medarbetarnas breda kompetens handlar det nu snarare om specialisering.
Tidigare fanns det en yrkesroll som inte var sirskilt klart avgrinsad och dir
handliggarna kunde forindra sina arbetsuppgifter allt eftersom.
Handlidggarnas erfarenhet och tysta kunskap (jamfér Josefson 1998) beskrevs
som central, och vilket drendeslag de sedan handlade var inte det viktiga.
Fanns basen dir med en kunskap om socialforsikringen och ett gott
bemotande ansigs handliggaren kunna arbeta med vad som helst i
organisationen. Det fanns ez yrkesroll och den grundades pé tillhorighet till
rorelsen. Efter sammanslagningen har flera olika yrkesroller skapats, alla klart

och tydligt definierade och med en tydlig kravspecifikation.
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Hir framtrider ett spinningsfilt som handlar om hur olika grupper av
anstillda ska virderas. Nistan alla handliggare som intervjuas i tidningen
framhaller vikten av just sin yrkesroll for organisationen som helhet. Hir 4r
ett typiskt resonemang frin nigra handliggare:

Det ir vi pa lokalkontoren som skapar bilden av Forsikringskassan [...] [De
onskar] att det blir lite mer status pa det hir jobbet [...] Det ir bestimt att det
ska vara kompetent personal pd lokalkontoren men det méste sli igenom
overallt i organisationen och dven synas i 16nekuverten. Det dr andd vi som
skapar bilden av Forsikringskassan (Ds 2008:3 s. 21).

Denna frustration dver lag status och ldga loner har varit genomgiende under
alla de studerade aren. Skillnaden ir att personalen tidigare sigs som ett
kollektiv av handlidggare, dir situationen pa kassan jimf6érdes med andra
arbetsplatser, medan man numera jimfor sig internt. Di var det
forsikringskassans anstillda som helhet som borde fd hogre 16ner, nu handlar
det om att vi pé vir enhet borde fi hdgre 16n. Manga 6nskar sig ocksa hogre
status men strivar inte efter karriir. Aven de som faktiskt gor karriir inom
Forsikringskassan betonar sjilva att det inte varit deras avsikt. S hir siger
Birgitta Wagbrant, chef for 18 lokala forsikringscentra:

Att gora karridr har aldrig varit min frimsta drivkraft. Det uppdrag jag haft
for stunden har alltid varit det roligaste. Mina drivkrafter ir istillet ate fa
utvecklas bdde individuellt och tillsammans med andra, att stindigt f3 lira nytt
samt att utmanas till att forbittra resultat (Ds 2008:5 s. 17).

Det finns en norm i organisationen som handlar om att inte framhiva sig
sjdlv. Att utrycka att det viktigaste malet skulle vara "att bli framgangsrik och
gora karridr” verkar vara tabu.

Aren efter sammanslagningen var pi flera sitt dramatiska och kaotiska.
Forsikringskassan fick bland annat utstd hard kritik i media for linga
handliggningstider och tillimpningen av de nya reglerna i sjukforsikringen.
Samtidigt som handliggarna ir frustrerade 6ver mediekritiken och en upplevt
lag status framhalls de av cheferna. Nir Elisabeth Hultengren, chef for
kundcenter for arbetsgivare, beskriver medarbetarna “ir hon i det nirmaste
lyrisk. — De ir otroligt ambitidsa och serviceinriktade” (Ds 2005:2's. 11). Det
gar ut en mélbild som innebir att Forsdkringskassan ska vara ”en av landets
mest utvecklande arbetsplatser med stolta medarbetare och lig sjukfranvaro”
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(Ds 2009:2 5. 5). Milet stimmer dock inte 6verens med verkligheten. P4 sidan
7 i samma nummer av tidningen menar en handliggare att hon “inte
[berittar] for folk som jag triffar att jag arbetar pa Forsikringskassan”.
Kritiken mot f6rsikringskassan i tidningar och den allmint laga statusen gér
att de anstillda inte ir stolta dver att jobba dir. Erik Kirnekull, linsdirekeor
pa Forsakringskassan i Kalmar ldn, gor en delvis annan tolkning:

Den absolut storsta tillgingen 4r den gedigna kunskap och stora erfarenhet
som framfor allt vara dldre medarbetare besitter. Den storsta svagheten dr
kanske det bristande sjilvfértroendet hos medarbetaren i allminhet och som,
vad jag forstdtt, bottnar i en tidigare aukroritir ledarskaps- och styrningskultur
inom SFA. Den i sirklass stérsta utmaningen i var nya organisation ar dérfor
att skapa ett varumirke som medarbetarna ir stolta 6ver och ett ledarskap som

bygger pd coaching snarare 4n detaljstyrning (Ds 2005:1 s. 34).

Tolkningen hir ir siledes att det 4r interna problem som lett till brist pa
status. Aterigen ses forindring av organisationen som en riddning. De
anstillda & sin sida vill att cheferna forsvarar dem offentligt, inte minst i
media, men cheferna verkar forsoka undvika att ga ut med kritik som kan
tolkas politiske. Istillet fortsitter ledningen att internt heja pd medarbetarna.
I en intervju svarar generaldirektor Adriana Lender pd frigan: "Det finns
forvintningar pa att du ska stdi upp bide for organisationen och
medarbetarna? ~ Jag ir helt klar 6ver att medarbetarna trots alla problem gjort
ett jittejobb och att det har gétt bra pa vildigt manga omraden” (Ds 2009:2
s. 5). Trots detta uttalande mirks det i tidningen att det dr nigot som skaver
hir, att det finns forvintningar frin personalens sida som cheferna inte klarar
av att uppfylla. Personalen fir hora att de dr bra, kompetenta och arbetsvilliga
men efterfrigar en tydlighet och ett engagemang dir cheferna gir ut och
berittar for allmidnheten att det 4r politiska och organisatoriska férindringar
som gjort att beslut blir som de blir och att det tar den tid det tar att handligga
drenden. Mellan raderna vicks frigan om de anstillda verkligen vill bli
coachade eller om de saknar folkrorelsekimpen.

Vilsenhet och beslutsamhet pa samma ging kinnetecknar diskussionen i
tidningen. Om ndgot ord kan finga stimningen som rader de hir dren ir det
“oro”. De forsikrade dr oroliga, medarbetarna ir oroliga, det rider oro i
organisationen. Eva Lindén, redaktionssekreterare f6r Dagens Socialforsikring,
menar i en inledande kronika att man kinner sig lite vilsen just nu (Ds
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2008:4 s. 3). "Jag kinner mig jdtteotrygg i det hir”, siger en handliggare i
Linkoping apropa forindringsprocessen (Ds 2008:8 s. 20). Curt Malmborg
forstir “den oro och upprérdhet man kinner i linsorganisationen” (Ds
2005:2 s. 4) men kan till slut inget annat géra 4n att uppmuntra personalen
med ett "hall ut” (Ds 2008:7 baksidan). Annars dr det stora hotet just nu
tidsbrist. All personal verkar vara enig om att arbetsbelastningen ir for hog.
For lite resurser och for snabba forindringar gor att verksamheten inte
fungerar. Samtidigt som forindringarna utmalas som det som riddar
organisationen ~ chefer som vagar férindra och pushar sina anstillda att
utvecklas ar hjiltar ~ verkar personalen uppfatta dessa férindringar som ett

hot.

Gora lika

Det finns en norm som betonas starkt i organisationen nu, nimligen att "gdra
lika”. Normen om likhet ska uppnas genom detaljstyrning. Kristin Ritter, chef
NFC, “har lyft fram tvd frigor som sirskilt viktiga f6r NFC: Stabilitet i
utbetalningarna — handlidggningstiderna ska inte variera. Likhet i hela landet
— lika drenden ska sluta i lika beslut” (Ds 2008:3 s. 4). Bra service handlar nu
om likhet i alla delar av verksamheten. Skimt kan vara viktiga markorer av
kulturen och dven om tonen &verlag ir entusiastisk driver man ocksid med
likatanken: ”"Det 4r ont om aprilskdmt i vira linsintranit. Men Visterbotten
vigade sig pd en luring. Férslaget om arbetsklider for Forsikringskassans
medarbetare ligger ju inte helt fel i dessa gora-lika-tider” (Ds 2005:4 s. 34).
Bakgrunden var ett (fejkat) forslag om nya enhetliga arbetsklader i kassans
grona firg.

Likatanken forutsitter detaljstyrning. Agneta Johnk, personaldirekeor,
bekriftar att "organisationen kan rikna med mer centrala rikdinjer nu” (Ds
2005:2 s. 2). Hon vinder sig emot att “Forsikringskassan har de senaste aren
experimenterat en del med organisationen. Ofta har man valt att platta «ill
den med sjilvstyrande grupper eller processorganisering.” Informella
praktiker ska ersittas med formella sidana och direktiven till dessa ska komma
uppifran, nigot som inte 4r helt okontroversiellt som det kommer att visa sig.
Som ett svar pd frigan om huruvida Férsikringskassans ledning har varit for
dilig pa att gora medarbetarna delaktiga i férindringsarbetet svarar Curt
Malmborg: "Det ir viktigt med delaktighet. Men det dr ocksé viktigt med
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enhetlighet, och da krivs ibland styrning pa detaljniva” (Ds 2008:4 s. 8). Hir
dr det intressant att notera att enhetlighet och delaktighet stills mot varandra,
nigot som knappast gjordes pa 1990-talet.

Tekniklosningar

En annan riddning som vixer fram ir de nya internettjinsterna. Vi ir vildigt
néjda med forsoket med forildrapenning pd Internet. Den har varit till
mycket stor nytta for kunderna”, siger en affirsutvecklare pa RFV. Nu
beskrivs inte datorerna som nagot hot mot handliggarna (trots att man satsat
pa IT-losningar som inte fungerat), utan tvirtom frigér de tid for kvalificerad
handliggning. ”"Aven handliggningen péiverkas positivt genom att vi kan
eliminera rutinartade uppgifter och frigéra tid f6r mer komplicerade drenden
och f6r dem som vill ha personlig service” (Sof 2002:11 s. 4). Det finns en tro
pa att datorerna ska kunna forenkla och effektivisera arbetet och saledes limna
plats for "riktig” handldggning. Det intressanta ar att det forutsitts att det gar
att dela in handliggningen i rutinirenden och si kallade komplicerade
drenden. Att komma till férsikringskassan for att prata lite med dem som
sitter i receptionen eller att fa enklare hjilp ska inte ga i framtiden. Istillet ska
sjalvbetjining anvindas som ett sitt att frigéra resurser. I en intervju med Lena
Glennert, marknadsansvarig, beskriver hon hur det svira ekonomiska liget
gor att forvintningarna pé att allminheten ska anvinda nitet 6kar samtidigt
som det saknas resurser for att utveckla IT-stodet:

En svir ekvation kan tyckas men Lena Glennert ldter sig inte nedslés av det.
Hon jobbar istillet vidare med webblosningar som inte kriver omfattande IT-

losningar. Fér hon ir helt 6vertygad om att sjilvbetjiningen ir en
framtidskanal (Ds 2009:2 s. 20).

Sjilvbetjiningen ir saledes en riddning och l6sning pa ekonomiska problem,
inte ndgot som drivits fram av personal eller allmidnhet. Den relation mellan
handldggare och forsikrad som tidigare sigs som ett virde tonas nu ner.

Som en riddning for att 16sa de ekonomiska problemen och den inre splittring
som finns i organisationen uppmanas personalen att hilla ihop. Tidningen
framstar som ett organ for ledningen som pekar med hela handen samtidigt
som den nistan vidjar tll personalen att anstringa sig lite till. "Nya
sjukforsikringen kriver att alla hjilps at”, slas det fast i en rubrik och i en
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annan att det "blir en intensiv period for medarbetarna” (Ds 2008:5 s. 4-5).
Lars Arvidsson, linsdirekt6r i Halland, kommenterar de goda resultaten
kontoret har haft: "For att na resultat har vara medarbetare hjilpt varandra
over grinserna” (Ds 2007:10 s. 4). Samtidigt utropas: ”Vi maste halla ihop”
(Ds 2009:3 s. 16) och: Vi behéver hitta varandra bittre” (ibid. 12-13). Av
texten framgdr att det dr djupa sprickor i organisationen: ”Vi har LFC i samma
hus men vet knappt vilka som jobbar dir”, siger en handliggare som sjilv
jobbar vid ett NFC (ibid. s. 13). Personalen har gatt fran att ha sin stabila bas,
lokalkontoret och linet, till att ha hela landet som en enhet. S3 trots att
tidningen skriver mycket om gemenskap och vikten av att hjilpa varandra
anvinds allt oftare ord som “grinssnitt”. I praktiken handlar mycket av de
konkreta frigestillningarna vad man inte ska behdva gora och vad de andra
enheterna och de andra yrkesrollerna borde gora. Nir tidningarna tidigare
skrev om samhérighet handlade det om en kinsla av att alla som arbetar med
socialforsikringen hor thop, men nu ir artiklarna mer inriktade pa att beskriva
konkreta atgirder dir en del av kontoret har hjilpt en annan del. Trots att de
olika linskassorna nu blivit en Forsikringskassa beskrivs en mindre familjir
arbetsplats med firre kontaktytor inom organisationen in tidigare.

Kontinuitet och férindring

Nir hela den studerade perioden betraktas kan konstateras att
forsikringskassan som arbetsplats pa flera sitt forblir sig lik. De flesta av de
anstillda har arbetat manga ar inom organisationen. Det ir ett arbete de
anstillda kunnat behélla och avancera inom samtidigt som det har kunnat
anpassas efter livsloppet: barnafodande, deltidsjobb och si vidare. Det
beskrivs som ett stabilt och forinderligt jobb pd samma gang. Manga av de
anstillda har arbetat med olika uppgifter; de har bytt drendeslag eller kontor
och de har kanske haft en expert- eller utredningstjinst. ”Pa kassan stagnerar
man inte”, konstaterar en rehabiliteringsassistent (Sof 1995: 6-7 s. 23). Nigot
som ocksd ir tydligt under hela perioden ir synen pi hierarkier. Aven i
perioder med strikta hierarkier formedlas en kinsla av att det inte ér rikeigt
fint att vilja avancera. De anstillda siger inte 6ppet att de vill gora karridr pa
kassan. "Det bara blev si”, forklarar de chefer som intervjuas om hur de
hamnade dir de dr. De betonar ocksé ofta att alla gor ett lika viktigt jobb och
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att alla behdvs, nagot som i perioder skapat spinningar i gruppen av anstillda
nir det trots allt varit uppenbart att vissa grupper fir mer uppmirksamhet 4n
andra.

Pa 1970-talet var hierarkierna knivskarpa i organisationen. Det syns tydligt
pa bilder fran denna tid vem som ér chef och vem som ir handlidggare. Chefen
som satt myndig bakom sitt skrivbord och den flitiga flickan djupt férsjunken
i pappersarbete och utgjorde en symbol for handliggaren. Engagemang i
rorelsen gav hog status samtidigt som myndighetskulturen var timligen
sjilvklar. Den byrdkratiska modellen existerade sida vid sida med
folkrérelsemodellen. Handlingsutrymmet f6r den enskilde handliggaren var
begrinsat och det personalen behévde kunna fick den lira sig inom
organisationen eller genom att sld upp i nigon handbok. De formella
praktikerna dominerade siledes handlidggningen vid den hir tiden. Detta kan
jimforas med 1990-talet, di tjinstemannen forvintas ha en professionell
kompetens, vara sjilvstindig och kreativ och samtidigt aktivt marknadsféra
kassan  gentemot andra (rehabiliterings)aktorer och  allminheten.
Marknadsmodellen som hade kommit in pa 1980-talet och inte minst den
professionella modellen dominerade. Praktikerna skulle vara informella och
det sags som ett virde om det enskilda kontoret och handliggaren kunde
situationsanpassa moten och tillvigagingssitt. De senaste dren har den
byrékrati som alltid varit s foraktad (iven om den i praktiken varit starke
nirvarande) lyfts fram som ett ideal. Det som tidigare framhillits som
forsikringskassan kidrnvirden — nirhet till brukarna, lokal forankring och
personliga méten ~ dr nu det som man aktivt forsdker komma bort ifrdn.
Istillet betonas forutsigbarhet, distans och likhet i landet. Aven om vissa
begrepp alltid varit nyckelord for verksamheten — service har till exempel
givetvis alltid varit centralt — har definitionen av ordet férindrats radikalt de
senaste aren.

Under alla de undersdkta aren finns det en stark kinsla av att kassan ir inne i
en stor forindringsperiod. Detta framhalls 4 ena sidan av personalen som
nagot positivt, nigot som gor jobbet spinnande och dynamiske. A andra sidan
onskar de sig att sitta still i baten nu, att fa koncentrera sig pd handliggningen.
Trots att personalen dr missndjd med vissa forindringar, och trots att cheferna
ibland suckar 6ver f6rindringsobenigna medarbetare, framtrider en bild av
en timligen lojal och uthéllig skara anstillda. Av Hirschmans olika sitt att
reagera pa forindring giller framfor allt lojalitet. Om lojaliteten ar ett aktivt

113



stillningstagande eller inte framgir inte av texten. De anstillda varken
obstruerar eller visslar; de gér inte ut till media och klagar, de strejkar inte,
utan jobbar pa och forsoker forindra sig efter bista formaga. Under hela
perioden diskuteras ocksd de krav som stills pa tjinstemidnnen, krav som inte
har funnits tidigare och som kriver att handlidggarna férindrar sitt arbetssitt
och sin attityd. Trots detta dr det sliende hur manga diskussioner som
kommer igen, ofta med samma innehdll. Vissa grundliggande dilemman
dterkommer stindigt. Hur nira ska tjinstemannen vara de forsikrade? Heter
det kund eller férsikrad? Hur mycket ska handliggarna kontrollera och i
vilken omfattning ska de stotta? Ar rehabilitering egentligen l6nsamt och hur
gors det effektivast?

Hotet pa 1970-talet var éverformynderi. Det viktiga var att behélla den lokala
sirprigeln. Genom att anpassa sig till lokala forhéllanden kunde man ge den
bista servicen till ”vdra” kunder. Att kassan organiserades och fungerade pa
olika sitt i skilda omridden sigs som sjilvklart och énskvirt, ett métt pé en
lyckad anpassning. Pa 2000-talet handlar det diremot om att ena
organisationen, dir malet framf6r andra ar likformighet. Likformighet uppnas
genom att alla gor lika. Nu ses sirprigel som ett hot. Service innebir inte ett
gott personligt mote i forsta hand utan snabba svar sd att den forsikrade sjilv
kan ordna upp sin situation. Processen dit ska ledas av en stark och tydlig
chef. Det viktigaste nu ir inte att chefen brinner f6r organisationen utan att
hon eller han brinner for uppgiften, att hitta effektiva 16sningar.

En reflexion dock om just chefskapet: det 4r vanligt att begreppen chef och
ledare anvinds som synonymer (Blom 1994:26-27). Den forskning som
handlar om chefer kallas vanligtvis ledarskapsforskning; av nagon anledning
har ordet ledare betydligt bittre klang @n chef. En ledare kan vara chef men
behover inte vara det. Chef dr en formell titel, en anstillning. I princip kan
man vara chef utan att ha nidgon personal under sig. Ledare fungerar diremot
mer som en beteckning pa nagot som nagon faktiskt gor eller ir; det kan inte
finnas ndgon ledare utan minniskor som blir ledda. En ledare kan ocksd vara
nagon pa arbetsplatsen som inte alls innehar formell ledningsposition men
som dndd utovar starke inflytande pa kollegorna och tar kommandot i
beslutsprocesser. Jag har fokuserat pa chefen och chefsrollen, men grinsen ir
inte helt enkel att dra. En viktig slutsats i analysen ér att fokus i organisationen
(och dirmed tdill viss del ledarskapet) har varierat frin atc vara strike
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chefscentrerat till att handla mera om handliggarrollen, dven om cheferna
dterigen fatt stort utrymme.

Nigot som har varit sliende vid en genomging av bade tidningen
Socialforsikring och Dagens Socialforsikring ir hur glada medarbetarna verkar
vara. Personalen framstir som glad, leende och tacksam. Tidningarna ger en
bild av att hir finns det en gemenskap. Personalen siger att jobbet ir roligt
for att det dr vikeigt, for att de forsikrade ér sa trevliga, for att medarbetarna
ar sa hirliga och for att jobbet upplevs som fritt. De hade inte tinkt sig att
arbeta hir alla dessa ar men nu i efterhand 4r de glada att de blev kvar. Sedan
ar det en intressant friga om det ir sd hir personaltidningar alltid ser ut eller
om de anstillda férvintas visa upp en glad och f6rnéjd fasad just i den hir
organisationen.

Det finns en rad spinningsfilc som ir konstanta under den undersdkta
perioden. Ett sidant handlar om kirnan i yrkesrollen: Vad 4r handliggare
egentligen? Ar de neutrala byrikrater (jimfor med Skatteverket) eller ska de
vara empatiska med en sjilvklar profession (jimfér med virden)? De
undersokta modellerna har funnits med genom dren men tonvikten har varit
olika. Pid 1960- och 70-talen stod spinningen frimst mellan
folkrorelsemodellen och den byrikratiska modellen. Pi 1980-talet
dominerade marknadsmodellen f6r att pd 1990-talet ersittas av den
professionella modellen. Alla dessa modeller finns i nigon mén kvar men i dag
har inte minst den byrakratiska modellen ett starke stod.

Ett annat spdnningsfilt som funnits linge ar den mellan de olika geografiska
enheterna, sjdlvklart mellan linen, men dven mellan olika kontor inom ett och
samma ldn. Att tivla och jimféra sig med varandra har varit standard; olika
kassor har framstillts som forebilder f6r de andra som dock ofta svarat med
att det rider andra regionala foérhillanden hir som gor att jimforelsen
irrelevant. Det finns 4n i dag en spinning mellan olika positioner i
organisationen. Temat status dr kinsligt pa forsikringskassan. Som en
jamforelse dr det timligen “sjlvklart” inom vérden att likare dr “finast” och
foljakdligen ska ha mest betalt, men det ir inte sjdlvklart pd kassan att det ar
“finare” att arbeta med rehabilitering, dven om detta varit ett element i
kulturen. I dag verkar det vara en kamp mellan alla yrkesroller och enheter
som vill framhilla just sin betydelse fér organisationen i stort.
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Kvinnorna har fér linge sedan blivit "vuxna” i forsakringskassan. Det stdr inte
lingre ”de glada flickorna i kassan” utan kvinnorna kan bade framstillas som
kompetenta handliggare och knivskarpa chefer. En reflexion ir att det verkar
som om kulturférindringar i stort kan bidra till att dndra kénsrollsmonster.
Ett "mojlighetens fonster” (Kingdon 2003) verkar dppnas nir rollerna i
organisationen forindras. Till exempel fick kvinnor symbolisera den nya
typen av chef nir marknadsmodellen blev starkare, och handliggarna, som
oftast var kvinnor, lyftes fram och fick hdgre status nir den professionella
modellen forstirktes i samband med kampen mot ohilsan.

Avslutning

Det hir kapitler har beskrivit organisationskulturens utveckling pa
forsakringskassan pé ett 6vergripande plan. Tidningarna som anvints som
material fér analysen kan i sig sjilva ses som kulturella arzefakter och som
sidana har de berittat om vad som varit viktigt pa forsikringskassan genom
aren (vdrderingar) och hur personalen forvintas bete sig (normer). Det forsta
som kan konstateras ar att kulturen har forindrats; foga forvanande har det
skett saker under alla dessa ar som i grunden paverkat organisationens kultur.
Kapitlet har framfor alle haft fokus pa de olika forvaltningsmodellerna och
analysen har visat att folkrorelsemodellen, som var stark pa 1960- och 70-talen,
sakta forlorade i betydelse under de féljande decennierna for att efter
sammanslagningen nistintill forsvinna. Att std for “rorelsen” var
efterstravansvirt i borjan av 1970-talet, ett resonemang som kinns avligset i
dag. P& 1980-talet var marknadsmodellen i ropet, precis som den professionella
modellen pa 1990-talet. Dagens Forsikringskassa priglas framfor allc av den
byrikratiska modellen. Denna modell har i och for sig alltid varit en del av
kulturen men ir i dag dominerande.

Aven analysschemat (se kapitel tre) har bidragit till forstaelsen av forindringar
av forsikringskassans kultur. Till exempel framgar att det som upplevdes som
en riddning pa 1990-talet — decentralisering ~ forvandlades till ett hot pa
2000-talet. Ect annat exempel dr handldggarnas yrkesroll, deras identitet, som
framstills pa ett helt annat sitt i dag dn pa 1970-talet. Da stod chefen i fokus
och handliggarna, varav en 6vervildigande majoriteten var kvinnor,
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portritterades som anonyma, flitiga och tysta. Nu kinns bilden av de "flitiga
flickorna” och de myndiga manliga cheferna bakom sina skrivbord avligsen.
I dag framstills kvinnor och min pa samma sitt i tidningen. Som handliggare
portritteras bade kvinnor och min som kompetenta och som chefer som
handlingskraftiga och forindringsbenigna.

Hur de anstillda har forhillit sig till dessa forindringar dr emellertid en fraga

som inte helt har kunnat besvaras utifrin tidningarna. Den kommer dérfor
att genomsyra de tva foljande kapitlen.
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7. Om identitet, status och genus

De f6ljande kapitlen (sju och atta) handlar om de anstilldas egna erfarenheter
av sitt arbete. Beskrivningen utgir frin de intervjuer som genomforts med
anstillda och fore detta anstillda pid forsikringskassan. Det ir ingen
redogérelse fér hur styrningen i organisationen fungerar eller hur min och
kvinnor faktiskt beter sig gentemot varandra, utan hur de anstillda upplever
och beskriver situationen. Fokus ligger pa det sista decenniet. Eftersom
materialet utgérs av intervjuer faller det sig ocksa naturligt.
Intervjupersonerna kommer ihdg och har oftast mer att siga om det som
precis har hint.

Citat frin enskilda handliggare har vivts in for att exemplifiera det som sigs,
dven om analysen bygger pa samtliga intervjuer. Dessa dr viktiga for att inte
bara ge en bild av vad de anstillda siger utan dven av sur det sigs. Det handlar
inte minst om att ge en bild av den jargong som finns pa férsikringskassan,
eftersom just jargong dr centralt for att férsta kulturen. Citaten dr kursiverade
och kronologiskt numrerade dir intervju 38 och framit dr gjorda efter
sammanslagningen. For att underlitta for lisaren ar de dessutom mirkta med
ett f (fore sammanslagningen) eller ett e (efter sammanslagningen). Texten ir
strukturerad efter de kulturella teman som tidigare lyfts fram som centrala ~
identitet, status, genus, hot och riddning ~ men i praktiken flyter de olika
temana in i och overlappar varandra.

Arbetet dr endast en del av livet och inom en och samma organisationskultur
ryms en mingd olika erfarenheter, positioner och virderingar. Om den
absoluta majoriteten av de intervjuade siger nagot, om det 4r ”si hir man
pratar” med varandra, da skriver jag att detta r vad handliggarna anser. I vissa
fall har endast nigra av de intervjuade diskuterat en viss friga och da nimner
jag det. I vissa fall har de intervjuade helt olika syn pd vad som hint. I en
organisationskultur ~ i sjilva kirnan av den ~ kan det finnas spinningsfilt;
virden som motsiger varandra och dsikter som gar isir. Det kan handla om
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olika personer som har olika asikter, men det kan ocksi vara s att en och
samma person uttrycker sig pa ett sitt som dr motsdgelsefullt och
dubbelbottnat. Detta lyfts ocksé fram.

Detta kapitel handlar om temana identitet, status och genus. Dessa teman
presenterades i kapitel fyra och kan pa olika sitt kopplas till de anstilldas
yrkesroll. Pa flera stillen glider de in i varandra. Status handlar i allra hogsta
grad om genusrelationer, genus ir titt kopplat till identitet som i sin tur skapar
forutsiteningar for den status man tycker sig ha. At skilja dem at ska ses som
en pedagogisk poing. Inledningsvis handlar det om identitet. Hir dterknyts
till de forvaltningsmodeller som stod i centrum for tidningskapitlet. Det
handlar dven om de kinslor de anstillda har for organisationen och for de
forsikrade, synen pa kompetens och sist men inte minst protest och
obstruktion. Avsnittet om status beskriver bade hur de anstillda sjilva ser pa
sin status som anstillda p& Forsikringskassan och hur de ser p& uppgiften som
sadan. Hir visar det sig att det finns statusskillnader inom organisationen men
att den nya organisationen organiserat bort vissa konflikter. Avslutningsvis
handlar det om genus: hur min och kvinnor betraktas och hur de forvintas
bete sig. Det framkommer vilka handlingsstrategier kvinnor kan ha for att
kldttra uppat i organisationen, men ocksé vilka fordomar som finns mot min
som inte gor det.

Forsikringskassans ursprung och historia diskuterades i det forra kapitlet. Det
kan dock vara pd sin plats att rekapitulera hur sjilva organisationen har
forindrats genom dren. Fran 1963, da forsikringskassorna blev myndigheter,
fram till 2000-talet bestod de olika linskassorna av flera lokalkontor dir
huvuddelen av den konkreta handliggningen skottes samt av et sd kallat
centralkontor. I perioder har vissa drendeslag handlagts pa centralkontoret, till
exempel pension och arbetsskador. Var néigonstans ett idrende skulle
handliggas var givet pa forhand; bodde en férsikrad inom ett visst geografiskt
omride handlades drendet av det lokalkontor som fanns i det omradet. De
olika linskassorna kunde dock organiseras pa olika sitt och forindringar som
en linskassa genomférde behdvde ovriga inte ta efter, dven om ménga
organisationsférindringar varit parallella i hela landet. P centralkontoret satt
direktoren, staben och olika expertfunktioner. Majoriteten av de anstillda
arbetade ute pd lokalkontoren som kunde skilja sig at en hel del i storlek och
struktur. Lokalkontoren styrdes av en kontorschef som hade relativt stor
frihet. P4 storre kontor kunde det dven finnas en eller flera mellanchefer.
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Vanligtvis fanns en reception eftersom alla lokalkontor tog emot besdk frin
forsikrade. Ibland fanns anstillda som enbart satt i receptionen, ibland
turades den ordinarie personalen om att ta hand om denna. Men alla kontor
tog emot besok och inom alla drendeslag hade den f6rsikrade majlighet att
triffa ”sin” handliggare.

Nu har ldnsstrukturen och lokalkontoren forsvunnit. Verksamheten ir
uppdelad i tre “kanaler”, ett med kundtjinst (KC), ett med nationella
forsikringscentra (NFC) och ett med lokala f6rsikringscentra(LFC). KC ir
en renodlad telefonkundgjinst. Till kundtjinst kan minniskor ringa in och
hir kan dven vissa enklare drenden handliggas. Den stora merparten av all
handliggning gors pa de lokala och de nationella forsikringscentren. LEC
finns pa fler platser i landet och hir handliggs drenden som enligt ledningens
bedémning kan kriva personlig kontakt med den forsikrade. Exempel pd
drendeslag som handliggs hir idr sjukpenning, sjukersittning och
handikappstdd. NFC ska inte ta emot nigra besok fran allminheten och hir
handliggs till exempel forildrapenning, bostadsbidrag och underhallsstod.
Alla NFC handligger inte dessa drendeslag, utan varje center har ett antal
drendeslag som de ansvarar for, sjilva eller tillsammans med andra NFC.
Beskrivningen av forsikringskassan nedan baseras pa intervjuer gjorda med
anstillda inom alla dessa verksamheter.

Identitet

I tidningskapitlet handlade identiteten om vad forsikringskassan ir. Analysen
fokuserade pa organisationens sjilvbild. Dir soktes svar pa fragor som: Vilken
modell identifierar sig organisationen med? Ar forsikringskassan en
folkrorelse, en byrakrati, ett foretag eller en expertorganisation? I detta avsnitt
ligger fokus istillet pa de enskilda individernas identitet och de anstilldas
position och sjilvbild. Detta hinger titt samman med begreppet yrkesroll,
dven om identitetsbegreppet r ndgot bredare. I de férvaltningsmodeller som
anvindes for att beskriva forsikringskassans forandrade kultur finns ocksd en
idé om hur de anstillda forvintas vara. I folkrorelsemodellen ir idealet den
engagerade ombudsmannen; de anstillda ska stilla sig bakom organisationens
ideal. I marknadsmodellen ses tjanstemin som vilka anstillda som helst. Den
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professionella modellen lyfter fram de anstillda som experter. I den
byrékratiska modellen slutligen ses de anstillda som neutrala och oférvitliga
tjdanstemin.

Yrkesrollen over tid

Mainga av dem som intervjuats har arbetat linge i organisationen, flera sedan
slutet av 1960-talet eller borjan av 1970-talet. De kan jimféra yrkesrollens
utveckling over tid och bekriftar i stort sett den utveckling som har beskrivits
i tidningskapitlet. De modeller som lyftes fram i tidningarna avspeglar det
sammanhang som de anstillda levde i. P4 1970-talet var chefen en auktoritet,
byrikratin pétaglig och folkrorelsearvet levande. Bade folkrorelsemodellen
och den byrkratiska modellen var starka. Att vara medlem i FF
(Forsikringsanstilldas forbund, en del av LO) var sjilvklart och symboliskt
viktigt dven om den anstillde var expert eller chef. De akademiker som
anstilldes vid den hir tiden forklarade att ett skil till att de bérjade arbeta pa
kassan var att de ville “férindra samhillet”. Det fanns en jargong om att de
“brann” for uppgiften, men arbetsuppgifterna bestod fortfarande av
kontorsarbete och det viktigaste var att det gick rite till nir ersittningarna
skulle betalas ut. De formella praktikerna var viktiga; det skulle vara ritt kryss
i rdtt ruta och det fanns till och med direktiv om vilken firg pid pennan
handliggarna skulle anvinda nir de fyllde i sina blanketter. De som arbetade
i organisationen pd den tiden berittar om att det var noga bestimt hur
skrivborden skulle ordnas, vilka blanketter som skulle ligga i vilken lida. Den
byrikratiska modellen kunde dven ses i de rent fysiska artefakterna (se kapitel
tvd); det fanns hyllmetrar med grona pirmar som inneholl detaljerade
anvisningar om hur handliggningen skulle ga till. P4 1980-talet bérjade
byrékratin luckras upp och for forsta gingen hade forsikringskassan en strikt
budget att hélla sig till. I bérjan var dock budgeten ganska generés. En
intervjuperson berittar om hur de var tvungna att gora stora inkop av
toalettpapper i december for att pengarna for aret verkligen skulle anvindas
upp. Hir berittar han om utvecklingen fran 1970- till 80-tal:

1960- till 70-tal var byrikratins stora tid. Alltsd byrakrati uppfattas negativt
men byrékrati r ju viktig. Men pé ndgot sitt kom uppdraget och minniskorna
som vi skulle serva inte i forsta hand utan internbyrdkratin [...] mycket

blankettinkande och likformighet [...] vi hade fyra hyllmeter handbécker ddr
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man kunde lisa minutidst vad man gjorde i en viss friga [...] P4 80-talet kom
det in ett tinkande om vad uppdraget var och vilka det var vi skulle serva. Och
man satsade mer pd medarbetarna och tog fram deras kvaliteter. Man forskte
lyfta dem [...] Sen s kom det in det hir budgettinkandet, det vill siga
ekonomitinkandet kom in pd 80-talet, det fanns inte forr. (intervju 49e)

Aven om yrkesrollen under 1970-talet var hirt styrd och hierarkin knivskarp
beskrivs perioden av de flesta intervjuade som var med di som rolig och
lustfylld. Det hinger troligtvis samman med att ekonomin var god under
denna period och att forsikringskassan anstillde ménga unga. En stor grupp
kom in samtidigt i organisationen och lirde kdnna varandra. De fick mycket
utbildning och i samband med denna triffade de anstillda pa andra kontor,
vilket gjorde att de byggde upp ett nitverk inom hela organisationen. Det
fanns mycket tid att umgés; pa kontoret fikades det och ordnades fester.
Arbetstempot var ocksa betydligt lgre sd handldggarna hann prata samtidigt
som de arbetade:

Vi hade ju sex filialexpeditioner, sen frsvann de mer och mer men vi dkte ut
och satt dir och si kom pensionirerna dit och det var jittemysigt. Sma byar
pa Ostetlen, i kommunalhusen till exempel, sd var det i alla fall i Smedstorp.
Vi hade si roligt, du vet vi var fyra personer som dkte ut varje dag, man hade
med sig mat och man satt och pratade och man triffade alla dessa trevliga
pensionirer. Det var, nu nir man ser tillbaka, en jittehirlig tid. Jag tror att
det dr runt 1976. Vi anstillde ju rice mycket folk 1979. S& borjade jag i
Tomelilla 1980. Dir hade vi s lite att gora. P4 sommaren da slingde man sig
over den post som kom in och sen satt man och 16ste korsord hela
eftermiddagen. (intervju 54e)

Med 1980-talet kom budgettinkandet och anstillningstakten minskade. De
som intervjuats beskriver hur organisationen sakta men sikert blev mer
“professionell”; det satsades mer pa service och pa organisationsutveckling.
Den marknadsmodell som beskrevs i tidningsartiklarna upplevdes dven i
organisationen. I forsikringskassans tappning innebar marknadsmodellen att
det blev storre forvintningar pd den service och information de anstillda
skulle ge till allmidnheten. Handliggarrollen kom sakta men sikert alltmer i
fokus parallellt med den decentralisering som genomférdes pa
forsikringskassorna. Arendeslag som tidigare legat pa centralkontoren borjade
nu handliggas pa lokalkontoren. Tillginglighet och méten med medborgarna
stod i centrum. Handliggarna beskriver hur de sig sig som en del i
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vilfirdssystemet, ddr forsikringskassan skulle l6sa samhillsproblem.
Socialférsikringen sigs som en symbol for Vilfirdsverige och handliggarna
var stolta 6ver att administrera den. ”Vi stod pa barrikaderna”, som en kvinna

uttrycker det.

Ett av de viktigaste samhillsproblemen handlade om vad som skulle goras ét
dem som var sjukskrivna. Detta blev riktigt i ropet i slutet av 1980-talet och
borjan av 1990-talet. De intervjuade beskriver att de vid den hir tiden hade
en uppriktig tro pa att forsikringskassans handliggare kunde gora en insats;
gjorde man pa ritt sitt kunde (dtminstone delvis) okningarna av
sjukforsikringskostnaderna hejdas. Riddningen var dock inte att hitta en
metod som fungerade for alla. Det handlade snarare om att den enskilde
handliggaren skulle hitta fram till individen och paverka hans eller hennes
motivation. Nu sdgs handliggarna som experter, och inte minst de som
arbetade med sjukforsikringen ansdg att deras kompetens bade lyftes fram och
utvecklades. Den viktiga enheten var definitive lokalkontoret och de
individuella handliggarna. De formella praktikerna var firre, och istillet
handlade det om att handliggarna sjilva fick skapa sina egna informella
praktiker. De som lyckades sigs som hjiltar i organisationen. Att identifiera
hjiltetypen beskrevs i kapitel tvd som betydelsefulle f6r atc blottdigga
organisations kirnvirden. Under bérjan av 1990-talet var hjilten inte den
som foljde regelverket till punkt och pricka utan den som vagade gi sin egen
vig:

Under hela 90-talet fick man sjilv vara kreativ och hitta 16sningar. Det
uppmuntrades och vi skulle anvinda sunt férnuft och hela den biten. Sen
bérjade man snirja at det och sen har det blivit att det ska vara med och det
ska vara med och glém inte det och sihir méste du skriva for annars ir det
forbjudet. (intervju 25f)

Efter decentralisering, kampen mot ohilsan och “tusen blommor ska
blomma” slir pendeln séledes tillbaka igen. Slutet av 1990-talet beskriver
handliggarna som mer och mer tidspressat, en utveckling som accentueras pi
2000-talet. Pensionsreformen, som vissa intervjuade tog upp fore
sammanslagningen, var nigot som pensionshandliggarna knot forhoppningar
till. Det var i samband med att premiepensionssystemet infordes 1998 som
man borjade skicka ut sd kallade ”orangea kuvert” till dem som i framtiden
skulle fa pension. Pa forsikringskassorna befarades att det skulle komma en
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mingd telefonsamtal om detta. Pensionshandlidggarna hoppades att det var
deras tur att bli uppmirksammade. Det blev knappast sd, och i de intervjuer
som gjorts efter sammanslagningen 4r det ingen som tar upp den hir
reformen. Pa frigan om vad som har varit den stora férindringen pa
forsikringskassan sedan de borjade svarar nistan alla att det var
sammanslagningen och den omorganisation som féljde pé den.

Nigot som manga av de intervjuade drar paralleller till 4r utvecklingen, bide
i samhillet och inom forsikringskassan, mot hogre krav pa de enskilda och
mindre acceptans for svaghet:

Det finns inget utrymme for svagheter. Det fanns det pé lokalkontorens tid.
D4 fanns det ju en massa sina dir saker som att rensa listor, koka kaffe, svara
i telefon, det var inte den hir ensidigheten. (intervju 55¢)

Tidigare kunde handlidggarna prova pé olika saker och hitta sin egen nisch,
bade vad giller vad de jobbade med och Aur de jobbade med detta. Det fanns
ocksi en stdrre acceptans for att minniskor har olika stor formaga. Aven i dag
har handliggarna olika hogt stillda mil som man arbetar mot, men méinga av
de “ldttare” arbetsuppgifter som fanns pd kontoren tidigare ir borta. I dag
forvintas alla handliggare ha en relative hog och jimn arbetsformaga.
Situationen pi 1970-talet kinns avligsen:

Jag kommer ihdg vir gamle forsikringschef, han sa sahir: behover vi tvi s
anstiller vi tre for det kan vara ndgon som inte ir s bra. Och det fanns alltid
jobb till dem som inte var si bra. De kunde bli letare, det var det mesta
lagstatusjobbet [...] Om man blev av med ett drende, fér det var ju
pappersakter [...] for dd hade vi ju sjukfallen i rotundor och ibland behévde
man ju ha tag i det. Och det var ju livsviktigt att vi hade drendet. Och da fick
man kalla pd en letare. D3 fick de ga och leta 6veralle. Vi hade en tjej, jag
kommer inte ihag vad hon hette, hon var [...] kanske inte sadir jittesnabb i
huvudet. Och de hittade de hir sjukfallen pi de mest konstiga stillen. Ett
sjukfall hittade de bakom ett element. (intervju 49e)

Att medarbetare har olika stor forméga var tidigare lika sjilvklart som att det
fanns olika sitt att arbeta pa. I dag ska handliggningen strémlinjeformas.
Utfallet ska bli lika genom att chefer och handlidggare gor lika. Det ir hir ensa-
processerna kommer in i bilden. Nu nir ensa-processerna ir pé plats har fokus
legat pd att finslipa tillvigagangsittet (det alla handliggare sedan ska folja) och
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inte minst minska tidsatgingen. Detta genom att arbeta med “lean”. ”Lean”
ir nagot som inférdes under 2012 pa forsikringskassan. Det innebir i
realiteten att handliggarna sitter i grupper och férsoker komma pa idéer for
att effektivisera och forbdttra verksamheten. Det kan ses som en ritual skapad
av ledningen for att handliggarna ska fa uppleva det medbestimmande som
de efterfragat. Vissa handliggare menar dock att de frsoke gora detta linge
utan att ledningen lyssnat, och att det projekt som drivs igenom nu ir tandlést
eftersom det inte finns négra resurser kopplade till det. Men tanken bakom
lean ~ att de handliggare som arbetar inne i verksamheten ska komma med
forslag pa forbittringar, det vill siga medbestimmande ~ 4r nagot som alla
anstillda i grunden tycker dr bra. Det finns dock de som menar att
handliggarna dven borde fi vara med och bestimma om de dverhuvudtaget
ska delta i sadana hir grupper, alla vill inte det.

Men det hir med lean som vi haller pi med nu och som ir s nytt och stort
och bra. Vi leanade ju vildigt mycket pa den tiden [80-tal]. Det var redan da
att man skulle bli mer effektiv [...] Du vet vi satt i grupper och pratade om
vad vi kunde minska ner pa och vad vi kunde skippa. Och sa fort vi hittade
nigon férindring sd anmilde vi dill var specialist [...] och s indrade vi breven
i datorn. S3 skrev vi efter det hir nya. Det gick ju snabbt pd den tiden, man
behévde inte skicka ett forslag till Stockholm som skulle vindas och blotas och
sa efter tre ar blir det ind4 ingenting. (intervju 54e)

Sammanfattningsvis kan konstateras att intervjuerna bekriftar den bild av
yrkesrollens utveckling som getts av tidningarna. Forsikringskassan har gate
fran att vara en myndighet dir yrkesrollen lirdes ut pa arbetsplatsen och dir
var och en hade sin tydliga plats i hierarkin till en arbetsplats dir det i
praktiken forutsitts att nya medarbetare har nigon sorts akademisk
utbildning i botten. De fyra olika férvaltningsmodeller som framkom i
tidningarna avspeglas 4ven i intervjuerna. De intervjuade betonar dock hur
stark den Dbyrikratiska modellen var pa 1970-talet liksom hur
marknadsmodellen, i form av effektiviseringstink, utgér en central del av
kulturen efter forstatligandet. Férindringarna beskrivs mestadels som
krypande, det handlar om sma dndringar av lagstiftning, inriktningar och
praktiker som gor att modellerna avlser varandra. Intervjuerna visar dven hur
foreteelser gar igen; de som har arbetat linge i organisationen kan se hur
organisatoriska trender kommer och géir. De senaste arens férindringar har
dock varit mer dramatiska och definitiva. De handlingsstrategier som
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handliggare kunde ha tidigare, som till exempel att byta vissa arbetsuppgifter
kollegor emellan, finns inte i den nya organisationen. Identiteten och
yrkesrollen, som tidigare var kopplad till anstillningen pa forsikringskassan,

dr nu mer kopplad till de faktiska arbetsuppgifterna.

Vi gillar...

Nigot som aterkommer i de allra flesta intervjuer med handliggare dr hur
mycket de tycker om de forsikrade. Att triffa och hjilpa forsikrade dr vad
som gor arbetet meningsfullt. Nir de stora forindringar som skett under de
senaste aren analyseras ir det ocksd fran de forsikrade som de intervjuade
utgdr — vare sig de tycker att utvecklingen ir av godo eller inte. De kan hivda
att forindringen i det stora hela ir bra; organisationen 4r mer ”professionell”
nu och besluten dr mer likvirdiga 6ver landet. Eller ocksd kan de siga att
utvecklingen har lett till simre forutsittningar for de forsikrade; de har facc
svéarare att komma i kontakt med sin handliggare och inom vissa drendeslag
ir det omdijligt att fi tll ett personligt méte. De som har drabbats av
omorganisationen personligen, till exempel genom att fi ling resvig eller
genom att tvingas byta arbetsuppgifter, diskuterar detta men det dr de
forsikrades situation som engagerar allra mest. I arbetet som handliggare
ingar element av vad Arlie Russell Hochschild (2003) kallar “kinsloarbete”
(emotional labor). Det innebir att en del av arbetsuppgifterna ir att hantera
egna och andras kinslor. I rollen som handliggare ingér till exempel att kiinna
empati med de forsikrade och att framfor allt inte ge efter for kinslor som
skulle kunna vara olimpliga, till exempel att kiinna glidje nir en forsikrad far
avslag pa sin ansokan om en viss ersittning. Det giller dven att kunna hantera
andras kinslor, framférallt kinslor hos de forsikrade, som kan vara bade glada,
upprorda eller ledsna.

Vad intervjuerna i den hir studien visar 4r att det finns en jargong dir det ir
underforstate att de anstillda ska siga att de forsikrade star i centrum och att
de kinner med f6rsikrade som rikar illa ut, att det 4r helt omgjligt att ndgon
skulle siga det motsatta. Ingen anstilld skulle siga ”jag bryr mig egentligen
inte om de forsikrade” eller det ér ju inte de forsikrade jag brinner for”.
Detta ska inte tolkas som att jargongen inte dr ett utryck for verkliga kinslor
och att de anstillda skulle uttrycka kinslor de inte har. Tvirtom ir denna
jargong hdgst sannolikt kopplad till ett virde som ir vildigt starke hos de
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anstillda — de ir helt enkelt dill for de forsikrade. Det “kinsloarbete” som
foljer av detta virde ses som en del av de anstilldas yrkesroll och identitet.

Kontakten med de forsikrade ger ocksd mycket tillbaka. De intervjuade
beskriver hur motiverande det kan vara att félja en rehabiliteringsprocess,
kanske ett forlopp dir de ser hur forsikringskassans insatser wvarit
betydelsefulla. Eller att se hur de kan hjilpa nigon med smé ekonomiska
resurser att fa just de bidrag hon eller han har rite till. Det kan ocksa handla
om en direke glidje i att interagera med dem som kontaktar forsikringskassan,
att genomfora kundmoten eller att svara i telefon. For handliggaren ger det
en mycket konkret kinsla av att vara behovd:

Jag har dlskat det hir med kundkontakt, och jag har kint att jag fatt sa mycket
feedback eftersom de har ringt igen [...] Ibland om man har varit ledig en dag
[s& ringer de och siger] att jag ringde hela dagen och jag har inte kunnat sova,
var var du igadr? Och man har minga ginger fitc mycket, mycket tack.
Tidigare. Och det 4r inte bara gamla pensionirer, det ir dven yngre, du kan ju
vara sjuk och fa sjukersittning. Man har verkligen kint att man varit omeycke,
att folk har velat prata med en. (intervju 53e)

Det finns en medvetenhet hos handliggarna om mianniskors utsatthet: att det
finns minniskor som ir sjuka, som befinner sig i utsatta positioner, som har
dilig ekonomi. Hir blir aterigen den kinslomissiga bindningen till jobbet
tydlig. Manga siger att de "ilskar sina forsikrade” och att "hjirtat klappar for
forsikringen” eller kassan. De uttrycker ocksd en stor lojalitet mot de
forsikrade och kollegorna. ”Goér jag inte mitt jobb far inte de forsikrade sina
pengar eller ocksd sitter jag mina kollegor i en svar sits.” Nir det behovs ir de
beredda att maxa den flextid de kan ta ut, offra sina fikapauser eller jobba Gver
ndr det beordras. Samtidigt finns det ett spanningsfilt hir. Det handlar om
ett jobb och inte ett kall, arbetstider 4r viktiga och ingen arbetar utan
betalning. Det ir tid som siljs till arbetsgivaren snarare 4n ett visst jobb som
ska genomféras. Det fital som jobbar 6ver pé kvillar och helger utan att ta
upp detta som flextid ses inte med blida 6gon eftersom de da "forstor” for de
andra. Om de som jobbar extra sedan fir 16neforhojning anses detta inte ha
skett pa ritt sitt.

Just vad giller engagemanget i arbetet gir det att se en viss generationsskillnad.
De som arbetat pa forsikringskassan sedan 1970-talet beskriver arbetet pé ett
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annat sitt an de som varit anstillda sedan 1990-talet och framit. Bida
grupperna uttrycker en lojalitet gentemot organisationen och en stark
medkinsla med de forsikrade. De idldre 4r diremot mer engagerade
kinslomissigt och ser sig mer som bérare av socialférsikringen dn de yngre.
Sihir siger en intervjuad som bérjade pa kassan i slutet av 1970-talet:

Nir vi kom in s3 tycker jag att vi var oerhort lojala med socialforsikringen, vi
stod ju upp pa barrikaderna, det hir tyckee vi och det hir var ju jitteviktigt
for samhillet. Sen ebbade det ut lite mot 1990-talet, det blev lite slaskigare i
kanterna [...] for du maste ju tro pa det du gor och sitta det i sitt
sammanhang. Om man tittar p& 80-talet och jamf6r det med 2000-talet s4 ja,
vi brann f6r socialférsikringen, vi tyckte det var oerhért viktigt medan man i
dag dr en administratdr. Man ser sin administratdrsroll, den forlingda armen
till regeringen sd att siga [...] Men mitt hjirta bankar fortfarande bade for
socialforsikringen och forsikringskassan. (intervju 52e)

Intervjupersonen ovan identifierar sig med forsikringen. Den som arbetar
med forsikringen dr ingen neutral férmedlare, snarare en forkimpe for
socialforsikringen. Man kan jimféra den ovanstiende personens sitt att
utrycka sig med svaren hos den som arbetat pa forsikringskassan en kortare
tid, i fallet nedan sedan slutet av 1990-talet:

Fér jag kinner att jag gir inte in i forsikringen, jag dger inte den. Jag star inte
for den men jag har ett jobb att utféra. Och da kan jag ha ett lite utifrin-
perspektiv, sahir 4r lagstiftningen. Det 4r inte jag som sdger det men vi méste
folja lagstiftningen. Och ibland upplever jag att vissa kollegor de 4dger liksom
forsikringen [...] de blir personligt krinkta om folk forsoker fi sjukpenning
fast de inte har rite dll det. (intervju 51e)

Detta citat signalerar en annan distans till arbetet och ett annat
forhallningssite till sjilva forsikringen. Kanske har de som skolats in i
organisationen da folkrorelsenormen var starkare en annan syn pa sin uppgift
och sin roll. De ildre trycker pa det positiva med engagemang, som sitter
uppgiften i ett stérre sammanhang och dppnar for en mer forutsittningslos
hjilp at de forsikrade. De yngre betonar istillet risker med engagemanget; de
tror att det kan leda till simre bemotande av de forsikrade, eftersom
professionaliteten kan bli lidande. Slutsatsen av detta avsnitt maste bli att bade
yngre och dldre medarbetare ser gott bemétande som ett viktigt virde men att
vigen dit — det vill siga normerna - verkar ha férindrats. Tron pi

129



engagemang ir starkare hos dem som varit verksamma sedan 1970-talet. Det
verkar finnas ett spanningsfilt som kan kopplas dll de olika
forvaltningsmodellerna:  bor  en  anstilld  vara  folkrérelsemodellens
ombudsman, den byrakratiska modellens tjinsteman, den professionella
modellens expert eller helt enkelt en vanlig anstilld enligt marknadsmodellen?
Svaret ir inte helt sjilvklart pa forsikringskassan. Att kinna for de forsikrade
och se som sin uppgift att hjilpa dem 4r emellertid en viktig del av identiteten,
hos alla som intervjuats.

Kompetens och tjinstemannaroll

Ar handliggarjobbet kvalificerat eller inte? Vilken kompetens behovs
egentligen? Ar arbetet med vissa drendeslag mer kvalificerat in andra? Det hir
ar fragor som kan kopplas till det féregiende avsnittet och som alltid funnits
i organisationen, dven om de pa flera sitt blivit mer aktuella under de senaste
dren. Fragan om kompetens ir kinslig, troligtvis ddrfor att det inte finns ndgot
sjalvklart svar. Handldggarna sjilva framhéller den kompetens som krivs och
som enligt deras mening inte alltid har erkints. Nagot som majoriteten av de
intervjuade tar upp dr att bade kraven pa och den faktiska kompetensen hos
handliggarna har 6kat genom aren. Utvecklingen har skett stegvis och har inte
direkt med sammanslagningen att gora. Detta konstaterades redan fére
sammanslagningen. En davarande kontorschef beskrev utvecklingen sahir:

Frin att ha varit en ritt s anonym handliggare eller expeditér [...] till en
yrkesroll dir man fattar sjilvstindiga beslut. Utvecklingen har varit ritc sa
dramatisk. Man [har] blivit yrkesminniskor med hog kompetens. (intervju

311)

For en del av handlidggarna kom det stora lyftet i samband med “kampen mot
ohilsan” i slutet av 1980-talet och bérjan av 1990-talet. Handliggarna
beskriver hur de gick frin att mestadels ha utrett rite till sjukpenning till att
ha tillging till en pise pengar som de kunde spendera relative fritt. Just
pengapdsen var en symbol fr den egna betydelsen och de beskriver hur de i
och med den blev en aktor att rikna med i arbetsgivarnas 6gon. Hur pengarna
skulle spenderas fick de lira sig efterhand och det var aterigen upp till
handliggarna att skapa sin egen informella praktik:
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Det var kickt och alla siljarna var och informerade om sina tjinster. Man
kopte den ena efter den andra egentligen. Man hade inget mél och ingen
planering egentligen direke. Utan det dr sint som man lirde sig efter sina
misstag. Tyvirr dr det ju sé [...] Nu i efterhand s&, man hade lika vil kunnat
skicka ivdg dem till Mallorca och de skulle ha matt lika bra av det. (intervju
23f)

Aven om flera handliggare redan pa den tiden det begav sig menade att
hanteringen inte skottes professionellt betydde fortroendet mycket. De som
arbetade med rehabilitering upplevde att den kompetens de hade erkindes
och de minns detta som oerhért positive. De som arbetade med andra
drendeslag fick diremot inte samma erkidnnande. Det 4r nigot de intervjuade
tar upp — lidngtan efter att ens kompetens ska bli sedd och erkind. De som
arbetar eller har arbetat med vad man klassificerar som “enkla” 4rendeslag
betonar att det dven dir finns svira fall. Kompetens handlar heller inte bara
om sjilva forsikringen utan dven om flexibilitet, empati och bemétande. Si
hir sade en kvinna som handlade bostadsbidrag fére sammanslagningen:

[Professionalitet 4r] att man ska kunna ha minga roller. Man ska lyssna, man
ska kunna rida, man ska kinna forstdelse, kanske uppmuntra lite. Plus att man
vet s& mycket om omvirlden s att man slipper ringa pa alla stillena. Att man
vet att om inte jag kan det s ir jag skyldig att ta reda pd vem som kan det, det
ar sa himla viktigt for da tycker de att vi dr bra. Fér vi har hjilpt dem. (intervju

39)

Alla som intervjuats menar att kraven successivt har hojts. For alla giller att
kraven péa produktivitet dr betydligt hogre efter sammanslagningen dn fore
densamma. Aven krav pa att kunna formulera sig och skriva har ¢kat. Det
beror pa inomorganisatoriska forindringar, men ocksd pé att de forsikrade
genom dren har stillt hogre krav och blivit mer medvetna om sina rittigheter:

Skriver du ett beslut s miste du kunna motivera varfér den personen fir
ersittning eller inte fir ersittning. Forr i tiden kunde man klara sig undan med
lite kanslisvenska och det var inte sjilvklart att man kunde forstd vad som stod
i beslutet. Nu stills det mycket hogre krav pd oss som myndighet att kunna
forklara véra beslut. S4 det kinns som om hela organisationen har blivit mer
professionell. (intervju 50¢).
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Efter sammanslagningen beskrivs organisationen generellt som mer
strukturerad, formell och opersonlig. Tidigare kunde handliggarna tipsa en
bekant om vem de skulle ringa for att fi hjilp och de kunde be kollegorna
kolla upp hur det gick i till exempel den egna ansékan om véirdnadsbidrag.
Det gér inte for sig i dag. Nu for tiden ringer dven handliggarna kundgjinst
nir det giller egna drenden. P ett sdtt beskrivs utvecklingen som positiv;
ingen bor bli sirbehandlad. Det ska inte goras skillnad pa vare sig anstillda,
forsikrade som hunnit med manga vindor pa kontoret och den som kommer
forsta gingen. Samtidigt har det har lett dill att organisationen har blivit
opersonligare. Vissa av de intervjuade beklagar att de i dag inte ser de
forsikrade som minniskor lingre, utan bara som irenden. Aven de som jobbar
pa LFC, dir man faktiske triffar forsikrade, menar att dessa triffar i dag helt
styrs av Forsikringskassan sjilv, att det inte ir den forsikrade som har
initiativet lingre. D4 kommer frigan om myndighetens roll i samhillet upp.
Alla som intervjuats har pa ett eller annat sitt reflekterat 6ver att de arbetar i
en offentlig organisation och ser sig som en del av det demokratiska systemet.
Hur den delen bér se ut har forindrats efter ssmmanslagningen. Sa hir franke
uttryckte sig en chef pa lokalkontorens tid:

Alltsa demokrati fér mig det 4r att vi har en kassa dit fru Svensson kan ringa
ner och veta att det finns en chef p denna kassa och hon kan komma ner och
snacka [...] Demokrati ir ju att du kan komma i kontakt med en tjinsteman
[och friga] hur tinker du och varfor gjorde du sa? Det 4r demokrati for mig.
(intervju 31f)

Efter sammanslagningen 4r de anstillda en del av demokratin genom att
fullfolja sin specifika uppgift, att utreda och betala ut socialforsikringen.
Uppgiften ir inte att ta ansvar for de forsikrade i storsta allmanhet. Det finns
inga "fru Svensson” lingre, inga forsikrade som "tillhor” just det hir kontoret
och som kan komma och fi hjilp med det som just hon behéver. De kan
definitivt inte komma ner och diskutera med den chef eller den handliggare
de sjilva 6nskar. Har allminheten frigor fir den i dag kontakta kundtjinst.

Sammanfattningsvis kan det konstateras att spinningsfiltet mellan de olika
potentiella rollerna de anstillda kan ha dterkommer i det hir avsnittet men att
vilka virden som betonas har férindrats under dren. Att vara tjinsteman har
alltid varit etc vikeigt element i identiteten men vad detta innebir har
forindrats. Framfor allt har tolkningsramen f6r detta blivit sndvare, inte minst

132



om man jimfor situationen pa 1990-talet med den i dag. Da kunde de
anstillda pa ett annat sitt sjilva vilja vad de ville betona inom sin
tjanstemannaroll — i dag 4r ramarna snivare.

Obstruktion och protest

De anstillda pa forsikringskassan ir lojala. Far de ett direktiv frin
statsmakterna si genomfors det. Alla de som intervjuats menar att det, i vart
fall i teorin, dr helt sjilvklart att genomfora allt som éliggs dem. For de
anstillda finns det dock en viktig skillnad mellan foreskrifter som handlar om
en viss lagstiftning och det som forsikringskassan har bestimt internt. Att
lagstiftningen alltid ska f6ljas ses som en sjilvklar norm, men de regler eller
den lagtolkning som forsikringskassan sjilv gor ar inte lika heliga. Generellt
sett forsdker handldggarna fixa och trixa si mycket det gar for att underldtta
for och hjilpa de forsikrade. De kan till exempel g in i ett drende som de
egentligen inte har behérighet till eller se mellan fingrarna om en ansékan har
inkommit nagon dag fér sent och sa vidare.

Hir finns en stor skillnad fore och efter sammanslagningen. Forut var dels
synen pa obstruktion liberalare, dels méjligheten till obstruktion oindligt
mycket storre. Tidigare hade de olika linskassorna delvis skilda informella
praktiker fér hur regelverken skulle hanteras. Det kunde handla om att
forsakringskassan vid oklara fall skulle g& pa den forsikrades linje (och sa fick
Rikstérsikringsverket 6verklaga beslutet med den lokala kassan som motpart)
eller gora en tolkning som ledde till avslag av den forsikrades ansokan (som
da sjilv fick overklaga). Hur forsikringskassan valde att handla i de hir fallen
fick stor betydelse for den enskilde individen, som i det forsta fallet slapp att
driva sitt drende vidare.

Obstruktion kan ocksa gilla frigor som inte direkt handlar om lagstiftningen,
utan om organisatoriska pibud uppifrin. Om de intervjuade i dag anser att
det inte finns nagot utrymme dverhuvudtaget att inte folja ledningens direktiv
kunde de f6rr pé ett helt annat sitt vilja vad de ville ta till sig. Det fanns en
handlingsnorm i organisationen som innebar att s linge nigot gjordes for de
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forsikrades bista kunde lokalkontoren eller handliggarna vilja att inte folja
en styrning uppifran till punkt och pricka. Detta bor troligtvis forstis
historiskt. Den gamla folkrérelsemodellen innebar att den lokala forankringen
var central. Att organisation och service skiljde sig 4t mellan de olika linen
behdvde inte alls vara ett problem; tvirtom kunde det ses som en lyckad
anpassning till lokala férhallanden. I och med sammanslagningen sinde den
centrala ledningen ut mycket tydliga signaler om att den hir normen om lokal
anpassning var oacceptabel. Den nya centralstyrningen kan inte ses som annat
in en gigantisk kulturell férindring. Tidigare kunde linsledningarna nist
intill sitta en dra i att vara motvalls, att forsvara sina forsikrade och sina
anstillda gentemot pibud uppifran. Si hir berittar en chef om vad som

hinde:

I slutet av 90-talet d& kommer det hir med forstatligandet. Och jag var ju pa
nigra konferenser innan jag slutade. Hela poingen dir var ate vi skulle se
organisationen som ett vattenfall. Det vill siga Stockholm, dir kom vattnet
ifrdn och sen strémmade det ner och skulle det goras likadant. Men si sa man
att vi har en liten laxtrappa vid sidan om ocksd. Och jag satt bredvid honom
som var direktor i Jimtland och jag kommer ihg att han sa att ”det skiter vi
i, aldrig i livet, det skiter vi fullstindigt i vad de siger i Stockholm. Det har vi
alltid gjort, av princip”. Han satt inte mer 4n tvd ménader. (intervju 49¢)

Att linskassorna var olika, tolkade lagstiftningen pa delvis olika sitt och
styrdes olika var saledes ett accepterat faktum. Aven lokalkontoren var olika.
Det sigs som sjilvklart att det fungerade pa ett sitt pd det stora
innerstadskontoret och pé ett annat sitt pd det lilla landsortskontoret. Det
kan ses som ett exempel pi en norm om lokal anpassning och
sjalvbestimmande. S hir kunde till exempel en enhetschef pa den tiden siga
om huruvida han foljde direktiv uppifran linsledningen:

Forst tittar jag efter om det gagnar den fdrsikrade och drendet och gagnar det
inte den forsikrade sa skiter jag i det. For det finns ju ingen som kan ge mig
stryk for att man gor ndgot som ir bra for regelverket och for den forsikrade.
(intervju 31f)

I dag ddremot dr utrymmet for act gora olika i stort sett borta och lika ar
ledordet framfér andra. Om den tidigare normen handlade om nyttan f6r vira
forsikrade, handlar det nu om att det ska vara lika for alla forsikrade.
Kontoren ska se likadana ut, beslutsbreven ska se likadana ut och processerna
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ska se likadana ut. Eftersom de organisatoriska besluten har flyttats lingre bort
frin handlidggningen 4r det ocksa firre som har insyn i hur dessa har fattats.
Har en anstilld insyn i hur ett beslut fattats, dr det ocksa ldttare att veta vad
som ir viktigt och vilka "h6érn som kan rundas”. Hir resonerar en chef om
varfor hon kringgar det kompetensskattningsverktyg som Forsikringskassan
tog fram i samband med sammanslagningen och som egentligen maste f6ljas
— det var nimligen hon som tog fram detta verktyg:

Jag holl bland annat p& med ndgon sin hir kompetensskattning och jag tror
att den fortfarande finns kvar men det 4r f6r att man inte har kommit pa nigot
béttre, det blev inte bra [...] S4 kom jag tillbaka till en enhetschefstjanst pa
LEC 2008 [...] Och di fick jag ju se i verkligheten den hir
kompetensskattningen och cheferna suckade och jag stilldes infr att jag sjilv
skulle géra den och insig amen vad ir detta, den skippar jag. Det var nan ging
nir nigon skulle omplaceras di var jag tvungen att gora den [...] Men vad
tusan den skulle fram pd en manad eller tvi. Men det ir ocksé en trygghet for
eftersom jag sjilv varit med att ta fram den si vet jag hur man kan slira med
den och hur man kan anvinda den och inte anvinda den. Medan man kanske
anvinder den mer slaviskt om man bara tinker att den kommer uppifran.
(intervju 48e)

Det idr en nagot motsigelsefull bild som de intervjuade ger ~ de siger dels att
de ir obstinata, dels att de ir lojala. Just pa den hir punkten 4r det ingen
skillnad mellan situationen fore och efter sammanslagningen. Jargongen hos
majoriteten av dem som intervjuats ir att sjilva ir de sidana som protesterar,
fast de andra i organisationen inte ir det. Men, tilligger en del, samtidigt har
de ldrt sig att det inte alltid 16nar sig att protestera. De som ir lite dldre menar
att de protesterade mera forr, nu ir de mer luttrade. Att vara en som
protesterar verkar vara viktigt samtidigt som man ska gora allt som gar att
goras for de forsikrade. Aven om vissa handliggare starkt motsatte sig den
omorganisation som f8ljde efter férstatligandet och sammanslagningen sig de
till att den roddes iland. Det hade varit litt for de anstillda att under 2008,
det r som av alla beskrivs som det virsta, inte jobba all den dir 6vertiden,
inte sld knut pa sig sjilv, inte leta i sina gamla nitverk for att hitta rict i en
obverskadlig organisation. D3a hade omorganisationen blivit svir att
genomféra och kanske hade ledningen till sist varit tvungen att hitta nya
vdgar. Som en anstilld sammanfattar situationen:
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Kan man inte se det som [vad som] har kdnnetecknat oss? Sdsom jag var inne
pd innan och nir man talar om den stora férindringen. Vi har {6ljt med. Vi
har sillan brikat. Lirarna brikar alltid om sina léner och stora klasser men vi
har foljt med. Vi har morrat lite och det gér vi nu ocksd men vi ir inte
obstinata utan vi anpassar oss och fortsitter arbeta [...] Vi dr inga rebeller.
(intervju 40e)

Sammanfattningsvis kan det konstateras att det hir avsnittet bekriftar det som
tidningskapitlet visade, nimligen att om det 4r nigon av Hirschmans
strategier som anvinds av de anstillda 4r det lojalitet. De finns pa sitt och vis
en norm om protest — alla de som intervjuats siger sjilva att de protesterar ~
men i praktiken ir det fi som vare sig visslar, vicker eller saboterar. Fore
sammanslagningen fanns det visserligen ett element av lydnadsvigran; tyckte
inte kontoren eller de enskilda handliggarna att direktiven uppifran gynnade
de forsikrade fanns det ett visst utrymme for att géra pa sitt eget vis. Men
dven om detta givetvis kan tolkas som en form av protest maste det ses i ljuset
av att detta var en del av forsikringskassans kultur si som den sag ut da. Act
parera vad som uppfattades som déliga beslut for att utfallet skulle bli bra i
den lokala kontexten kan likavil tolkas som ett utslag av lojalitet.
Resonemanget var att genom att gora olika skulle utfallet bli lika eftersom alla,
kontor, handliggare och forsikrade, i grunden dr olika. Efter
sammanslagningen diremot, nir de som intervjuats i vissa fall varit mycket
kritiska mot utvecklingen, ir det ingen som gér mer av sin irritation 4n att ta
upp frigan pd personalmoten. Nu visar sig lojaliteten mer i form av
kadaverdisciplin (se figur fyra). Det maste forstds sd att dven om normen att
vara lojal alltid varit en viktig del av identiteten hos de anstillda har
innebdrden av denna norm forindrats.

Status

Det hir avsnittet handlar om det kulturella temat status. Att nagot ger och att
nagon har status 4r en realitet i alla organisationer. I tidningskapitlet framgick
till exempel hur cheferna utmélades som hjiltar under 1970-talet, en roll som
rehabiliteringshandliggaren fick under 1990-talet. Detta avsnitt handlar inte
s mycket om vilka individer som har lyfts fram utan mer om hur de anstillda
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sjalva uppfattar att vissa funktioner blivit mer statusfyllda efterhand, men
ocksa vad de sjilva anser om status. Vad har egentligen gett status pa
forsikringskassan? Hur uttrycks statusen? Vad som ir intressant dr inte vad
det omgivande samhillet tycker utan hur de anstillda har sett och ser pa sig
sjdlva.

Vi dir stolta men. ..

Det f6rsta som kan konstateras om status ir att de anstillda sjilva har ett nagot
ambivalent forhdllande till statusen pd det egna jobbet. Det finns ett
spanningsfilt mellan att vara stolt ver sitt arbete och samtidigt anse att det
ar ett lagstatusjobb. Négra av de "yngre” intervjuade (i det hir fallet under 45
dr) menar att det finns ildre anstillda som skims Gver att arbeta pd
forsikringskassan, men att de sjilva inte gor det. Men ingen av dem som
faktiske 4r “dldre” bekriftar detta. Vissa siger dock att de jobbar pa kontor om
de gir pa fest, men det beror enligt dem sjilva pa att de vill slippa att prata
om arbetet och framf6r allt inte bli kritiserade f6r ndgot som sttt i tidningen
pa fritiden. Jargongen verkar alltsd vara att sjilv skims man absolut inte éver
att arbeta pa forsikringskassan — "varfor skulle jag det?” — men att det finns
de som gor det. Hir kan det vara virt att pipeka att jag som intervjuare aldrig
fragat om de skiims, utan att detta dr en diskussion som initierats av de
anstillda sjilva i deras samtal med varandra i fokusgrupperna. Medan de yngre
anstillda menar att statusen har hojts i och med sammanslagningen, menar
de dldre att det f6rr — for trettio ar sedan ~ var betydligt finare 4n nu att vara
kassaanstilld:

Det var ritt fint att jobba pd forsikringskassan pd 70-talet. D4 hade man ett
bra jobb, ett sikert jobb med sikra l6neskningar. Bra semester, bra férméner.
Det har vi fortfarande. (intervju 54e)

Just forménerna som handliggaren ovan nimner utmalas stindigt som en
symbol for atc forsikringskassan dr en bra arbetsgivare. Friskvardstimme,
gratis sjukvard och relativt manga semesterdagar dterkommer i diskussionerna
om hur de anstillda upplever jobbet. Overlag ir de intervjuade stolta 6ver sitt
jobb och att det de gor kinns meningsfullt. Flera siger att de inte skulle kunna
tinka sig att arbeta i den privata sektorn, just for att de inte tror att de skulle
kinna samma kinsla av mening dir. Att kunna méta och hjilpa de forsikrade
dr den storsta beléningen och en handlingsnorm som lyfts fram gang pa ging.
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Samtidigt som arbetet beskrivs som bade meningsfullt, viktigt och kvalificerat
har de intervjuade ibland ett ndgot kluvet férhallande till sin anstéllning. Hir
skimtar en handlidggare om det faktum att han stannat si linge:

Men jag maste siga att man kan tinka: Vad ir det for en idiot som sitter dir?
Honom fir vi ta blodprov pa. Men jag trivs fér det har dndrats s& mycket.
Man har inte alltid trivts med allt som har gjorts men det ir vil dirfér man
har stannat. (intervju 40e)

Intervjupersonerna betonar ocks att jobbet ir roligt, men tilligger "faktiskt”
som om jag som intervjuare skulle misstro detta. Méanga, bide de som bérjade
pa 1970-talet och de som bérjade pd 1990-talet, har gatt in i organisationen
med malet att limna den inom ett par ar, men blivit kvar for att de trivs.
Nagra som intervjuats uttrycker dock farhigor om att de kanske inte ir sa
attraktiva pa arbetsmarknaden efter att ha arbetat linge pé forsikringskassan.
Spinningsfiltet handlar siledes om att tycka om ett arbete som kinns
meningsfullt, utvecklande och kvalificerat och att samtidigt tro att det inte ses
sd av omvirlden.

Det ir intressant att notera att detta tvivel pa det egna virdet hinger ihop med
hur de intervjuade ser pa forindringarna i stort. De som varit med i
omorganisationen, som har kontakter utét i organisationen och tillika dr mer
positiva till omdaningen av forsikringskassan tror ocksi mer pa sin egen
konkurrenskraft pid den omgivande arbetsmarknaden. De menar att
organisationen professionaliserats och att de anstillda didrmed ocksi fatt en
forhojd status i allmidnhetens 6gon. Men inte heller dessa intervjuade siger att
statusen ar hog. De siger att den “normaliserats”, att det numera ses mer som
“vilket yrke som helst” att arbeta pd Forsikringskassan. Synen pé den egna
statusen dr sdledes starkt koppad till vad man anser om organisationens
utveckling i stort. Exakt hur sambandet ser ut 4r det dock svért att siga nigot
om. Tycker de som upplever att (den egna) statusen hojts ocksd att den
allminna utvecklingen ir bra eller dr det de som anser att utvecklingen 4r bra
som pa grund av detta kinner att statusen hojs? Helt klart 4r att det finns ett
samband mellan individens kinsla av status och individens grad av missnoje
med organisationsférindringarna.

Statusen inom organisationen har forindrats fran att vara en friga om alder
och position till att bli mer svardefinierad. Forr, pa 1970- och i bérjan av 80-
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talen, var den formella hierarkin strikt. I citatet nedan beskriver en
handliggare de ritualer som maste gas igenom f6r att nagon som var anstilld
pa kontoret skulle fi stilla en fraga till kontorschefen:

Nir jag borjade [...] 1977 sa var det kontorsbitriden och sé var det expeditérer
och de fick sitta i luckan. Sen fanns bitridande assistent, sen assistent. Sen
fanns det bitridande sektionschef och sektionschef. Bitridande férestindare
och forestindare. Och man fick aldrig g& forbi en nivd utan som
kontorsbitride fick man g in och friga expeditsren, sen var man tvd som gick
till bitridande assistenten och tre som gick till assistenten. Det var som ett
myrtag genom kontoret tills man slutligen kom till férestindaren. Fast man
visste att det dr ingen som kan svara p4 det hir utom férestdndaren. Men det
fick man inte ga forbi. (intervju 55¢)

Den formella hierarkin var alltsd viktig att halla sig till, men dven dlder och
anstillningsdr spelade in. Det fanns en informell praktik som innebar att fler
anstillningsir ocksa medf6rde en viss status. Men si pd 1970-talet anstilldes
det manga unga, varav flera hade en akademisk examen i bagaget, och detta
indrade efterhand denna praktik. De unga skapade helt enkelt egna grupper
med nya normer, vilket s& smidningom 4ndrade kulturen:

Stimningen pa 70-talet, den var ritt s littsam. Fér man hade tid att gora sitt
arbete och man kiinde sig inte pressad. Sen var det inte litt att komma hit ny.
De som redan jobbade hir de tyckte att de var former 4n vi. Skulle man sitta
sig vid kaffebordet si flyttade de sig. Men som tur var s var vi ju ménga [nya]
s4 vi kunde hilla ihop. (intervju 56e)

Detta kan jimforas med dagens situation dir bide yngre och ildre
medarbetare nimner just en blandning av dldrar som mycket positiv. Att
blandning 4r bra ir ett oerhért starkt virde pa forsikringskassan och kan
kopplas till ett virde om olikheternas betydelse. De ildre framhaller vilken
vitamininjektion de nyanstillda utgdr och de nyanstillda framhiller de ldres
erfarenhet. Sedan kan det konstateras att man ir nyanstilld relative linge pa
forsakringskassan. Hir 4r ett citat frin en kvinna som efter atta ar pa
forsikringskassan i slutet av 1980-talet fick tjdnst som sa kallad ”spjutspets”
inom rehabilitering:
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Hir kom jag som tjej, oerfaren och gick forbi manga erfarna medarbetare som
tyckte sig ha bittre kompetens, vilket de ocksd hade. Men jag kavlade upp
drmarna och stod ritt ensam i det arbetet. (intervju 52e).

Denna handliggare menar att hon efter atta ar fortfarande var ny och oerfaren.
Hon bekriftar ocksa att de andra, dldre medarbetarna hade bittre och storre
kompetens 4n hon sjilv. Hon kunde ocksé sagt att hon faktiskt hade relativt
lang erfarenhet (atta ar), hade nya friska idéer och var den mest limpade for
jobbet. Men si ser inte jargongen ut pa forsikringskassan. Detta maste ocksa
ses 1 ljuset av att det framfor allt 4r i kollegornas 6gon som den enskilde far
status. Vissa av de intervjuade har tagit upp detta, att vad som ger status kan
skilja sig &t mellan allminhet, chefer och medarbetare. De anstillda sjilva
menar att det 4r absolut viktigast att ha status i kollegornas 6gon:

Det ir viktigast att man kidnner att man dr omtyckt och respekterad av
kollegorna [...] Fér mig ir det viktigare 4n att ha chefens gillande dven om
det dr vikrigt att chefen gillar en, man vill ju ha mer pengar och mer 16n och
sd men det 4r ju kollegorna man jobbar med varje dag och si. Det ir vildigt
viktigt att man kinner sig omtyckt dir, det 4r i alla fall vildigt viktigt for mig.
Jag tror att det stir vildigt hogt pd Forsikringskassan att man ska vara
respekterad bland kollegorna [...] Det viktigaste 4r att man ir en i miangden
hos oss. (intervju 50e)

Hir framtrider ett spianningsfilt; de anstillda vill i och for sig ha status i form
av respekt och gillande fran kollegorna men de vill inte heller sticka ut. Att
vara alltfor bra eller framgingsrik dr inte det sikraste sittet att fa status i
kollegornas 6gon. Samtidigt ar det viktigt att vara kunnig om forsikringen,
det som ir verksamhetens kirna.

Tidningskapitlet visade pé ett ambivalent férhéllande till organisationens och
yrkesrollens status. I det hir avsnittet forstirks visserligen bilden av att
statusen ibland setts som ldg ~ det vill siga att handliggarna sjilva inte alltid
uppfattat yrket som statusfyllt — men samtidigt finns en stor stolthet dver
organisationen, uppgiften och kompetensen. Det har visserligen funnits en
handlingsstrategi hos vissa av de anstillda att inte beritta att de arbetar pa
forsakringskassan, men det handlar i de fallen om en ovilja att méta andras
asikter om organisationen, inte om egna skamkinslor. Statusen inom
organisationen verkar vara ir titt knuten till gruppen; det dr ett viktigt virde
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att vara en respekterad gruppmedlem. Nédgot som leder vidare till helt ett
centralt spanningsfilt i organisationen — det om handliggningens status.

Handliggningens status

Kirnan i forsikringskassans verksamhet 4r handliggningen av
socialforsikringen. Hur man 4n vinder och vrider pa uppdraget handlar det
om detta, att utreda och betala ut pengar till dem som ir berittigade till det.
Den absoluta majoriteten av dem som arbetar pd forsikringskassan arbetar
ocksd med just detta. Samtidigt 4r det sliende att just handliggning har
relativt ldg status inom organisationen. Vissa intervjuade siger att de inte vill
“fastna” i forsikringen och att det méste finnas karridrvigar for dem som inte
vill bli chefer. De frigar sig hur Forsikringskassan ska kunna locka till sig
kompetenta ungdomar om detta ir allt som kan erbjudas:

For ate sitta och harva i rehabiliteringsfall, ja, det gor man nr ar, sen ir inte
det tillrickligt stimulerande, f6r sen vill man vidare. (intervju 52¢)

Detta kan jimforas med andra yrken som lirare eller likare, dir knappast
nigon skulle se det som ett “misslyckande” att vara kvar i kirnverksamheten.
Det finns ett spinningsfilt som innebir det ger status att vara en duktig
handliggare samtidigt som det inte ger nigon status att handligga. Efter
sammanslagningen var det manga chefer som "blev 6ver”. Kontorsstorleken
okade och behovet av enhetschefer minskade. Enligt handliggarna har den
absoluta majoriteten av de avsatta cheferna inte blivic handliggare utan fitt
andra uppgifter. Att aterigen bli handliggare skulle vara att "byta ner sig”:

Sévitt jag vet dr jag ju den enda davarande lokalkontorschefen som ir i
handliggningen. De ir arkivansvariga, controllers, sikerhetsansvariga och sina
hir saker. Alltsd de har alltid kunnat hitta luckor dir de har kunnat plocka in
dessa fore detta chefer. (intervju 55¢)

Det paradoxala ir att samtidigt som de intervjuade oroar sig for att de
"kompetenta ungdomarna” inte ska vara kvar i organisationen anser de att
jobbet ir kvalificerat, roligt och utvecklande. Hir dterkommer de resonemang
som beskrivits tidigare, dir handliggarna nistan ber om ursikt for att de
tycker arbetet ir roligt. De blir djupt férolimpade nir nigon annan, inte
minst ledningen, beskriver arbetet som enkelt och ldtt att lira. At kunna
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forsakringen ~ eller i varje fall att vara 6dmjuk infér det faktum att man inte
kan — ir en viktig handlingsnorm. S& hir beskriver en handliggare hur det
kinns nir cheferna inte forstir hur kvalificerat arbetet 4r:

P4 det hir métet, det var bara gubbar i kostym och jag var med for jag var med
i facket. Och da var det om SGI [sjukpenninggrundande inkomst] och det ir
ju ete vildige, vildigt komplicerat omrdde. Och di ville de ligga det som en
tvda, icke-kvalificerat. Jag var s3 arg och sa "hur kan man siga att det ir icke-
kvalificerat, vi har ju en sdn tjock handbok, det finns 1000 olika [...]” ”Ja” [sa
de], 7d4 dr det ju bara att ldsa i den. Det ir ju sjilvklart”. Och jag dngrar si att
jag inte tinkte pd att: “Varfor har en domare s mycket betalt. Han kan ju
bara ldsa i lagen?” Det var ju ren férnedring av oss. (intervju 54e)

Det verkar som om synen pd handliggningens status delas av bade
handliggare och ledning, dven om det hos handliggarna finns en viss
dubbelhet. Nagot verkar dock ha hint i samband med sammanslagningen.
Numera finns det en relativt tydlig skiljelinje mellan dem som arbetar pa LEC
och dem som arbetar pA NFC. Anstillda pd LFC menar i manga fall att arbetet
blivit mer kvalificerat nu och att statusen ocksa har héjts utat sett — nu for
tiden 4r det ett kvalificerat arbete. De som arbetar pA NFC menar att arbetet
borde vara kvalificerat men att organisationen har forvandlat det dll ett
lI6pande band. Inte méinga siger sig kunna rekommendera arbetet till sina
barn. I alla fall inte sedan omorganisationen, tilligger de som arbetar pa NFC.

Aven om inte handliggning i sig ger status i organisationen ger kunskap om
forsikringen det. Férsikringskunskap, vare sig det handlar om breddkunskap
eller djupare kunskap om ett drendeslag, ir en upphdjd norm. Den
handliggare som har en riktigt gedigen kunskap om till exempel SGI
(sjukpenninggrundande inkomst) far mer respekt dn den som 4r med i olika
projekt. De intervjuade hivdar ocksd att man mdéste ha arbetat med
forsikringen for att riktigt kunna den. Aven om det till viss del kan handla
om fallenhet och utbildning grundas det mesta av kompetensen i ling
erfarenhet. Forsikringen dr inget man lér sig i en handvindning, siger de som
intervjuats, och de som har en god forsikringskunskap blir respekterade av
sina kollegor. En specialisttjanst kan saledes innebidra mycket hog status, men
den maste vara kopplad dill ett anseende om att verkligen besitta en stor
forsikringskompetens.
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Att uppskatta och se kollegornas kompetens ir viktigt for atc smilta in i
gruppen, inte minst for de nyanstillda. I dag férvintas de unga inte sitta vid
sirskilda bord. Tvirtom, for att de unga ska bli uppskattade bor de aktive
blanda sig med alla pa kontoret och vara nyfikna pa vad de med mer erfarenhet
har att siga:

De [nya] maste vara 6dmjuka. De maste lyssna pd dem som har varit anstillda
linge. Det ir viktigt och de kan inte bara tro att s hir 4r det bara. Man méste
vara helt siker innan man siger saker och ting. For det felet gjorde de ocksa,
och det var kippritt it helvete [...] de som tror att de vet allt, de r ute och
cyklar for det kan man inte. Det finns ingen utbildning som ir inriktad pa
vért jobb. (intervju 38e)

Det finns statusskillnader mellan handliggarna beroende pa vilken forsikring
de arbetar med ~ vissa drendeslag anses mer kvalificerade 4n andra. I det stora
hela anses rehabilitering som finast och direfter f6ljer till exempel
arbetsskador, pension nir det fanns, underhallsstod, forildrapenning,
bostadsbidrag och sist aktivitetsstod, som enligt somligas uppfattning bara
handlar om att "kolla nirvaro och betala ut pengar”. Samtidigt ir vad som
anses kvalificerat eller inte en kinslig friga. Att vissa drenden skulle vara "litta”
vinder sig handliggarna emot och menar att det finns komplicerade fall och
situationer i alla drenden.

Att ha stor kunskap om forsikringen ger hdg status och ir viktigare 4n att vara
effektiv. Att vara hingiven forsikringen ir likaledes en viktigare norm #n att
producera en mingd drenden eller pinnar. En riktigt hég produktivitet kan
tvirtom leda till misstro hos kollegorna, som undrar vilka genvigar som den
handliggaren tar. Samtidigt 4r det viktigt att vara arbetsam. En anstilld far
inte gd och sasa pa arbetsplatsen och den som ringer ménga privatsamtal eller
skoter andra drenden pa arbetstid blir illa sedd hur effektiv personen i friga
dn dr. Den handliggare som diremot gor sitt bista far kanske inte hdg status
i gruppen, men vinner en hel del sympati:

Sen ir ju cheferna knepiga for vi har en som ligger vildigt lage i
verksamhetsgrad hir. Men hon jobbar pa, hon ir inte en som sitter och tittar
i Aftonbladet pa internet utan hon kimpar pa si gott hon kan, hon kan inte
bittre. Hon ir ridd for att ta beslut och det gér lingsamt i handliggningen,
hon fir inte minga avslut. Och vad ir motmedicinen? Jo du maste ta fler
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ménader s& du far fler avslut. Men herregud minniskan har ju massor av
pigiende drenden redan som inte ir klara, ska ni ligga fler drenden pé henne
d4? Varfor d&? Den hir minskligheten ir borta, den hir forstdelsen for ate vi
ir olika som minniskor. Det finns de som gir och dronar och kollar internet
och tar jittemanga privatsamtal. D4 tar andra vildigt illa upp. Och sé finns
det sina som den hir tjejen som kimpar och kimpar och kimpar men hon
har inte férmaga. Och det finns inte utrymme for sidana [i dag]. (intervju

55e)

Aven om handliggarna inte ser ner pa den som kimpar vill de inte vara den
som inte klarar sitt jobb. De berittar inte girna pa stormdtet om att just de
sjdlva inte orkar med arbetstakten. Jargongen i organisationen ir att "det hir
tempot ir omdjligt”, snarare dn “jag klarar det inte”. Problemet ses som
strukturellt snarare dn individuellt. Frin ledningens sida dr det dock mer fokus
pa individuella prestationer i dag 4n vad det var fére sammanslagningen. Nu
for tiden forvintas alla ha en hdg “produktionstakt”; det ir inte lingre ett
arbete dir det gar att sitta och dromma. Foridndringen frin 1970-talet, da
personalen ibland kunde spela kort den sista timmen av arbetsdagen, ir stor.
Samtidigt 4r en av de viktigaste egenskaperna for en handlidggare att vara lugn.
Hon eller han ska klara av pressen utan att bli stressad, det vill siga kunna
hantera bide arga férsidkrade och snabba férindringar:

Nir du pratar med nigon forsikrad eller akedr ska du vara lugn och fin och
sedan nir du ligger pa ska du jobba pa som bara den. Sedan kommer nista
samtal och da ska du vara lugn och go igen. Det ir schizofrent egentligen men
det dr bara att kéra pa. (intervju 39e)

Nagot som handliggarna ocksi maste hantera 4r alla mianniskor de kommer i
kontakt med, vissa som ir vildigt sjuka eller utsatta (jimfor Lipsky 1980).
Det giller for handlidggarna att, som de siger, "inte ta med sig jobbet hem”.
Det gar inte att arbeta pa forsikringskassan om man engagerar sig for mycket
i de forsikrade, for di orkar man inte. For att fi hog status i organisationen
ska en handldggare engagera sig och bry sig om minniskor i storsta allmidnhet
men normen ir att inte bli personligt involverad i de enskilda fallen. D3
forloras professionaliteten, enligt de intervjuade.

Sammanfattningsvis har det hir avsnittet visat att kunskap om forsikringen

och om handlidggning ger status pé forsikringskassan dven om handliggandet
i sig inte gor det. Det finns statusskillnader mellan olika drendeslag samtidigt
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som det finns en tydlig norm om att uppskatta andras arbete och kompetens.
Relationen mellan de anstillda har varit ett viktigt virde i forsikringskassans
kultur.

Alla éir vi (inte) lika

P4 1970-talet da hierarkierna var knivskarpa, togs det for givet att assistenten
var finare dn kontorsbitridet. Sedan féljde en ling period da de olika
tjinstebeteckningarna férsvann och alla som inte var chefer kallades
handliggare, vare sig de arbetade med verksamhetsutveckling pa
huvudkontoret eller satt i receptionen pé det lilla lokalkontoret. Anstillningen
var "handldggare pa forsikringskassan” och inom tjansten kunde den enskilde
individen sedan flytta runt i organisationen. Aven under den hir relativt linga
perioden di majoriteten av de anstillda var lika rent formellt, fanns det inom
organisationen mer eller mindre uttalade forestillningar om vad som var fint
och inte. I dag har utvecklingen vint och nu tillhér alla anstillda ett visst
kontor och alla har vissa specifika uppgifter som ingar i tjinstetiteln. Det finns
i dag cirka 140 ginstetitlar.” Olikheterna har i mingt och mycket
formaliserats igen.

Det finns en framtridande norm i organisationen som innebir att man inte
ska framhilla sig sjilv pa bekostnad av nigon annan och det betonas hur olika
kompetenser kompletterar varandra och att alla har ndgot att bidra med. Det
ar viktigare att vara omtycket i gruppen dn att vara stjarna. Hir kan man koppla
tillbaka till det som kulturteorin benimner tabun (se kapitel tva). Ett tabu
visar var kulturens grinser gir och vad som inte dr ett accepterat beteende i en
viss grupp. Pa forsikringskassan skulle det vara tabu att siga "jag vill bli den
bista handliggaren”. Detta tabu kan i sin tur kopplas till virderingen att alla
ar lika virda och normen om att inte sticka ut. Istillet handlar jargongen om
att gora vad som dr bist for de forsikrade. Synsittet att alla i grunden borde
vara lika mycket virda och att olika kompetenser kompletterar varandra
inbegriper dven chefer. Sa hir resonerar en intervjuad som tidigare arbetade
som chef for ett lokalkontor:

Y Uppgiften gillde 2012-12-01 och har tagits fram av Férsikringskassans Verksamhetsstdd,
HR.
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Alltsa nir jag satt som chef, jag hade ju mycket, mycket svart att sitta loner.
Fér att vara produktiv ir ju en sak. Vi hade ardennerhisten som jobbade och
jobbade och hade stralande resultat men hon sa inte mycket och hon bidrog
inte till det sociala. Vi hade de som alltid ordnade frukosten, som hillde upp
kaffet och fixade fodelsedagar och sdg till att alla hade det bra, men kanske
inte vara s produktiva. Vi hade de som hjilpte till med gemensamma sysslor,
slé sonder kartonger, mala i sekretessbox och sint hir. Vem var jag att viga pa
en vig vem som var bittre for alla hade ju sd minga olika kvaliteter? Och det
sdg jag som jittesvart. (intervju 55e¢)

Virdet om likhet kan bli ett problem nir olikheter ska hanteras. P4 1970-talet
borjade forsikringskassan anstilla folk med akademisk bakgrund och
betydelsen av akademisk kompetens har alltid utgjort ett spinningsfilt i
organisationen. De som har akademisk utbildning tycker att de kunskaper de
fatc genom denna dr mycket viktiga och att de i sitt arbete har ett behov av
dem, men de betonar samtidigt att kunskaper kan forvirvas pa andra sitt. De
som saknar utbildning siger att det dr virdefullt att anstilla personal med
akademisk kompetens men att det absolut inte behover innebira att de skulle
klara arbetet battre:

Jag tycker att man ir lite fixerad vid det hir med utbildning. D4 fir man fler
uppgifter att gora vilket inte behover betyda att man 4r duktigare 4n alla andra
[...] De ir jittegulliga och jittetrevliga de ocksi men det innebir inte att de
madste vara si mycket duktigare eller mer kvalificerade for arbetet. (intervju

126)

Flera av dem som anstilldes pa forsikringskassorna under 1960- och 70-talen
var unga och kom direkt frin gymnasiet. Vil inne i organisationen var
grundutbildningen betydligt mer omfattande #4n i dag och méinga fick inom
ramen for sin tjdnst kontinuerlig vidareutbildning, dven universitetskurser.
Den reella skillnaden i utbildningsniva mellan dem som suttit i skolbidnken
innan tjinsten paborjades och dem som gjort det effer att jdnsten paborjades
dr alltsd mindre in den mellan dem som har och inte har en formell akademisk
examen.

Hur ménga som har akademisk examen och inte skiljer sig stort mellan olika
drendeslag. Rehabiliteringsomridet har haft betydligt fler akademiker 4n till
exempel drendeslagen forildrapenning och bostadsbidrag. Vad detta betyder
i praktiken ir lingt ifrin sjilvklarc. Aven hir finns exempel pi ett
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spanningsfilt. Rehabiliterarnas kompetens framhaills, samtidigt som det rader
konsensus om att detta inte gar att bedoma generellt. Just den hir
dubbelheten fir nog ses som typisk forsikringskassejargong. Sihir sade en
enhetschef ndgra ar fére sammanslagningen:

Mitt ging (som jobbar med rehabilitering) har en annan formaga att ta till sig
samhillsutvecklingen [...] Men det ir forstas individuellt. (intervju 24f)

Den hir chefen menar att rehabiliterare Gverlag, beroende pa utbildningsniva
eller kompetens, har bittre formédga 4n 6vriga att folja samhillsutvecklingen.
I samma stund som hon siger det tar hon tillbaka uttalandet och hivdar att
det egentligen handlar om individen. Detta citat dr vildigt talande for
forsikringskassan. Alla vet vad som ger status och vad som ses som hog
kompetens samtidigt som allas lika virde betonas. Detta uttrycktes bland
annat genom att cheferna under mdnga ar forklarade att
rehabiliteringshandliggarna absolut inte var mer virda 4n de andra
handliggarna ~ samtidigt fick de som arbetade med rehabilitering hogre lon.
I och med sammanslagningen har det skett en tydlig forindring. Fore
sammanslagningen var alla, oavsett drendeslag och funktion (undantaget
nagra specialtjinster och alla chefstjdnster), handliggare. I och med de senaste
drens uppdelning av arbetet i en mingd olika tjinstetitlar har den informella
praktik som tidigare fanns, dir vissa tjinster ansigs mer virda in andra,
formaliserats.

Aven om forsikringskassan sedan  1970-talet haft ansvar for
rehabiliteringsfrigan si var det framfor allt i slutet av 1980-talet i samband
med den si kallade kampen mot ohilsan som frigan aktualiserades. Det var
framforalle da rehabiliterarna fick en sirskild status. Det blev oerhort mycket
fokus pa rehabiliteringsomridet, en mingd olika projekt startades och
forsikringskassorna fick pengar si de kunde kopa olika tjinster. De som
arbetade med detta beskriver att de plotsligt blev aktdrer att rikna med i
arbetsgivarnas och i virdens 6gon. Fére sammanslagningen svarade en absolut
majoritet av dem som arbetade med rehabilitering att just kampen mot
ohdlsan var den stdrsta forindringen i forsikringskassans historia.
Rehabiliteringshandlidggarna upplevde att yrkesrollen utvecklades och att
deras kompetens uppskattades. Hir har det skett en tydlig forindring i
intervjusvaren. I de intervjuer som gjordes efter sammanslagningen framhills
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istillet att det 4r forstatligandet och sammanslagningen som ir den stora
forindringen.

Rehabilitering har alltid varit ett "speciellt” och statusfyllt uppdrag. Aven ett
drendeslag som arbetsskador innebir enligt de intervjuade vildigt kvalificerad
handlidggning men det drendeslaget har aldrig haft denna speciella "aura”. For
att forsté rehabiliteringens och rehabiliterarnas speciella status méste troligtvis
deras arbetssituation uppmirksammas. Arbetet pd forsikringskassan har
traditionellt varit, och ir fortfarande, hart styrt i bade tid, rum och tanke.
Arbetstiderna var linge fasta, arbetet utfordes pd kontoret och det fanns
bestimda regler som skulle foljas. Detta gillde bade f6r de drendeslag som
klassificeras som “enkla” och drendeslag som klassificeras som “svédra”.
Rehabiliteringen skiljer sig dt pa alla dessa omraden. Rehabiliterarna har haft
en annan frihet bade vad giller tid och rum eftersom deras uppgifter till stor
del inneburit att de maste forflytta sig utanfor kontoret. De har besoke
virdcentraler, mott upp forsikrade pa deras arbetsplatser och deltagit i
utbildningar. Den kontroll som enkelt kunde géras av andra anstilldas arbete
var mer komlicerad i deras fall. Dir har det i storre utstrickning handlat om
ett fortroende frin arbetsgivarens sida. Kontrollen har dven en mer
immateriell sida. I ett rehabiliteringsirende handlar handliggningen inte
frimst om att f6lja bestimda lagar utan att géra bedémningar om vad som
bist hjilper den enskilde forsikrade. Vilka hjidlpmedel kan individen ifrdga
beh6va, hur kan konflikter med arbetsgivaren 16sas och finns det mer dn
medicinska faktorer som spelar in i sjukdomsbilden? Detta medfor att
rehabiliterarna dven har en mental frihet. Dessa friheter i tanke, rum och tid
maste vdgas in om rehabiliteringens hoga status ska forstés.

Hir finns ett alldeles speciellt spanningsfilt, eftersom det handlar om vad som
ir forsikringskassans kirnuppgift. Ar det enbart en friga om att bedéma och
betala ut ersittningar frin socialférsikringen eller dr det ocksa att se till att de
som ir sjuka fir mojlighet att komma tillbaka till arbetslivet? Medan de som
sjdlva arbetar med rehabilitering trycker péa hur viktigt det 4r att aktivt hjilpa
minniskor att komma tillbaka till arbetet ~ det dr hir forsikringskassan
verkligen kan gora en insats ~ har rehabiliteringsverksamheten ifragasatts av
andra anstillda. Framf6r allt fére sammanslagningen undrade de andra pa
kontoret om rehabilitering 6verhuvudtaget var nigot forsikringskassan skulle
syssla med, eftersom maélen sillan niddes. Rehabiliteringens héga status
provocerade:
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Rehabilitering r en avdelning for sig, det dr nit speciellt [...] och jag forstdr
inte det for kunskaperna ligger ju mycket pa de andra avdelningarna [...] jag
tycker sjukpenning egentligen ir det som mdste prioriteras [...] Man tar till
och med upp det nir man borjar som ny pa kassan att rehab det ir den
avdelning som ir finast och dit ska ni férsoka dra er. (intervju 12f)

Spinningen mellan dem som arbetar med rehabilitering och dem som inte
gor det har drastiskt minskat efter sammanslagningen. Till stor del har
konflikten helt enkelt organiserats bort genom att de som arbetar med
rehabilitering tillhér LFC. Tidigare arbetade alla handliggare under ett och
samma tak, vilket kunde leda till mer eller mindre 6ppna konflikter. Nu méts
de inte lingre och konflikten ir inte lingre lika laddad. I intervjuerna fore
sammanslagningen togs rehabiliterarnas hogre status upp bide av dem som
sjilva arbetade med rehabilitering och av dem som inte gjorde det. I de
intervjuer som gjordes efter sammanslagningen har vissa till och med menat
att rehabiliterarna inte har nigon hogre status. Slutsatsen hir blir att
upplevelsen av status ir starkt kopplad till nirhet och personlig kontakt. Det
ar kollegorna som handliggarna triffar och har personlig kontakt med som
utgdr jimforelseobjekten, inte de som arbetar i en del av organisationen de
inte kinner till. Det 4r viktigare att mitt drendeslag far lika mycket tid pa
arbetsplatstriffen som de som arbetar bredvid mig dn att de som arbetar i en
helt annan del av organisationen har hogre lon. Den relativa statusen ir alltsa
viktigare 4n den absoluta.

Den speciella aura och status som omgav rehabiliteringsomradet innebar att
rehabiliterarna var tvungna atc forhélla sig till de andra handliggarnas
reaktioner. Reaktionerna handlade framfor allt om den frihet i tid och rum
som rehabiliterarna disponerade, inte minst i samband med kampen mot
ohilsan i borjan av 1990-talet. Fran att ha haft ett regelritt kontorsjobb kunde
de nu till exempel ha méten pé vardcentraler eller hos arbetsgivare. Fran att
ha varit pa kontoret mellan dtta och fyra fick de sjilva styra nir och var
nigonstans de arbetade. Just friheten i rummet blev vildigt symbolisk.
Normen forskots fran att de anstillda arbetar nir de dr pa jobbet till att de
arbetar nir de gor jobbet:

Ni 4r sa privilegierade [sa man] [...] Det var ju lite friare, inte si kontrollerat.
Alltsa tidigare satt man ju vid sitt bord men nu si kan man glida ut pa stan
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och s& hir [...] De kallade oss for viskdingare, vi var bara ute och slingde med
viskor, ha, ha. (intervju 22f)

I intervjuerna som gjordes efter sammanslagningen 4r konflikten mellan
rehabilitering och de andra omridena pa Forsikringskassan inte alls lika
brinnande. I dag kallas de som arbetar med rehabilitering fér “personliga
handliggare”, och en man som arbetar som detta siger sjilv att man nog kan
betrakta detta som “kassans elit” (en ”personlig handliggare” behéver dock
inte arbeta med rehabilitering, det finns personliga handlidggare som arbetar
med till exempel handikappstod och vardnadsbidrag). Hir har det skett en
forskjutning bort frin det tidigare sjilvklara likavirdet. Det blir dock ingen
konflikt kring detta eftersom de olika handliggargrupperna inte lingre mots.
I dag sitter alla personliga handliggare pd LFC och att arbeta ddr har, enligt
dem sjilva, hogre status 4n att arbeta pA NFC. S& hir beskriver en kvinna
motet mellan chefer fran olika sorters kontor:

LFC pdminner mer om den gamla organisationen. S3 vi [LFC- respektive
NFC-cheferna] hade vildigt olika bilder av verkligheten. Det kinns som att
det 4r mer status att vara chef inom LFC och det ir dit NFC-cheferna vill.
Dirfor att det 4r lite friare. Du har inte piskan pd dig pd samma sitt. (intervju

48e)

I citatet ovan betonas att en viktig skillnad mellan NFC och LFC ir att arbetet
ar betydligt mer styrt och produktionspiskan viner hardare pa NFC. P4 LFC
handliggs generellt sett drenden som ska bedémas och utredas, vilket gor att
det blir svirare att ha strikta tidsangivelser for hur lang tid saker och ting far
ta (dven om handliggarna som arbetar hir indé beskriver att det dr fokus pa
pinnar). Att vara vildigt hart styrd 4r siledes ett tecken pd ligre status. Langst
ner pd den informella statusskala som i dag finns p& Forsikringskassan ligger
kundtjinst (KC), dir verksamheten &r mycker hirt styrd. Sa hir beskriver en
anstilld situationen dar:

Hela var dag ir styrd. Exakt nir vi ska gd pa vara raster, nir vi har lunch, nir
vi har friskvird. Allting frin nir vi kommer in genom dérren till vi gar ut. Vi
har inte tid att g och fika. Vi kan inte byta vart pass. Om jag vill ga och luncha
med Lena nir vdra pass skiljer sig en kvart &t s3 far hon ta en kortare lunch i
sidana fall for ate vi ska kunna luncha tillsammans. (intervju 47¢)
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En kvinna som arbetar som specialist pd KC berittar att hennes kollegor pa
NFC blev forfirade nir de hérde att hon skulle borja dir. At flytta fran ett
LEC eller ett NFC till KC ir en tydlig statusdegradering. Det kan jimforas
med rehabiliterarnas status, som till viss del var hég just dirfor att de i hogre
grad dn andra kunde styra sin egen tid, hade kontaktytor utat och hade en
annan rumslig frihet. Att aka pa arbetsplatsbesok, att vara pA moten med
andra myndigheter och att sjilv kunna prioritera bland arbetsuppgifterna ger
helt enkelt hogre status.

Samtidigt far frihet inte vara samma sak som kravlshet, for da forsvinner en
del av statusen. Fére sammanslagningen menar handlidggarna att kulturen
generellt sett var friare men att kraven ocksa var ligre. Nir ingen ser vad du
gor sjunker statusen. Framfor allt finns det personal pd LFC som tycker att
statusen pd arbetet generellt har hojts efter sammanslagningen och som sjilva
sitter detta i samband med att hela verksamheten har blivit mer strukturerad
med systematiska kontroller och uppf6ljningar av allas arbetsinsatser. Det ses
ibland som en ”sanning” att en hart styrd verksamhet dr detsamma som lag
status och att anstillda didrfor inte borde gilla att bli styrda. Hir resonerar en
LFC-handliggare om varfér den hérdare styrning som finns i dag pa
forsakringskassan kan vara bra for personalen:

Att man gor ett jobb och att ndgon ser vad man &stadkommer. Innan var det
ju minga som jobbade i det tysta, det var aldrig nigon som sig det. Man far
credit, 4r man duktig sa fir man ju credit for det pd ett helt annat sitt i dag 4n
du fick forr. Forr kunde du jobba i tjugo &r och vara duktig men kanske fick
du inte s& mycket credit for det. Nu dr det faktiskt s3 att du ir styrd men folk
ser vad du gor. (intervju 50e)

Att nagon ser vad du gor ir helt enkelt en viktig pusselbit for att forstd status.
Att vara osynlig ger ingen status. Rehabiliterarnas hdga status hingde dven
samman med att de blev si enormt uppmirksammade. De intervjuade
berdttar att i brjan av 1990-talet, dd kampen mot ohilsan var som allra mest
intensiv, handlade méten for hela kontoret till 95 procent om rehabilitering
och 5 procent om alla andra drendeslag. Dessa arbetsplatstriffar kan ses som
ritualer dir organisationens normer och virden tydliggjordes och spreds till
hela personalen. Ohilsotalet och vad man skulle gora at det var en friga som
dominerade hela organisationen pi den tiden. Aven om enskilda kontor
kunde vara framgingsrika sa sjonk inte det totala ohilsotalet nimnvirt
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(Johnson 2010). Status handlar siledes inte om att vara framgangsrik utan
mer om vad som anses viktigt i organisationen. Det innebidr att
uppmirksamhet ger status — dven om det dr negativ sidan. Hir beridttar en
enhetschef om hur det var positivt fér de berérda handliggarna nir media
under 2012 uppmirksammade fusket med assistansersittning och indirekt
pekade pé ett misslyckande for Forsikringskassan, som inte uppticke detta:

Och de som jobbar med funktionshinder har kint sig lite i skymundan f6r det
har varit s& mycket fokus pé sjukersittningen alltid. Men de har ju kint ett
lyft nu nir assistansen har hamnat i fokus. Nu ir de i stralkastarljuset och det
har de matt bra av. Men innan har det varit de p& hogsta viningen och ingen
har riktigt vetat vad de gjorde. (intervju 48e)

Att ha ett arbete med innehall som skapar status ir visserligen inte
okomplicerat — pa forsikringskassan ska den anstillde inte vara stjarna. Det
ir ingen arbetsplats dir det 4r odelat positivt att sticka ut eller att striva uppat.
Normen handlar snarare om att smilta in och vara en i ginget. En kvinna
berdttar om sina erfarenheter av att fungera som forsikringskassans
representant ute i virden. Till viss del fir hon firre drenden 4n sina kollegor
for att kompensera att hon idr borta tvd férmiddagar i veckan, men
minskningen motsvarar inte den tid hon férlorar:

Andras beundran fir man inte utan tvirtom kinns det som om de forsoker
stjdlpa en. De tycker bara det 4r roligt att man [...] inte fir mindre drenden
[...] Och det kinns som om de vill att man ska stjdlpas och det ger ocksi lite
drivkraft tycker jag. Dirfor kimpar man pa dnnu mer [...] Nir jag hade
uppdragen pd [...] virdcentralerna var det en massa skitsnack om det, att jag
var dir och hon tror att hon ir sa bra. Fér dir jag har varit, dir har jag varit
omtyckt. Och det 4r inget bra i andras 6gon utan tvirtom det vicker avund.
Sen kanske det ir olika, nu jobbar jag ju med samma minniskor ungefir, vi
har nagra nya och dir mirker man ingenting utan det 4r de som man har
jobbat med hela tiden som 4r si. De nya beter sig inte sa, absolut inte. (intervju

56€)

Handliggaren som siger detta menar att det framfor alle dr de ildre
kollegorna, de som hon arbetat med i ménga ar, som tycker si. Det finns pa
kontoret en grupp medarbetare som foljts it under ménga, manga ar och som
kidnner varandra vildigt vil. Alla i gruppen vet vad de andra ir bra pa, vilka
svagheter de har och vad de tycker ir roligt. Samtidigt som den hir tita
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gruppen kan fungera som ett stod kan det finnas en inbérdes avundsjuka, som
kanske just handlar om nirheten kollegorna emellan. Beskrivningen for
tankarna till en syskonrelation, att det 4r bland de kollegor som kidnner
varandra bist som avundsjukan 4r som storst. De som har anstillts efter
sammanslagningen, de yngre kollegorna, ger enligt handliggaren inte uttryck
f6r den hir missunnsamheten.

Det hir avsnittet har till stor del handlat om spanningsfiltet mellan likhet och
olikhet. Sammanfattningsvis kan det konstateras att det funnits och finns ett
virde om att alla 4r lika mycket virda. Samtidigt har det, framfér allt tidigare
i organisationen, funnits en norm om att det 4r ritt att behandla folk olika.
Detta, som kan verka som en paradox vid forsta anblicken, visar pa ett av
forsikringskassans grundliggande antaganden: vi dr olika. Antagandet
omfattar bide kontor, anstillda och férsikrade. Alla individer och enheter ir
olika och blir dirfor svira att jimféra och virdera. For att forstd laddningen
hos detta antagande maste dock vikten av relationer pa forsikringskassan
uppmirksammas, nigot som gors nir personalen berittar om vilken typ av
chef som traditionellt foresprakats.

Chefens status

Chefsrollen har forindrats pé flera sitt frain 1960-talet och framat. Pa 1960-
och 70-talen var chefen i princip alltid en man, medan de som administrerade
forsikringen (det som dé kallades kontorsbitride, assistenter, handliggare och
s vidare) till 6vervildigande del bestod av kvinnor. Cheferna var ocksé tydligt
former” och ett kontorsbitride kunde inte ga in till chefen hur som helst for
att diskutera eller friga om nagot. Normen innebar att chefen var den mest
kompetente, att han var den som skulle kunna férsikringen bist och fatta
beslut i kniviga fall. Cheferna hade ocksi ett relativt stort mandat att
organisera verksamheten pa det sitt som de fann limpligt. Jargongen inom
Forsikringskassan i dag handlar om hur kontorscheferna och linsdirektérerna
fore sammanslagningen hade sina "kungadomen” dir de kunde bestimma
timligen fritt. Under aren hinde dock négot med chefsrollen. Fran att ha varit
en expert som stod 6ver de andra pa kontoret blev chefen frin 1980-talet och
framat mer och mer chef i betydelsen den som leder arbetet. Precis som i
tidningskapitlet (kapitel sex) framgir hur marknadsnormen paverkar
verksamheten. Chefen ska leda verksamheten, inte vara den bista
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handldggaren. Att kunna forsikringen blir mindre viktigt dn atc f3
kontorsbitridena och assistenterna, som sedermera uppgraderas till
handliggare, att vixa och utvecklas. Sa hir siger en kontorschef om rollens
utveckling fran 1970-talet och framit:

Det blir roligare och roligare [att vara chef] men det ir fullstindigt annorlunda
in vad det var den gangen. D4 var det lite mer av en expertroll och man skulle
ha lite mer férvaltningsuppgifter. I dag dr det mer att jobba som ledare.
(intervju 4f)

Detta dr ett citat fran en chef fore forstatligandet och sammanslagningen, men
utvecklingen mot en "ledarskapschef” har snarare forstirkts i och med att alla
kontor nu ir storre. Vilken typ av chef det gick att vara tidigare hingde till
viss del samman med kontorets utformning. P4 det lilla kontoret fick chefen
girna fungera som ett slags fadersfigur for de anstillda, fika och bry sig om
hur personalen hade det. P4 det stora kontoret fungerade inte riktigt det, men
handliggarna har alltid, bade fore och efter sammanslagningen, betonat att de
vill ha en nirvarande chef. Chefen ska alltid bry sig om och visa engagemang
for medarbetarna, dven om han eller hon inte har tid eller méjlighet att sitta

med vid fikabordet.

De intervjuade cheferna har under dren deltagit i olika chefsutvecklingskurser
som har vissa saker gemensamt. P4 kurserna har de bland annat kunnat
jamfora sin egen ledarstil med olika idealtyper varav den mest statusfyllda for
cheferna sjilva, vare sig det dr 1985 eller 2012, 4r den som kallas
“nosh6rning”. Normen inom chefskollektivet har siledes inte indrats.
Noshorningen kidnnetecknas av ett kraftigt fokus pa resultat, dir man driver
sina mal och sitter produktionen frimst. Den idealtyp som enligt cheferna
sjalva innebar minst prestige ir den som fokuserar pa att varda relationerna pa
kontoret och lyfta medarbetarna. Hir finns ett spinningsfilt mellan det som
personalen ofta uppskattat och chefsnormen, mellan den nirvarande, varma
och omtinksamma chefen och den typ av chef som ger status i

chefskollektivet.

Fortfarande ir chefsrollen statusfylld. I kapitel tva diskuterades hur dven
individer kan ses som artefakter, till exempel i form av hjiltar. Chefstjinster
innebdr viktiga symboliska artefakter: cheferna har hégre lon in
handliggarna, de har ofta egna rum i en organisation som numera
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kinnetecknas av kontorslandskap och de har gjort den karriir som enligt
méngas uppfattning ir den som gir att gora inom forsikringskassan.
Samtidigt ir statusen inte lika hog som den var fore sammanslagningen. I de
tidigare intervjuerna var det timligen sjilvklart att chefen hade hog status,
dven om de flesta av de intervjuade inte sade sig vilja bli chefer sjilva, framfor
allt med motiveringen att de inte passade for det. Hir har det skett en
forindring efter sammanslagningen di handlidggarna beskriver att de tycker
synd om sina chefer som enligt deras mening ir klimda fran alla hall. Det ar
de som maste se till att alla direktiv frin ledningen i Stockholm verkligen
implementeras och det dr de som mdéste kontrollera medarbetare som i
perioder varit starkt kritiska till organisationens utveckling. Statusen ir inte
lika sjilvklar som tidigare. Sahdr siger en handliggare efter
sammanslagningen:

Fér mig kinns en enhetschef mer som en controller som springer runt och
tittar pa statistik. (intervju 39e)

Hir kan det ocksa konstateras att flera av de tjinster som handliggarna sjilva
beskriver som mojliga karridrvigar och som tidigare fanns ute pa linskassorna
~ utredartjinster, expertfunktioner och si vidare — i dag 4r samlade till
Stockholm. Det upplevs dirfér som svérare for personal ute i landet att gora
karridr, om det inte 4r en chefstjinst som efterstrivas. De hogre tjinster som
finns kvar ute i landet 4r frimst chefstjanster men dven dessa anses ha forlorat
bide makt och status. I folkrorelsemodellen som tidigare var stark sags
cheferna pé flera sitt som navet i organisationen; de var hjiltarna som skulle
entusiasmera medarbetarna. De hade stor frihet att bestimma &ver sitt
specifika geografiska filt och kunde utveckla sina egna ledarstilar utifrdn sin
personlighet. Nu har cheferna gatt frin att vara dessa litt obstinata smapévar
till lydiga redskap f6r makten i Stockholm. Kontoren ir i dag betydligt storre
overlag och den gamla relationsinriktade smakontorschefen beskrivs som helt
"ute”. Ledningen i Stockholm har status i kraft av sina positioner men det gir
knappast att siga att den idr beundrad. Den har i perioder efter
sammanslagningen varit starkt ifrigasatt.

Status har, som sagt, den chef som visar omsorg om de anstillda, som kan
deras namn, som ir bra pd forsikringen och, inte minst, som star upp for
medarbetarna. Majoriteten av alla som intervjuas dr vildigt nojda med sina
chefer och de uttrycker ofta ocksé en forstaelse for deras situation. Ilskan mot
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den stora omorganisationen riktas inte mot linjecheferna som skott
implementeringen och som medarbetarna kinner. Samtidigt uttrycker flera
av de intervjuade en besvikelse Gver vad de uppfattar som en flathet frin
linjechefernas sida. De berittar om chefer som sagt att det hir drendeslaget
kommer inte att forsvinna fran kontoret, det skulle "vi aldrig acceptera”, for
att nigon manad senare, efter order frin Stockholm, genomfora just en sidan
forindring. Om de i alla fall hade protesterat, suckar handliggarna. Hir finns
en frustration hos vissa av de intervjuade; de menar att forsikringskassan fore
sammanslagningen var en arbetsplats som visserligen inte gav status i
bekantskapskretsen, men som i alla fall var trygg. Vid tdigare
organisationsférindringar upplevde personalen i det stora hela att
(Iins)ledningen tinkte pad dem och forsokte ordna det bista utifran den
personalstyrka som fanns. De senaste férindringarna har varit annorlunda; nu
har ledningen inte utgatt fran vad som finns utan frin vad som borde finnas.
Sedan har personalen fatt ritta sig efter det. Det finns en besvikelse 6ver att
cheferna inte férsvarade “sina” anstillda:

Och s4 hir i efterhand ir ju inte bara beslutsfattarna som 4r ansvariga utan det
ar ju ocksé chefer som borde protesterat mer [...] De borde engagerat sig mer
och sagt ifran. Man fick inte protestera. (intervju 53e)

Schein menar att en organisations normer kan existera pa flera olika plan
(Schein 2010:27). I intervjusvaret ovan blir det tydligt att det ses som ett virde
att protestera, att Sppet klaga pd missférhillanden, men ocksi att cheferna de
facto inte gjort det tillrickligr i handliggarnas 6gon. Aven de chefer som
intervjuats anser att de har en skyldighet att siga ifrin om négot ir fel inom
organisationen. Vad som anses vara det ritta (ett virde) behover saledes inte
g hand i hand med vad som faktiskt gors (en norm) I det hir fallet handlar
det om handlingsstrategier (att inte protestera) som inte hinger samman med
hur organisationsmedlemmarna anser att det bor vara (nir nigot ir fel bor
bade anstillda och chefer protestera). For att tydliggdra den hir diskrepansen
menar jag att en viktig indelning av kulturella normer 4r mellan f6ljande tva
grupper; dels de normer som ir kopplade till ett virde, dels de normer som
kan kopplas till vad som faktiskt gors. De forra hinfor sig till hur
medlemmarna i en organisation anser att de bér handla i en viss situation. De
senare hinfor sig till en handlingsstrategi som blivit standard och till viss del
accepterad men som medlemmarna inte alltid stir bakom.
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Det ir inte givet att den som vill gora karridr inom Forsikringskassan berittar
om det. For att aterkoppla till den tidigare diskussionen dr detta en typisk
norm som grundas i hur de anstillda faktiske beter sig (att undvika att beritta
om sina karriirambitioner), snarare in i hur de anser att det bor vara. Att
beritta for alla kollegor att man vill gora karridr ar att bryta mot
(handlings)normen i arbetsgruppen dven om de intervjuade siger att de ofta
vet vem som dr ett ~chefsimne”. Det viktigaste for att fa status bland
kollegorna ir att fokusera pd uppgiften, att vara en riktigt duktig handliggare
~ dd kan den personen ocksd unnas att ga vidare. Sa hir siger en handliggare
om hur man ska vara for att passa in i gruppen:

Man ska vara en lugn, trevlig minniska. Inte ridd for att jobba mycket men
man ska inte vara for pd. Jag tror inte det uppskattas med minniskor som ir
for mycket framat. (intervju 50e)

Med framét menas hir ndgon som ska vara med i alla projekt 6verallt, som
soker chefstjinster och som tydligt berittar om ambitionen att kldttra uppit i
organisationen. Det viktigaste ska istillet vara att géra ett bra jobb. Aven
cheferna delar den hir synen. Vill nigon bli chef, ska den personen i och for
sig girna ta for sig och vara aktiv pa olika arbetsplatstriffar men det méste vara
"lite lagom”. Det krivs en kinsla for nir det 4r “ens tur” och framfor allt att
man ger ett intryck av att vara vil férankrad i verksamheten. Det giller att
fokusera pa uppgiften hir och nu och inte forsoka byta tjinst for ofta:

De uppskattas inte, de som vill hoppa runt for mycket. Tva &r som jag, det ir
okej men bérjar du sdka vitt och brett tjinster [s3 ir det inte bra]. Att du precis
har kommit in och visar att jag vill detta eller s vill jag detta, eller detta ocks3,
bli chef, eller sd kanske jag soker nagot projektjobb. Det ir inte populirt utan
man ska mer ha sin linje [...] Det vet jag flera som straffat ut sig. D4 aktar
man sig for att anstilla den for den vill bara hoppa vidare. (intervju 48e)

Genom att kli sig pd rite sitc kan man pa ett subtile site visa intresse for en
hégre tjinst. Pa huvudkontoret i Stockholm ér klidder viktiga artefakter for att
signalera sin position. De anstillda ute i landet menar att det alltid har synts
pa klidstilen vem som jobbar pé centralkontoret. Till viss del giller detta dven
chefstjinster ute i landet. Hur klider symboliserar makt och inflytande skiljer
sig dock dt mellan min och kvinnor och dirfor kommer detta att diskuteras
under nista rubrik.
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Sammanfattningsvis visar det sig att den hjiltechef som beskrivits i
tidningskapitlet inte kinns igen i intervjuerna. Dir dr det istillet den varma,
nirvarande och nirmast fadersliknande chefen som genom aren har fitt mest
uppskattning frin medarbetarna ~ 4ven om detta inte alltid korresponderat
med statusen i chefskollektivet. Detta tillsammans med de tidigare utsagorna
om de nidrmast syskonlika forhillandena pé vissa kontor och vikten av
relationer mellan kollegorna leder fram till ett annat grundliggande antagande
som varit en del av forsikringskassans organisationskultur: vi dr en familj.
Denna familjekultur dr, som kommer att framga, viktig for att forsta de
anstilldas relationer, reaktioner och handlingsstrategier i samband med
sammanslagningen.

Genus

Detta avsnitt handlar om synen pa och relationen mellan kvinnor och min. I
tidningskapitlet framgick hur bilden av min och kvinnor i organisationen
forindrats: handliggarna 4r inte lingre de smd sota flickorna och
chefskollektivet ir inte lingre en mansklubb. Aven av intervjuerna framgar att
det har skett en férindring i synen pi min och kvinnor. Att kvinnor kan vara
chefer och att min kan arbeta som handlidggare ir i dag timligen sjdlvklart.
Den hir forindringen 4r inget som kan kopplas till sammanslagningen eller
forstatligandet utan har skett mer successivt genom éren. Samtidigt visar
intervjuerna att forestillningar om hur min respektive hur kvinnor ir lever
kvar och att den genusordning (se kapitel tre) som tidigare priglat
forsakringskassan bestr.

Blandning dir bra — men vi éir lika

Alla som intervjuats betonar virdet av en blandning av folk: unga och gamla,
olika utbildningsbakgrunder och inte minst min och kvinnor. Men det finns
ett spanningsfilt hir eftersom de samtidigt tilldgger att kdnet egentligen inte
spelar négon roll. Ett typiske citat kan se ut sa hir:

Med det spelar ingen roll [om det dr min eller kvinnor]. Men det ér klart att
det alltid 4r bra med en blandning. (intervju 48¢)
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Flera av de intervjuade forklarar att min och kvinnor i grund och botten ir
likadana och att det inte paverkar handliggningen eller chefskapet alls vilket
kén man har. De flesta borjar dock rdtt snart att klargora att dven om min
och kvinnor “egentligen” ir lika si 4r den hir blandningen bra fér den
informella praktiken pa kontoren. Maria Eriksson och Kristina Eriksson
(2002) som undersokt genusrelationer pé olika arbetsplatser har ocksé noterat
den hir paradoxen da de flesta av de som de intervjuat ansett att en jimn
konstordelning dr positiv, fastin de svarat nej pa frigan om kén har nigon
betydelse. Pa forsikringskassan anser de anstillda att min har en férméga att
gbra stimningen i gruppen bittre. De ses i sig sjilva som ett slags positivt
laddade artefakter. Exakt vad detta positiva bestar i eller vad som férindras
nir minnen kommer in i grupperna ar oklart, men ord som stimning, jargong
och glidje dterkommer. En kvinna berittar om hur hon upplever stimningen
ndr det finns min i arbetsgrupperna:

Rent allmint under alla &r s& var det en mycket, mycket bittre stimning dir
det ocksd fanns min. For bara kvinnor, det kunde bli katastrof pa en enhet.
Det ir ju for att kvinnor dr som de dr. Pratar skit om varandra, det dr mycket
mer tjabb pa kvinnor. Ar det di en man si ir det di som att han kivar med
kvinnorna, han kanske har en annan jargong [...] Men det har alltid varit s&
att méin har haft en vildigt positiv inverkan pd enheterna. Riktigt varfor det
blir s [vet jag inte], men tjejer 4r ju lite tjejiga. (intervju 54e)

Det intressanta med det hir citatet 4r att samma kvinna berittade att hennes
bista tid pa forsikringskassan inf6ll niar hon var fackligt engagerad. Fackets
lokala styrelse, dir hon satt med, bestod av 100 procent kvinnor. Deras
samarbete fungerade utomordentligt, de hade roligt, de var drliga mot
varandra och de fick mycket gjort. Trots att hon hyllar detta kvinnliga
samarbete, som enligt hennes mening fungerade mycket bittre 4n vad
styrelsen gjorde senare da ett antal min kom med, blir en grupp med enbart
kvinnor — i hennes forestillningsvirld — en katastrof. Det giller absolut inte
bara denna intervjuperson. Att kvinnor och min péverkar arbetet och
gruppen pa olika sitt aterkommer gang pa ging.

Det ir inte latt for intervjupersonerna att nirmare beskriva vad som gor att
min och kvinnor paverkar arbetsgruppen pi olika sitt. Ibland landar det i just
att “man vet ju hur kvinnor 4r” eller att kvinnor helt enkelt dr "tjejiga”. Nar
de borjar forsoka reda ut vad de faktiskt betraktar som kvinnliga respektive
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manliga egenskaper ir det ocksa intressant att notera att kvinnliga egenskaper
till allra storsta delen beskrivs som negativa medan de manliga dr positiva.
Kvinnor babblar, stressar och gir bakom ryggen. Min ir irliga, raka och
lugna. Aven nir det handlar om i stort sett samma egenskap framstills de olika
for kvinnor och min. Kvinnor kan beskrivas som “alltfor vardande” och sakna
distans till de forsikrade. Min ddremot dr vardande pa ett mer "stottade och
coachande” sitt. Egenskaperna och de fysiska personerna kopplas samman s
att en och samma egenskap tolkas olika beroende pa vilket kon dess bérare
har. Sa hir beskriver en man den huvudsakligen kvinnliga arbetsgrupp dir
han arbetar:

Det blir ju mycket kackel, det blir det. Det blir mycket kackel runt fikabordet.
Mycket spring och lite stressigt. Alltsd ska en man limna nigot sé tar han det
lugnt. Jag tror ate det dr kvinnligt att man forsoker hinna med allt majligt.
Lite av det hir ocksi att vi ska ha vira méten och det pladdras och pladdras.
Och jag har svart att tinka mig att om man tar fyra min att man sitter och
snackar skit i fyra timmar [...] Just att detaljer kan bli viktigt. Om det blir
trettio kronor fér mycket det struntar jag i. Om hon stdr hir i tjugo minuter
vad kostar inte det staten. (intervju 28f)

Bilden av att kvinnor och min ir olika och att de kvinnliga egenskaperna
virderas ldgre dr tydlig, samtidigt som alla som intervjuats menar att det inte
ska vara si ~ min och kvinnor bor sjilvklart virderas lika. Det har emellertid
inte funnits en enda intervjuperson som menar att min for in element i
organisationen som kan innebidra problem. Diremot har majoriteten av
intervjupersonerna redogjort for problematiska egenskaper hos kvinnor.
Samtidigt har en majoritet av intervjupersonerna varit kvinnor, eftersom en
majoritet av dem som arbetar pé forsikringskassan zr kvinnor. Kvinnorna som
jag intervjuat kan beskriva kvinnor som kollektiv men tilligger ofta att de
sjdlva utgor ett undantag. Typiska uttalanden 4r: "Kvinnor pratar skit men jag
gor inte det”, eller: "Kvinnor 4r fega men jag har inga problem att siga ifrdn.”
I citatet nedan framskymtar att det kanske inte bara dr kvinnornas egenskaper
som dr problemet utan ocksd hur de tas emot. Handliggaren som jag
intervjuat  berittar att hon har klagat flera ginger pia en
organisationsférindring (som genomférdes fére den stora sammanslagningen)
men att hon snart gav upp eftersom hon kinde att hon inte fick nagot gehér:
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Det 4r alltid svdrast nir kvinnor jobbar tillsammans. Det dr mer skitsnack [...]
Fér de [minnen] rensar upp lite bland tjejerna, bide uppe och nere [...] Nir
ménga tjejer jobbar thop dé ar det sd att tjejer dr fegare [...] Det dr mer irligt
nidr det 4r killar... De kommer med en helt annan auktoritet frin borjan. Jag
ir 4nda ingen som mesar och jag siger ju vad jag tycker [...] Men hade det
varit en kille som hade kommit och gnillt och sagt att "fir jag inte det sd.”
Det tror jag 4r annorlunda. Min [...] blir mer tagna p allvar. (intervju 36f).

I alla intervjusammanhang dir fragan kommit upp siger ménnen att de kan
se att det finns en viss sirbehandling av min. De menar att de blivit tydliga
som individer just for att min, atminstone tidigare, varit i minoritet. En
manlig handlidggare 4r inte en i mingden pa samma sitt som de kvinnliga
kollegorna. Flera av dem jag intervjuat menar ocksd att det lyssnas mer pa
manliga kollegor.

Min kan f6rhélla sig pa olika sitt dill ate de blir hégre virderade. Vissa blir
besvirade, vill inte sta i centrum och vill inte fa en sirskild status pa grund av
sitt kdn. De kan siga att flera av deras kvinnliga kollegor har lingre erfarenhet
och att deras asikter dirfor borde viga tyngre. Andra min kan tycka att det ar
hirlige att std i centrum, att de kinner att det hinder saker och ting nir de
siger nagot. Slutligen finns det de ambivalenta som kan se férdelarna med att
just de far en sirstillning, men betonar samtidigt att det inte "borde vara si”.
Sihdr siger en man som beskriver hur han och den andre manlige
handliggaren hela tiden fick kursledarens uppmirksamhet nir de var pa
utbildning:

Det ir klart att det kan vara trevligt om jag hade velat spinna pa det och om
jag hade haft ledarambitioner men jag blir mest irriterad. Det uppror mig. Sen
ir det ju alltid trevligt att vara man bland ménga kvinnor men i slutindan
bérjar man ju undra hur mycket man det ir kvar av en efter tretton ar pa
kassan. Men tupparna trivs ju ritt bra nir de ir ensamma i honsgirden.
(intervju 51e)

I det dagliga arbetet spelar kon diremot ingen roll, anser de som intervjuats.
De umgés inte med folk dirfor att de 4r min eller kvinnor. Samtidigt berittas
att det pé flera kontor finns mansbord”, det vill siga bord i fikarummet dir
de min som arbetar pd kontoret brukar sitta. Det ir givetvis en helt informell
praktik och det finns kvinnor som girna sitter vid “mansborden”. Minnen
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soker sig till varandra och umgas ocksd mer privat med varandra in med de
kvinnliga kollegorna:

Jag skulle nistan kunna ha ett jictetrakigt jobb si linge som jag har bra
kollegor som ir trevliga. Vi har det jittebra. Vi 4r inte jittemanga killar pa det
hir stillet men vi 4r ett ging pd 8 stycken som umgds mycket. Vi dr mellan 34
ar och upp till 62. Vi har varit ivig pd semester [tillsammans]. (intervju 39¢)

Ingen mansklubb eller si. Diremot har jag nigra kollegor, vi gir ut ibland pa
after work, dé brukar vi gi min fran olika kontor och som triffas. Lite manligt
nitverk, och si hugger vi ved och [skratt, detta sigs som ett skimt], nej, vi
dricker lite 6l. (intervju 50e)

Aven kvinnorna har sina nitverk. Nir de berittar om vilka de umgis med
efter jobbet, vilka de har som nirmast fértrogna eller vilka de har ett informellt
nitverk med, s& hinvisar de till andra kvinnor. Det behéver inte alls betyda
att det inte finns konsblandade nitverk, men i mina intervjuer har ingen sagt
att ”vi 4r tvd kvinnor och tvd min som triffas efter jobbet en ging i manaden
sedan ndgra ar tillbaka”. Nir vinskapsrelationer eller informella nitverk
formas 4r det vanliga alltjimt att det gors med kollegor av samma kon.

Avslutningsvis en jimférelse med tidningskapitlet dir cheferna, men iven
andra yrkeskategorier, till exempel rehabiliteringshandlidggare, utmélades som
hjdltar. I intervjuerna beskrivs snarare manliga handlidggare som hjiltar, da
dessa genom sin blotta existens gdr stimningen bittre. Detta visar hur
individer i sig kan vara laddade artefakter och symboler. Det ir inte vad
miénnen gor eller siger som ir det viktiga utan deras existens.

Kvinnliga chefer och manliga handliggare

Pa 1960- och 70-talet var den absoluta majoriteten av alla chefer pi
forsakringskassan min. Genom dren har andelen kvinnliga chefer 6kat och 4r
nu uppe i 64 procent (2013). Den vanligaste chefen ir i dag siledes en kvinna.
Detta ir en utveckling som alla jag har intervjuat tycker ir bra, de tycker att
det dr viktigt att kvinnor och min har samma chanser att gdra karridr i
organisationen. De siger att det viktigaste r att det ér ritt person pa rite plats,
det ir betydelsefullare 4n konet. Samtidigt papekar flera att det inte har varit
sa historiskt. Biade handliggare och chefer siger att kvinnor generellt sett
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méste vara bittre in min for att bli respekterade som chefer. En manlig chef
som jag intervjuat menar att hans kvinnliga chefskollegor har haft det svérare
dn han i sitt ledarskap, nagot som enligt hans mening berodde pé att de var
kvinnor. Den kvinnliga chefen har utmirke sig; det har funnits chefer och
kvinnliga chefer. En kvinnlig handliggare reflekterar 6ver detta och tror att
det handlar om att hon identifierar sig med andra kvinnor. Hennes berittelse
kan tolkas si att min automatiskt dr nigot annat. En man skiljer sig redan
frin gruppen och dirfor ar Svergangen frin handliggare dill chef mindre
dramatisk 4n nir en kvinna, som ir en av "oss”, blir chef. Det finns en norm
om likhet bland handlidggarna som gor det littare f6r den som redan ér olik ~
till exempel genom sitt kon — att bryta sig ur gruppen:

Pa nigot sitt dr det viktigare f6r mig som kvinna att likstilla alla andra kvinnor
med mig sjilv. De andra ir inte duktigare 4n jag, jag dr lika duktig som de.
Det innebir att s fort nigon sticker ut och visar att den vill vara chef, dd méste
hon vara sd in i helskotta duktig f6r alla andra kvinnor. (intervju 35f)

Klider kan vara viktiga artefakter som signalerar vilken position i
organisationen en person har. En manlig chef pé forsikringskassan kan ha en
relativt avslappnad stil och kan kli sig som handliggarna, med jeans och
stickad troja. Kontorschefer i slips har inte hort inte till vanligheterna hir.
Kvinnliga chefer diremot eller kvinnor som vill bli chefer kldr upp sig. P4 den
tiden det fanns linskontor kunde man se om nigon kvinna var si kallat ”ck-
kladd”, det vill siga klidd som de som jobbade pa centralkontoret. Dir var
klidstilen i regel nigot mer formell 4n ute pi kontoren. Skillnaden i klidstil
skiljde sig mer 4t mellan kvinnorna 4n mellan minnen. Detta kan tolkas si
att minnen, bara i kraft av sitt kon, hade auktoritet och inte behovde forstirka
den med sin klidsel. Kvinnorna som var eller ville bli chefer behévde diremot
signalera att de var nigot “annat” 4n den vanliga handliggaren och bérjade
dirfor ha kavaj och snygg kjol. Man kan tolka detta s& att om minnen i sig”
var potentiella chefsobjekt, fick kvinnorna ”chefa till sig” f6r att mirkas.

De kvinnor som ir eller som vill bli chefer verkar ha hamnat i ett dilemma.
En chef fir inte vara som handliggarna, de ska inte vara en i ginget utan ha
aukroritet och dverblick. Det tidigare idealet dir chefen skulle motsvara den
gode fadern var sjilvklart svart for kvinnor att leva upp till. De fick inte vara
for mycket kvinna, med tanke pa att de kvinnliga egenskaperna inte
virderades sirskilt hogt, nagot som beskrevs i det tidigare avsnittet. Men en
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kvinna fick inte heller vara f6r mycket man. Jag har fatt hora flera berittelser
om 6kinda kvinnliga chefer, kinda fér sina hirda "manliga” nypor:

Den virsta chefen ir en kvinna som forsoker vara man. [Som ir] vildige sadir,
“lilla vin”. De sitter sig dver oss som kvinnor. Det kan ju i och for sig en man
ocksd gora. Men vad jag har upplevt genom &ren ir att en kvinna dr mycket,
mycket fulare, hon vet precis vilka knappar hon ska trycka p4. Dénar da fram,
hon fdrsoker ha det hir manliga sittet det hir dominanta, men gor det pé ett
sdtt s att hon sitter it kvinnan. Man far en sé frukeansvirt olustig kinsla for
att det 4r en kvinna. I alla fall jag har haft mycket lttare att siga mot en man
[...] jag vet inte varfor. (intervju 54e)

Majoriteten av de intervjuade siger att det inte spelar ndgon roll om de har en
manlig eller kvinnlig chef. Men de som uttrycker en preferens foredrar alltid
en manlig chef, oavsett om de sjilva 4r man eller kvinna. Ingen har svarat att

de skulle féredra en kvinnlig chef.

Manliga handliggare har, precis som kvinnliga chefer, tidigare varit en
minoritet i organisationen. Till skillnad frin de kvinnliga cheferna har de
manliga handliggarna alltid varit vildigt uppskattade. De beskriver sjilva hur
det funnits en informell praktik dir de alltid tagits mycket vil omhand, inte
minst nir de borjat pé ett nytt kontor eller en ny avdelning. De yngre minnen
kan beskriva hur nagon av de ildre kvinnliga handliggarna tagit sig an dem
genom att hjilpa dem och lira upp dem. Nir fragan stillts hur introduktionen
varit pa forsikringskassan hinvisar de unga minnen till just de hir ildre
kvinnorna som sett till att de kommit in i jobbet. Nar kvinnor bérjar kan de
ocksa fa nigon som tar extra mycket hand om dem, men det verkar inte ske
med samma systematik.

Min som arbetat lingre i organisationen menar att min tenderar att bli lite
ompysslade, eller ’7mammade”, av sina kvinnliga kollegor. Oftast handlar det
om relativt “oskyldiga” foreteelser, som att minnen slipper vissa trikiga sysslor
eller att de kvinnliga handliggarna hjilper dem att komma till ritta lite extra
mycket. En handldggare berittar emellertid om en man som direkt misskotte
sitt arbete, ddr kvinnorna gick in i ett slags "médraroll” och skyddade honom
fran att forlora jobbet.
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Alla som intervjuats betonar att de helst skulle se en blandad organisation. De
min som faktiskt finns fir en stor symbolisk betydelse och beskrivs ha en
nistan magisk effekt pad gruppen. Flera handliggare vittnar om hur
stimningen blir bittre nir det 4r fler min i gruppen, men de har svart att sitta
ord pd varfér. De behover bara finnas sé blir det trevligare att arbeta. S& hir
beskriver en man hur det har varit att arbeta som en av fi min i organisa-
tionen:

Jag tycker aldrig att jag har haft nigra problem [med att vara man och
handliggare] utan det har kints vildigt bra. Man kanske nistan har haft det
for bra. Som nir jag borjade med underhillsstod, ja, dd var hir ju kollegor
man kunde friga [...] de stottade en alltid. Medan kanske tjejer i min alder
gick in till vissa kvinnor och da var det inte alls samma. Forstar du vad jag
menar? Bara for att jag 4r man si kanske jag tas emot lite mer med 6ppna
armar. De ir lite mer omhuldande gentemot oss. (intervju 53¢)

Minnen blir dock inte enbart omhindertagna av kvinnorna i organisationen.
De beskriver ocksé att de ibland blivit uppmirksammade av de andra minnen
i organisationen, ofta den nirmaste (manlige) chefen. De min som ir chefer
kan i sin tur beskriva hur de kan spegla sig i de yngre manliga handliggarna:

Nir jag borjade en ging pé kassan i Helsingborg sa var det jag och en kille till
och s3 var det 80 kvinnor. Samtliga fyra chefer var min. Och det levde jag
javligt hogt pa. Eftersom jag var kille, chefskillarna tog ju mycket hand om
mig och lirde mig mycket och sint dir. S4 dir hade man ju fordel av det.
(intervju 49e)

Aven om minnen ir uppskattade och personalen éverlag girna skulle se att
de var fler kan de vara ifrgasatta pd ett outtalat plan. Kvinnoyrken ir
lagstatusyrken och nagonstans kinner handliggarna att det innebir en
statussinkning for min att arbeta med sd manga kvinnor. Kvinnorna i
organisationen vill ha flera min som handliggare men de min som faktiske ar
handliggare har fatt finna sig i en jargong dir deras manlighet ifragasitts. Sa
hir sdger en kvinna:

De min som har jobbat [som handliggare] i forsikringskassan har vil inte
riktigt betraktats som min, férstar du hur jag menar? Utan hur kan de finna
sig i denna verksamhet med s& mycket kvinnor? Och det har ju diskuterats
bland kvinnorna en hel del, det ir ju inte de minnen som ir ute i det privata

165



niringslivet, de kommer inte till forsikringskassan. S gick snacket. Det 4r ett
dilemma f6r minnen [att fi hora] hur kan du vara kvar i denna verksamhet
som 4r man? Och det 4r fokuserat pA minnen, inte mot kvinnorna. Kvinnan
kan ha suttit dér i trettio &r och ingen ifrdgasitter henne, mannen kan ha suttit
dir i femton. (intervju 52e)

Kanske kinner minnen av denna ambivalens. Flera min, som har bérjat som
handliggare i organisationen, har vandrat vidare och blivit chefer. I dag 4r den
karridrgingen inte alls lika sjdlvklar; bade chefskollektivet och
handliggarkollektivet 4r mer blandade. Forestillningen om att min
automatiskt kan eller vill bli chefer finns inte lingre. Daremot berittar flera
min om sitt fackliga engagemang, som kanske fungerar som en symbol for att
de inte “bara finner sig i” att arbeta i verksamheten. Ambivalensen avspeglas
ocksa i alla de skimt som minnen berittar om sin situation pa
forsikringskassan. Samtliga min som intervjuats for den hir studien har
nigon ging under samtalet skojat om sitt kon. Ungefir sahir kan det ldta:

Jag brukar alltid skryta med det att SAS-Janne Carlzon och jag vi har samma
profil ~ han ir ocksd jidrigt androgyn. (intervju 49¢)

Troligtvis har inga dramatiska forindringar skett sedan sammanslagningen,
men trenden med fler manliga handlidggare har forstirkes. Sett ver en lingre
tidsperiod har relationen mellan min och kvinnor och synen pd kvinnliga
respektive manliga egenskaper forindrats en hel del. Blandningen av min och
kvinnor dr betydligt storre i dag 4n den var forr, bade i handliggarkollektivet
och i chefskollektivet. Som framgick i tidningsavsnittet har bilden av de
kvinnliga handldggarna gatt frin “duktiga flickor” till professionella
yrkesminniskor. Aven om bilden av minnen har mjukats upp nigot frin
strikta kostymklddda herrar till en mer avslappnad stil har bilden av kvinnorna
forindrats mer. En man som arbetat sedan 1960-talet pd forsikringskassan
beskriver utvecklingen sa hir:

Jamen irligt och uppriktigt, jag ser inte att mannens yrkesroll har forindrats.
De har alltid haft en yrkesroll men kvinnorna har inte haft det. Det ir nog
ritt. Utan plotsligt mirker man pa senare dr att kvinnorna inte lingre dr den
dir jinande kontorsrattan lingre utan de har en yrkesroll. (intervju 31f)

Sammanfattningsvis kan det konstateras att det har hint mycket pa det hir
omradet om utvecklingen betraktas ur ett lite lingre perspektiv. Situationen
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pa 1960- och 70-talen dir kvinnorna hade rollen som flitiga flickor och
minnen som rorelsens hjiltar kinns avligsen i dag. Men dven om de yttre
strukturerna har forindrats, och dven om man uttrycker att det inte finns
nagra skillnader mellan kénen, lever férestillningar om mén och kvinnor kvar.
Genusordningen ir kvar, om 4n i modifierad form. Alla mina intervjuer ir
trots allt gjorda efter 2002. Organisationskultur tar helt enkelt ling tid att
forindra.

Avslutning

Detta kapitel har behandlat temana identitet, status och genus. Av kapitlet
framgar att de anstilldas identitet har forindrats over tid. Intervjuerna
bekriftar den bild som gavs i tidningskapitlet av de olika
forvaltningsmodellernas framvixt. Den byrikratiska modellen har alltid funnits
i mer eller mindre hég grad, mer patagligt pa 1970-talet och di i kombination
med folkrorelsemodellen. Pa 1980-talet kom {Srst marknadsmodellen och sedan
den professionella modellen. 1 dag ir organisationen tillbaka i en mer
byrakratisk modell, vilket bland annat kan ses i en mer diversifierad och
formaliserad yrkesrollsstruktur. De informella praktiker som tidigare fanns
kring de enskildas uppgifter har ersatts med formella sidana, dir varje tjdnst
dr noga preciserad. De intervjuade beskriver ocksa hur marknadsmodellen
dterigen fatt stort genomslag i dagens Forsikringskassa, i form av ett stort
fokus pa effektivitet och produktivitet. Samtidigt har motsittningar mellan
vissa grupper forsvunnit, framfor allt beroende pa att man helt enkelt inte
triffas lingre. Alla som intervjuats har betonat hur viktigt det dr att gora ett
bra arbete for de forsikrades skull, Zven om det engagemang som var en viktig
del av yrkesrollen tidigare har ersatts av en mer distanserad héllning hos den
yngre generationen. Att vara lojal har dock visat sig vara centralt for alla
anstillda. De intervjuade betonar vikten av lojalitet gentemot arbetsgivare,
kollegor och forsikrade. Vad denna lojalitet har betytt i samband med de
senaste drens forindringar dr en fraga for nista kapitel, som handlar om hot
och riddningar.

De som arbetar pa forsikringskassan 4r stolta over sitt jobb @ven om det finns
en viss dubbelhet. Att vara engagerad och duktig pd bemétande dr en viktig
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handlingsnorm samtidigt som kidrnan i arbetet, handliggningen, inte har
sarskilt hog status internt. Man framhéller girna kollegornas kompetens; hir
beskriver ingen sig som stjirna, det ir de anstilldas olika kompetenser som
behovs. Att alla 4r olika har visat sig vara ett grundliggande antagande
samtidigt som det ir ett viktigt vdrde for personalen att alla ska virderas lika.
Detta hinger ocksd samman med det antagande om att “vi 4r en familj” som
har funnits pa forsikringskassan tidigare, men som nu utmanas av den nya
organisationen.  Chefens roll och status har forindrats efter
sammanslagningen; enhetschefen ses nu for tiden mer som controller 4n
familjefader. Aven statusen for olika delar av organisationen har forindrats
efter sammanslagningen; LFC har i dag hogre status an NFC och KC. Inom
LEC har ocksa forindringen frin den gamla organisationen varit minst. De
kulturella antaganden om olikhet och familj, som lag till grund for de gamla
forsakringskassorna 4r ldttare att forena med denna si kallade “kanal” av
myndigheten.

Slutligen kan konstateras att lite drygt en fjirdedel av alla anstillda pa
forsikringskassan nu for tiden dr min. Ett spanningsfilt uppstar eftersom de
som arbetar hir vill att konsfordelningen ska bli jimnare och anser att det
“egentligen” inte ir nigon skillnad pd min och kvinnor. Likvil finns
forestillningar om hur kvinnor och min 4r och normer om hur de bér bete
sig. Fragan om genus ir siledes fortsatt relevant. Rent konkret drabbar
forestillningar om kén dem som gar emot det gingse, nimligen kvinnliga
chefer och manliga handliggare. Bida dessa grupper ir vilkomna, men har
ocksd har métt motstdind genom aren och dirigenom utvecklat olika
handlingsstrategier. For att hantera situationen skdmzar min i organisationen
om sin egen manlighet medan kvinnor bland annat har att férhilla sig till
informella praktiker som siger ndgot om hur de bor kli sig for ate kldttra pa
karridrstegen.
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8. Om hot och riddningar

De féregiende kapitlen har visat hur forsikringskassans organisationskultur
har férindrats genom dren. I det hir kapitlet, ddr temana hot och riddning 4r
i fokus, ar de viktigaste jimforelsepunkterna tillstdindet fore och efter
forstatligandet och de organisatoriska reformer som foljde. Aven om kulturen
har varit i stindig forindring, med f6rindringstryck bade utifran och inifrin
organisationen sjilv, har de senaste drens forindringar varit speciella. Denna
stora omvilvning av forsikringskassans struktur har skett med sidan hastighet
och utgjort ett sd stort brott mot den ridande kulturen att den inte kan
jimforas med tidigare omorganisationer. Detta kapitel kommer att visa hur
nagra av de mest centrala antagandena i organisationen har kullkastats men
ocksd hur de konkreta praktikerna har forindrats. Inte minst personalen sjilv
framhaller de senaste arens hindelseutveckling som den storsta forindring
som skett i forsikringskassans historia.

Hot

I detta avsnitt beskriver intervjupersonerna olika former av upplevda hot. Hot
i kulturell bemirkelse behdver inte vara akuta. Det handlar knappast om att
nagon ir ridd for att bli fysiskt skadad utan snarare om att de anstillda kinner
sig hotade i sin arbetssituation eller upplever att servicen till medborgarna ir

hotad.

Centralstyrning och forlorad lokalkinnedom

Som beskrevs i tidningskapitlet fanns det inom organisationen ett starkt
motstind mot att forsikringskassan skulle forstatligas. Det var framfor allt
direktorerna som uttryckte farhigor om att en enda myndighet skulle bli
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allefor stor och otymplig for att kunna fungera effektive. I tidningen
Socialforsikring dterkom bilden av hur den "stora statliga fisken” at upp de
mindre linskassorna (se figur 8). Bilden kan ses som symbol f6r den oro som
faktiskt fanns hos linsledningarna. Historien var i hogsta grad levande och
folkrorelsemodellen hade inte helt forsvunnit. Bland handliggarna var det
mer blandat om de sag forstatligande som ett hot eller inte. I de intervjuer
som gjordes fore sammanslagningen uttryckte en del en 6nskan om att kassan
skulle forstatligas. Nagra handliggare ansag att det fanns en klar logik i att
foga samman kassorna till en statlig myndighet. Med ett forstatligande
hoppades handliggarna att statusen pd arbetet skulle hojas, att de skulle fa
hégre 16n och att de skulle slippa ”smékungarna” som lokalkontorscheferna

ibland kallades.

Férstatligandet var siledes en viktig symbol for bade handliggarna och de
tidigare linsledningarna. Men vad denna symbol stod f6r skiljde sig at mellan
dessa bade grupper. Det ledningarna uppfattade som ett tydligt hot sig
handliggarna som en mojlighet. For ledningarna  symboliserade
forstatligandet slutet pd folkrorelsemodellen, kopplingen till medlemmarna
och det lokala sjilvbestimmandet. For handliggarna symboliserade
forstatligandet l6ften om o6kad status och bittre arbetsvillkor. Att ett
forstatligande inte beh6vde innebira vare sig det ena eller andra scenariot 4r i
sammanhanget ointressant, for det viktiga dr de olika férvintningar olika
grupper knot till begreppet. Symboler kan saledes delas av alla medlemmar i
en organisation, men inneborden av dem kan variera.

En allefor detaljerad styrning uppifrin sigs diremot, dven av handliggarna,
som ett hot fére sammanslagningen och till viss del dven efterdt. Hir menar
de intervjuade att kompetensen for att organisera arbetet tidigare forst och
frimst fanns pd det lokala planet. Det virde som tydliggjordes genom
tidningsartiklarna, nimligen lokal anpassning, fanns ocksi hos de anstillda.
De ville inte att det skulle komma pabud uppifran om Aur de skulle handligga
eller spara pa resurserna. Detta citat kommer frin en intervju gjord fore
sammanslagningen:

Fér att styra upp det ekonomiske ligger man sig dven i hur fast man inte har
nigon kompetens. Tog man bort den frigan frin centralen och ligger ner det
lokalt s& har vi kompetensen for hur det ska goras. Och det blir férmodligen
bittre. (intervju 23f)
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Inte minst fére sammanslagningen beskrivs de erfarna och kompetenta
medarbetarna som hjiltar, som de som kan och dirfér bér skéta sjilva
forsakringen. Cheferna ska organisera verksamheten och stétta medarbetarna,
inte ligga sig i forsikringsdetaljer. De intervjuade handliggarna ir fortfarande
kritiska till styrning uppifrin, som ocksd blivit betydligt mer pétaglig.
Visserligen  kunde lokalkontoren och  handliggarna dven  fore
sammanslagningen fi direktiv uppifrin men handlingsfriheten péa det lokala
planet var stor och det gick ofta att hitta vigar for att kringga beslut som
anségs felaktiga. Direktiven kunde nistan alltid anpassas till det egna kontoret
och den egna personalsammansittningen.

De beslut som ledningen har fattat i den numera statliga och sammanslagna
organisationen har inte alls den karaktdren. Nu ir det ledningen som
bestimmer och s& som det ir bestimt gor de lokala cheferna och dven
handliggarna. Aven om personalen kan se fordelar med detta, inte minst om
virdet likabehandling dirmed kan sikerstillas, finns det moment som hotar.
Dels handlar det om sittet att fatta beslut, dels handlar det om beslutens
innehill. De intervjuade upplever att ledningen inte kdnner till hur det ser ut
ute i landet och dirmed inte alltid fattar rict beslut same att ledningen inte
lyckas formedla kinslan av att den “bryr sig”. Frigan om var de olika kontoren
ska ligga behandlas till exempel mer som en teknikalitet 4n en friga om de
forsikrades mojlighet att kunna triffa sina handliggare. I kapitel tvd som
handlade om kulturens nivaer nimndes att skimt bland personalen kan ses
som en typ av speciellt viktiga kulturella artefakter. Ett sddant skimt som
belyser denna hotbild handlar om hur de olika drendeslagen fordelades av
ledningsgruppen i Stockholm:

Man har skojat om det ibland att dir har vi Sverigekartan. Och s3 ir det fest
ikvill och vi [ledningen] dricker vin och likér och lite allt majligt. Jaha, var
ska pension ligga. Jamen dir ser bra ut. Den kinslan har man fatt. (intervju

53e)

Skidmt kan i det hir sammanhanget ses som en motstindshandling och en
handlingsstrategi for att hantera en situation som personalen inte tycker om.
Att driva med ledningen blir en symbol for att de anstillda inte ar helt styrda;
det gar att styra var de jobbar och sur de jobbar, men inte vad de tinker och
tycker. Den jargong som formas kan dirfor ses som en mild form av
obstruktion (se figur fyra) ~ dven om det i praktiken handlar mer om att
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bevara den egna virdigheten 4n att undergriva ledningen. En aspeke hir ar
geografisk: att Stockholmsledningens sitt att styra upplevs som ett hot i dag
handlar delvis om att de sitter langt bort i férhéllande till fran alla som arbetar
utanfor staden. Personalen upplever att de 4r anonyma och inte minst viktigt
att handliggarna ir anonyma for dem. Linsledningarna fanns inom samma
kulturella enhet, men med ledningen i dag forhaller det sig annorlunda.
Tidigare fanns det en gemensam kultur hos personal och linsledning. Nu har
det skapats en differentiering mellan hogsta  ledningen  och
linjeorganisationen. De intervjuade jimfér med hur det var tidigare di den
absoluta majoriteten av personalen mycket vil kinde till dem som satt pa
centralkontoret och visste vem direktoren var. Det forekommer flera
berittelser pd temat om den personliga relationen till ledningen. Den hir
relationen innebar att personalen upplevde att deras dsikter hade ett virde
dven for dem som bestimde:

Det som jag tycker att man mirker, om man nu ska ta det frin att vi var
Malmsé till det vi dr nu, ir att alla beslutsfattare satt i huset for huvudkontoret
[...] De som bestimde vilka skrivbord vi skulle ha satt p3 sjitte eller sjunde
vaningen. Det vill siga, det var vildigt nira till besluten. Man kunde dka med
hissen upp. Gick man en liten pinne hogre i rangen kunde man ta hissen upp
till direktéren som satt pa sjunde vaningen. Man 18ste allt inom samma hus.
Jag kan bara tala for mig sjilv men i dag kinner vi att vi inte kan paverka i
stort sett nagonting for alla beslut, stort som smitt, tas pi huvudkontoret.
(intervju 40e)

Intressant hir 4r atc upplevelsen av att ha ledningen nira sig beskrivs som
viktig oavsett de faktiska mojligheterna att paverka. Personalen upplevde att
man kunde framfora kritik och komma med forslag. For att anknyta till frigan
om hur férindringar tas emot, ndgot som diskuterades i kapitel fyra, skapade
mdjligheten till protest lojalitet hos personalen. For pa fragan om de verkligen
brukade ta den dir hissen upp och beritta for direktéren om hur kassan
egentligen borde styras har alla svarat nej, men likvil 4r kinslan av att kunna
gora det betydelsefull. Att ledningen fanns nira var saledes viktigt pd ett
symboliskt plan. Det dr ocksa hir kulturteorins styrka visar sig. For att forsta
varfor personalen reagerade som den gjorde under de hir omvilvande aren
efter linsorganisationens avskaffande, ricker det inte med att undersoka de
mer konkreta och fysiska férindringarna, utan det krivs ocksa en forstielse
for vad de hir materiella férindringarna laddas med for kulturell betydelse.
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Det 4r med andra ord inte det fysiska avstindet till ledningen som ir den
storsta forindringen i organisationen, utan upplevelsen av 6kat avstand.

Pa lokalkontorens tid kunde problem 18sas relativt snabbt, beslutsvigarna var
korta och varken lokalkontoren eller personalen hade pressen pa sig att det
skulle vara lika dverallt. Att lokalkontoren bestod av subkulturer, det vill siga
skiljde sig at beroende pa om de var sma eller stora, om de lig i stad eller
landsbygd och si vidare sigs nirmast som en sjilvklarhet. I och med att
lokalkontorsstrukturen avskaffades indrades detta. Nu blev det lika sjilvklart
att alla kontor skulle vara helt igenom lika. Symboliken nir den nya
kontorsstrukturen skulle implementeras kan knappast underskattas. Da
genomfordes, samtidigt pa alla kontor i hela landet, en invigningsfest som
nirmast ir att beteckna som en kulturell ceremoni f6r att fira starten av den
nya organisationen:

Vi drog ju igdng som LFC i april 2008 [...] Det fanns en vildigt strikt mall
hur varje LFC skulle dra iging och det var nagon uppifrin ledningen som
skulle komma p4 invigningen [...] Det var en speciell tirta. Den var tvungen
att bakas enligt ett speciellt recept och en speciell form och firg [...] Jag tror
sjalvklart att det fanns ete syfte. Det var vil 4nd, tror jag, att markera och tala
om att nu ir det hir vilda ldnsperspektivet definitivt slut. (intervju 43e)

I de senare intervjuerna menar de intervjuade att ledningen i Stockholm inte
dr forankrad ute i landet utan lever sitt eget liv. Tidigare fanns det ett
grundliggande antagande om att familjen kunde utgéra en metafor for
forsakringskassan. Detta antagande héller nu pa att forsvinna. Tidigare var
linsledningen en medlem i samma familj, aven om de som arbetade dir hade
mer makt, hogre status och 16n in handliggarna ute pi lokalkontoren. I
familjen hade alla en plats, dven om det sjilvklart fanns konflikter, hierarkier
och statusskillnader. En forestillning var att man méste ha kunskap om
familjen for att kunna 16sa de motsittningar som finns. Att komma utifrin
och forindra och inte veta nigot om just denna organisation ~ familjen ~
upplevdes som ett brott mot denna forestillning. Dirfér blev det ett hot nir
ledningen tog in konsulter utifrin, konsulter som inte forstod vad arbetet pa
forsikringskassan innebir:

Dels kostar de [konsulterna] ju en massa pengar, dels har de ju inget lingsiktigt
som de ldimnar kvar. Nu har man vil insett... att man kanske bér utnyttja den
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kompetens som faktiskt finns pa kassan, istillet for att forlita oss pd externa
aktorer. For de har ju inte levererat. Accenture, ett javla trams [...] men det dr
ju vildigt Stockholmsbaserat. (intervju 51e)

Bruket av utomstaende konsulter provocerar dagens handliggare och gjorde
det ocksa forr. Det 4r forankring inne i organisationen som ger legitimitet.
Men idven om de intervjuade kritiserar anvindandet av externa konsulter
tycker de inte automatiskt att huvudkontoret i Stockholm skulle gjort ett
bittre jobb eftersom de inte heller dr en del av familjen pi samma sitt som
linsledningarna var férr. Nu finns det ett synsitt som handlar om att det finns
en speciell ”Stockholmsstil”, bade vad det giller kldder och attityd, och att det
pa huvudkontoret finns en massa “hittepa-tjanster” som anstillda pa kontoren
ute i landet inte vet vad de ir dill for. P4 den gamla tiden var det tvirtom en
vanlig uppfattning att de som jobbade pé centralkontoren hade vildigt stora
kunskaper om f6rsikringen; de hade jobbat ute pa filtet och hade dirigenom
en forankring och legitimitet ute i organisationen.

Ett monster i intervjuerna ir att de som arbetar pa LFC inte alls 4r lika kritiska
mot de férindringar som skett 2005 och framéit som de som arbetar pi NFC.
LEC beskrivs mer som de gamla lokalkontoren och det 4r uppenbart att
forindringarna inte varit lika dramatiska ddr. Dir finns fortfarande flera olika
drendeslag under ett och samma tak, handliggarna har fortfarande kontakt
med de forsikrade och de ir inte heller detaljstyrda pa samma sitt som pa
NFC. Den lokala anknytningen ir ocksi bevarad i och med att LFC-kontoren
i hogre grad finns utspridda 6ver hela landet. Overlag har deras roll forindrats
mindre och fler av de virden som framhalls av handliggarna har bevarats dir.

For dem som arbetar pd NFC har det inte, som pa LFC, bara handlat om att
flytta fran ett litet landsortskontor till en storre titort. Hir har handliggarna
fate se sina drendeslag forsvinna till en annan landsinde och inom samtliga
drendeslag har man gatt frin mer eller mindre kundkontakt till néstan ingen
kontakt alls. Bade de formella och de informella praktikerna har forindrats
betydligt mer p& NFC 4n pa LFC. De som arbetar pi NFC talar om
overklighetskinslor; de trodde aldrig att detta skulle kunna hinda.
Handliggarna hade helt enkelt forutsatt att Forsikringskassan skulle vara
spridd i landet och att de forsikrade alltid skulle kunna komma i kontakt med
sin handldggare. Flera av handliggarna har upplevt férindringen som vildigt
snabb, s snabb att vissa inte "tror att det dr sant”. Tillginglighet f6r brukarna
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kan fortfarande ses som ett viktigt virde pa forsikringskassan men det betyder
inte samma sak som det gjorde forr. I fallet tillginglighet handlade det fore
sammanslagningen om att de forsikrade hade nira till just "sin” handliggare,
som kinde till de lokala férhillandena och forutsittningarna. I dag ir
tillgangligheten inte kopplad till en person utan till organisationen i mer
allminna termer, vilket betyder att handliggarna pd NFC inte ses som kanaler
in i organisationen. Den funktionen ska kundgjinst och internet fylla. Att de
handliggande tjansteminnen sitter samlade pd nigra f stillen i landet blir da
en icke-friga. Ett problem som handliggarna pi NFC upplever som en
konsekvens av detta dr forsimrad lokalkinnedom, nagot som de menar kan
leda till fel i handlidggningen:

Jag menar att flytta ett drendeslag fran Simrishamn till Tomelilla det 4r ju inte
samma sak som att flytta all BOB-handliggning upp till Luled. Och det blev
ju en massa fel ocksa. Jag menar studenterna i Lund, vem kinner till dem i
Skellefted? Nej, det visste de ju inte si de pumpade ut 12 ménaders hyra
listallet f6r 10, min anmirkning]. Det var ju si mycket som gick snett.
(intervju 55¢)

En annan aspekt av forlorad lokalkinnedom ir fusk och social kontroll. Det
giller alla kontor eftersom de blivit betydligt firre och storre verlag. A ena
sidan vinder sig de intervjuade starkt mot att handldggare ska ha "koll” pa de
forsikrade och vad de gor, & andra sidan tror de att det 4r ldttare att fuska om
handldggaren sitter langt bort. De hir aspekterna, att handliggningen kan ga
fel och att fusk blir svarare att uppticka, ar vildigt konkreta farhdgor for
handliggarna. Men det finns ocksa mer diffusa, som handlar om en kinsla av
att vara nira och tillginglig. Det hir giller for de forsikrade, att de ska kunna
ha nira till forsikringskassan, men ocksa handliggarna sjilva. De menar att
dven den “interna lokalkinnedomen” har férsimrats:

Ibland tror man att man pratar med nigon i Malmé, men si hade de for
mycket sd det har handlagts pa ett annat stille. Och det kinns ju inte riktigt
bra. Och sen har de sina egna mal och oftast pd kassan ir det ju volymmal.
Och ju hogre man pressar pa de hir volymmalen, desto simre blir kvaliteten.
S& vi far vissa saker till oss dir vissa saker saknas, de 4r inte gjorda. Och sa vet
man inte vem man ska kontakta, det dr linga vigar att ga for att hitta tillbaka
till den handlidggaren. Och visst man kan se namn och telefonnummer men
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det hade kints bittre om man hade kunnat gi in och prata med en person.
(intervju 51e)

Det intressanta hir 4r att handliggaren i citatet ovan faktiskt har ett
telefonnummer till den som handlagt drendet ~ men det ricker inte. Han vill
prata med en minniska av kétt och blod och veta vem denna minniska dr. Pa
lokalkontorens tid kunde handliggarna for det mesta g in till kollegan i
rummet intill om de hade fragor eller behovde bakgrundsinformation om det
drende de holl pd med; de holl sig till sin egen vilkinda familj. Atc fa
information om andra 4rendeslag var enkelt och informellt och man kunde
snabbt hjilpa de forsikrade. I dag upplever handliggarna de andra enheterna
inom organisationen som anonyma. De vet inte hur de som arbetar dir ser ut
eller vad de kan och de kan ha mal som inte dverensstimmer med den egna
enhetens.

Hotet om forlorad lokalkinnedom hinger samman med interna
kommunikationsproblem. P4 det gamla lokalkontoret kinde de anstillda dem
som arbetade pd samma kontor och det fanns en informell praktik som
innebar att om nagon behdvde hjilp med information om ett annat
drendeslag, eller om en viss forsikrad, gick man helt enkelt och frigade. De
som arbetade pi kontoren hade ofta en mycket god uppfattning om vem som
det var 16nt att fraga om vad. De visste vem som kunde lagstiftningen pa sina
fem fingrar, vem som kinde till dem som arbetar inom kommunen, vem som
var bra pé teknik och s vidare.

Dir sitter du fingret pi det som jag tinker pa dagligen. Till exempel nir vi
samarbetade med bostadstilligg gick man bara nigra meter bort. I dag méste
jag erkdnna att jag inte ens vet var de finns. Lingt mindre vilka de 4r. D4 tog
man sitt papper och gick fem meter bort [for att sigal; titta pa det hiar. Men i
dag dr det s avligset och vem ringer man dll? (intervju 41e)

Forr triffades handliggare fran olika kontor genom byte av arbetsplats inom
linsorganisationen, gemensamma utbildningar och fester. Detta kan ses som
dterkommande ritualer som hade stor betydelse for organisationens identitet.
Genom de hir ritualerna utvidgades ocksd kontorsfamiljen till nigot storre.
Om kontoret fick symbolisera familjen var linskassan storfamiljen. Aterigen
hade de anstillda ett hum om vem som kunde vad; att det var Gunilla i Boris
som var en mistare pa assistansersittning eller att Janne i Ostersund hade ett
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knepigt virdnadsbidragsirende forra dret. Det byggde pé personlig kinnedom
om enskilda handliggare snarare 4n kunskap om formella tjidnstebeteckningar
och kompetenser. Denna tysta kunskap (jimfor Josefsson 1998) bérjar
forsvinna i den nya organisationen.

En fordel nir man kiinde minniskor personligen si visste jag vem som kunde
vad. Alltsd vem jag skulle friga. Den minniskan ir fantastiske duktig pd det
och det. (intervju 40e)

Det har utvecklats en misstro och irritation mellan de olika enheterna.
Personalen misstror varandras kompetens och mycket irritation uppstar nir
drenden gar mellan kanalerna. Nagot som virderas mycket hégt bland
handlidggarna ir breddkunskap, att ha en kunskap om inte bara sitt eget
drendeslag utan ocksi om andras. Anledningen 4r att om négot hinder i ett
drendeslag, till exempel att en forsikrad fir sjukersittning istillet for
sjukpenning, si kan det paverka andra irendeslag. En f6rsikrad kan till
exempel bli berittigad till ndgot hon eller han inte var tidigare. Da giller det
att handliggaren kinner till detta och kan ge impulser till de andra enheter
som maste kinna till det. Att se till att detta sker 4r en handlingsnorm som
betonas av handlidggarna och nir detta inte fungerar hotar det organisationen
eftersom man d& inte ger den service som handliggarna tycker att
medborgarna har ritt till.

Nir handliggarna nu for tiden diskuterar andra enheter framstar det i méangt
och mycket som myter och spekulationer. Asikter om andra kontor har alltid
funnits; det var vildigt vanligt fére sammanslagningen att kontor och
(Ians)kassor jimfordes med varandra. Dessa jimforelser handlade bland annat
om hur kontoren ldg till i statistiken, hur stimningen var och hur drenden
prioriterades. P4 arbetsplatstriffar, bade da och nu, visas statistik dir det egna
kontoret jimférs med andra kontor i landet. Det fungerar som ett slags
aterkommande ritual; man jimfér sig med andra kontor utan att det fyller
nagon egentlig funktion, pa sa sitt att det skulle paverka kontorets arbete.
Samtidigt gors jimforelserna for att det som mits faktiske virderas; att de
forsikrade ska fi sina ersittningar utbetalade i rimlig tid och att
handliggningen ska vara korrekt. Jimforelsen f6r handliggarnas del grundade
sig forr oftast pa nidgot de hade hort eller sett, vare sig det var sant eller inte.
Skillnaden nu ir att spekulationerna ir losare ~ handliggare har i princip
ingen kontakt alls med andra enheter och vet dirfor lite om dem. Den kontakt
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som finns mellan “kanalerna”, som de kallas, gir mellan specialister och

chefer.

Handliggarna  upplever siledes kommunikationen horisontellt i
organisationen som mycket begrinsad nu for tiden. Aven den vertikala
kommunikationen nerifrin och upp upplevs som forsimrad. Det handlar dels
om att det har blivit anonymare och storre avstind, dels om att
kommunikationsvigarna har blivit mer reglerade och formella. Forr, pa den
tid da familjeantagandet var starkt, kunde handliggarna (i alla fall i teorin)
ringa till hogsta chefen eller i vart fall prata med sin egen chef som i sin tur
kunde féra asikterna vidare. Kanske kinde de nigon som arbetade pa
centralkontoret s att de kunde ta det den vigen. Man gjorde helt enkelt det
som man trodde var bist eller limpligast i den aktuella situationen, nagot som
kunde variera beroende pa vad det var f6r typ av drende och vem den anstillde
var som person. I dag finns det ett enda ritt sidtt att framfora kritik, uttrycka
asikter eller anmila att en glédlampa ir trasig. Det finns fasta kanaler och
blanketter som ska fyllas i. Blanketterna blir i sig symboler for att det inte 4r
handlidggarna som har makten 6ver kommunikationsvigarna. De paverkar
hur de kan siga saker men i forlingningen ocksi vad som fors vidare i
organisationen och om négot fors vidare éver huvud taget:

Férra dret var vi vildigt frustrerade pd Ensa si vi gjorde en lista. En
spontanlista kom fram nir vi hade méte. Fem, sex stora grejor eller helt enkelt
grova fel som gor att den inte fir nigon legitimitet. En specialist sitter i
process-teamet sd vi skrev ner ett dokument som vi bad honom ta till
processteamet. Men nej, s fir det inte gi till. Det finns en sirskild blankett
for processindringar och dé far du bara skriva ett frslag pa varje blankett. Sa
istillet for att du skriver ett dokument med vad du vill ha dndrat i processen
och limnar till en i processteamet som kan forankra det [méste du gora si]
[...] Istillet méste man fylla i en blankett med ett f6rslag pa varje blankett. D4
var det ingen som ville ligga femton mantimmar pa det. Da la man bara
forslagen at sidan. (intervju 45¢)

Hir ar det friga om handlidggare som helt enkelt inte orkar féra informationen
uppit eftersom kommunikationen bara kan ske pa ett speciellt och reglerat
sitt. Ledningen uppmuntrar visserligen protester men infér samtidigt
formkrav som reglerar hur man ska vicka dem och vad som kan vickas.
Protesterna ritualiseras och kan dirmed kontrolleras av ledningen.
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Blanketternas utformning styr vad som kan skrivas och som handliggaren
ovan beskrev, vad som &verhuvudtaget upplevs som virt besviret. Aven om
de lade tid pa detta skulle det ta alltfor ling tid innan de sig nagot resultat,
till exempel i form av dndringar i arbetssitt eller prioriteringar. Den
dterkoppling som forut kunde ske mer informellt och pa det sitt som passade
den enskilde handlaggaren har blivit till en ritual som 4r pdbjuden uppifran.

Dessa formaliserade kommunikationsvigar hinger samman med en mer
allmin aterging till den byrakratiska modell som priglade 1970-talet.
Byrdkratin handlade dd om de interna féreskrifterna, med tjocka, grona
pirmar dir det stod exake hur ett drende skulle handliggas, allt frin vilka som
var berittigad till vad till vilken firg det skulle vara pa pennan nir blanketten

fylldes i

[P4 1960- och 70-talet] var det viktigaste att krysset satt i ritt ruta. Om nigon
behévde pengar eller inte, det var sekundirt. Det skulle vara ordning bland
blanketterna och alla papper och det var det man féljde upp sen, har man gjort
utbetalningen pi ett korrekt underlag och ir alla kryssen ifyllda och ditten och
datten. (intervju 49e)

Det ir stor skillnad mellan dagens forsikringskassa och de kassor som fanns
pa 1970-talet, men byrikratimodellen ir tillbaka med full kraft. Aren fore
sammanslagningen betonades att det viktigaste var att ritt ersittning betalades
ut till rite person, snarare dn hur detta gjordes. I dag upplever handliggarna
dterigen att de interna reglerna och hur-frigorna har tagit 6verhanden. Det ar
viktigt att betona att det inte 4r politiska beslut som kranglig lagstiftning eller
den si kallade rehabiliteringskedjan som anses byrikratiska, utan de interna
bestimmelserna. En handliggare visade mig en tjock pirm som gir under
namnet KUB:en. Den kan ses som en symbol f6r denna byrakratisering. I
KUB:en beskrivs just Aur handliggningen av ett drende ska genomforas:

Vi har nit som heter KUB:en. Det hir till exempel dr den processen som vi
nu ska folja nir vi ska handligga ett sjukfall [...] Detta gir ju inte att lisa, jag
forstar inte varfor man har en sin hir bibba ... Men hir star exakt hur man
ska gora, men inte exake pd allting ddrfor act verkligheten 4r s komplex s& det
gar ju inte att ticka in [...] Och gor jag inte exakt som det stir sd sitter det
minniskor och tittar i vira drenden, internkontroll. Hittar de brister sa blir vi
fillda, d4 kan man siga att jag har blivit filld i KUB:en [...] Ett exempel, vi
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ska ringa alla férsikrade inom sju dagar. Och det hinner vi inte och det skapar
tyvirr en ritt trist kuleur dér folk sdger att de har ringt fast de inte har ringt,
dirfor du l6nesitts pd sidana hir saker. Och gir du in i samtal med din chef
siger de att du drar ner enhetens resultat for du ringer inte inom sju dagar.
Men varfor maste det vara inom sju dagar? [...] Det ir vi sjdlva som hittat pa
det. (intervju 51e)

KUB:en bygger i sin tur pa de si kallade ensaprocesser som skapades nir
forsikringskassorna slogs samman. Ensaprocesserna handlade om att hitta det
bista sittet att handligga ett drende och dokumentera detta for att fa alla
handliggare att gora likadant. Nir ledningen sedan vill ta reda pa hur effektiva
olika handliggare och olika kontor 4r mits vissa moment i denna process.
Handliggarna tycker i och for sig att det dr bra att handliggningen bedrivs
mer likformigt i dag 4n vad den gjorde pa lokalkontorens tid och ingen
handliggare ifragasitter strivan efter effektivitet i sig. Det 4r siledes inte vilka
virden som ska genomsyra verksamheten som utgor spanningsfiltet, utan hur
olika virden ska prioriteras.

Hir framgér ocksa att det finns vissa virden som under alla &r varit viktiga pa
forsikringskassan och som kan sigas utgora ett slags symboler for
organisationen. Virden som effektivitet, likabehandling, rittsikerhet och
individuell hinsyn kan ses som symbolvirden for forsikringskassan. Dessa
virden symboliserar vad som ir viktigt i organisationen och lyfts fram av bade
ledning och personal under alla ir. Att jag benimner dessa symbolvirden
handlar om att de mer ska ses som en typ av artefakter dn egentliga virden.
Det ir dessa symbolvirden som bade ledning och personal sjilva lyfter fram i
intervjuer och i skriftliga dokument genom édren. Det betyder inte att dessa
virden inte ocksa kan utgéra virden i mer traditionell kulturell bemirkelse.
Ett symbolvirde kan givetvis ha en parallell i ett virde som verkligen priglar
organisationen — men det kan ocksd vara nigot som enbart existerar i skrift
och i den allminna diskussionen. I fallet forsikringskassan tolkar jag det dock
sd att de virden som berdrts ovan ~ effektivitet, likabehandling, rittsikerhet
och individuell hiinsyn ~ verkligen utgér kulturella virden f6r personalen. Att
virdena effektivitet och likabehandling nu prioriteras framfor rittssikerhet
och individuell hidnsyn upplevs ddremot som ett hot bland personalen. Detta
hinder nir jakten pa effektivitet och likabehandling sker genom si kallad
”pinnjake”.
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Det hir avsnittet har handlat om 6kad centralstyrning och forlorad
lokalkinnedom. Forstatligandet, sammanslagningen av linskassorna och inte
minst avskaffandet av lokalkontoren har blivit en symbol fér den nya tidens
forsikringskassa — men en symbol som betyder olika saker for olika grupper
av anstillda. Inte minst for de som arbetar pa det som numera heter Nationella
resurscenter (NFC) har dessa reformer inneburit ett brott mot kulturen, si
som den sag ut tidigare. Antagandet om familjen har varit svar att hélla kvar
vid i och med skapandet av den nya organisationen.

Pinnjakt och tidsbrist

Det personalen kallar “pinnjakt” uppstir till exempel nir vissa moment i
KUB:en mits. Nir handliggaren gor det moment som mits far hon eller han
en pinne och ju fler pinnar, desto effektivare anses handlidggaren och kontoret
vara. Pinnarna ligger till grund f6r 16nesittningen och blir symboler for vilket
virde organisationen anser att den anstillde har. Att mita hur mycket som
produceras pa ett visst kontor har i och for sig gjorts linge pa
forsikringskassan, men sedan sammanslagningen har dessa mitningar blivit
betydligt mer framtridande och individfokuserade. Pa Férsikringskassan i dag
ir produktivitet, effektivitet och rationalitet helt enkelt centrala virden och
marknadsmodellen har stort inflytande. Detta ska jimforas med situationen
pia 1980-talet, som inte minst tidningskapitlet visade dominerades av
marknadsmodellen. Men fokus lag da pa service och information snarare 4n
produktivitet. Det ir siledes inte bara modellernas inflytande som forandrats
genom dren utan dven inneborden av modellerna.

Dagens fokus pa volymmal upplevs av de flesta handliggarna som stressande,
i nagra fall som motivationshéjande. De som tycker att pinnarna kan fungera
som ett sitt att skapa motivation och arbetslust 4r i den hir studien de som
arbetat kort tid pa kassan och som har drendeslag dir det gir relativt snabbt
att fa dem. De som trivs med pinnsystemet dr de som sjilva beskriver sig som
snabba, det vill siga de som gor fler pinnar 4n genomsnittshandlidggaren under

en dag.
Hir 4r det viktigt att papeka att ingen minniska 4r en organisationskultur och

att ingen anammar den helt och fullt. Marilyn M. Helms och Rick Stern
(2001) har visat att anstilldas upplevelse av kulturen kan skilja sig at. De
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upptickte att de anstillda inom ett och samma foretag hade markant olika
uppfattningar om kommunikation, utveckling, stolthet éver organisationen
etcetera beroende pa en rad olika faktorer, bland annat kén, etnicitet och
alder. Intressant nog skiljde sig de anstillas uppfattningar om kulturen relativt
lite at sett till hur linge de hade arbetat inom organisationen. Inte heller var
skillnaden sirskilt stor mellan olika funktioner inom organisationen. Detta,
menar Helms och Stern, visar att individens personliga bakgrund har storre
effekt pad hur man uppfattar kulturen 4n erfarenheterna inom den faktiska
organisationen. Inom Forsikringskassan verkar det dock som om det finns
skillnader mellan dem som arbetat linge och dem som arbetat kort tid samt
mellan dem som har olika erfarenheter av férindringsprocessen.

Aven om asikterna skiljer sig at, upplever en majoritet av handliggarna
pinnjakten som ett hot, inte minst dirfor att de uppfattar den som irrationell.
Det blir en ensidig fokusering pa vissa virden pé bekostnad av andra som styr
de anstilldas agerande. Volymmalen dr problematiska menar manga, dels
dirfor att de kan leda till ett beteende som inte gynnar de forsikrade, dels
dirfor att de skapar mirkliga incitamentsstrukturer for den enskilde
handliggaren:

Problemet 4r att man exempelvis sitter som mal att jag ska gora 25 stycken
drenden i veckan. Men jag kan gora 25 stycken somaliska invandringar med
permanent uppehallstillstand till kaffet pA méndag formiddag. Det 4r bara att
kora pa och sedan kan jag lisa Aftonbladet. Problemet 4r att man maste dela
upp och strukeurera vad kvalitetsinnehéllet 4r i nigra olika nivier. Att en typ
av drende motsvarar tre pinnar [...] Om jag gor ett drende med en somalier
som far permanent uppehallstillstind direkt s tar det tvd minuter. Men om
jag far en kontrollutredning dir jag ska lisa igenom allt, skriva en
sammanfattning, kommunicera, f4 nigon protest till svar och lisa den, se 6ver
juridiken och sa vidare. Frin start till mal kan det vara sex-sju timmars arbete
i jimforelse med ett tomt drende pa tvd minuter. Men det ir varsin pinne pa
de bida for att kvaliteten och innehdllet inte definieras. (intervju 45e)

En annan aspekt dr att dessa pinnar skapar rykten och misstinksamhet hos
handliggarkollektivet. De intervjuade sdger att de inte fuskar sjilva, men att
de misstinker att andra gor det. Genom att vélja att handligga "litta” drenden
eller genom att enbart genomfora vissa moment i handliggningen kan en
person snabbt fi manga pinnar utan att egentligen jobba héirdare in
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kollegorna. Det gir helt enkelt att vara mer eller mindre strategisk i sina
dagliga prioriteringar. Att handligga litta drenden och dirigenom fi méanga
pinnar ir en handlingsstrategi som lonar sig. Fran ledningens sida signaleras
att den som gor flest pinnar 4r "hjilte” och alla handliggare vill vara det i sa
motto att alla vill vara duktiga i sitt arbete och bli uppskattade av kollegor och
chefer. Tidigare kunde de anstillda vara "hjiltar” pd minga olika sitt. De
intervjuade betonar ofta att manniskor har olika formagor och att detta ir
viktigt fér organisationen. I familjen” hade alla en roll att spela. Nu ar det
antalet drenden som riknas och detta leder till att det florerar ett stort antal
berittelser om fuskande kollegor och kontor. Om detta verkligen sker 4r svért
att veta. Men helt klart r att alla som jobbar direkt med handlidggning och
som intervjuats efter sammanslagningen tar upp just fusket med pinnar. Det
giller inte minst nir nigon presterar riktigt bra, vare sig det handlar om en
individ eller en enhet. Aven om ett bra resultat ger en viss status s skapar det
ocksd tvivel bland kollegorna:

Men ocksa det hir med att gora ete bra resultat. Ja, det kan gora [att du far
status] men samtidigt ifrigasitts ett bra resultat fér har du da tagit genvigar.
Skulle nog siga att det 4r inte helt ovanligt att [bakom] de rikeigt bra resultaten
som prickar in maltavlan s4 finns det annat som man har lagt 4t sidan. Fér du
har givetvis bara dina resurser. (intervju 48e)

Ett uppdrag som ligger utanfér den direkta produktionen, till exempel att
halla i information eller ridgivning till allménhet/vard etcetera, kan upplevas
som provocerande av kollegorna, di detta inte 4r nagot som direkt forbittrar
enhetens “pinnar”. Detta 4r i och for sig inget nytt i och med
sammanslagningen, men acceptansen for att handliggare gor saker vid sidan
av har minskat eftersom produktivitetsmitningarna tar storre plats nu. Just
pinnar och den allminna stressen ir det som beskrivs som mest negativt med
arbetet och nagot som riskerar att sld in kilar mellan personalen:

Det sdmsta ir att det liggs pd si mycket extra hela tiden. Man har ont om tid
och inda s drar man ner pa folk och férsoker klara det for att fa budgeten att
g ihop. Mer och mer uppgifter liggs pd oss. Alltid stress. Aldrig kan man
kinna sig riktigt ndjd. For act klara allting s& maste man jobba 6ver och det dr
inte alltid vi har fact &vertid f6r det utan da fir vi ta flextid. Och sen ska man
ta ut flextiden och di kommer man efter igen [...] vi blir pressade, statistik
som ska f6ljas, att man ska jimféras med andra kontor, man ska ligga hogt pa
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staplarna, gor fler avstimningsmdoten, gér fler Sassamutredningar. Fast vi
redan har det s pressat ska vi gora mer, mer, mer hela tiden. Sen kan man
tycka hur kan vissa kontor alltid ligga s& hogt vad dr det som skiljer oss frin
dem? Har de mer personal, har de mindre drenden per man? Vi férsoker luska
ut det. Eller fuskar de med statistiken? (intervju 56e)

Tidsbristen skapar inte bara stress, misstro och konflikter bland personalen.
De intervjuade beskriver ocksd hur bemétandet av de forsikrade blir lidande.
En handldggare som jobbar pa kundtjinst beskriver en frustration 6ver att dels
inte hinna sitta sig in i regelverket ordentligt, dels beh6va ta emot samtal fran
alla som ringer for att de fitt fel information av stressade handliggare:

For oss har de samtalen 6kat betydligt. Alltsd att de som ringer bade tredje och
fjirde gingen for att det har varit s olika svar och nu vill de veta vad som
giller. Jag tycker att det 4r skrimmande att det ska behova vara sd. (intervju

47e)

Upplevelsen av tidsbrist 4r som sagt inget som uppstod i och med
omorganisationen, dven om den har forstirkts. Pd 1970-talet hade
handldggarna tid, dé var de firdiga med dagens arbete nir de gick hem frin
arbetsplatsen. Nédgon gang kunde de till och med sitta och spela kort eller
umgas timmen fére arbetsdagens slut. For dven om tidspressen var betydligt
mindre pi 1970-talet var tid centralt. Att jobba sina timmar var helt sjilvklart
vare sig man hade att gora eller inte. Diskussionerna dd kunde gilla om det
var acceptabelt att komma till arbetet 8.00 nir arbetsdagen bérjade eller om
det var di handliggarna forvintades sitta klara vid sina skrivbord och
handligga. De forsta dren pa 1980-talet borjade det skiras ner bland
personalen. Den 6verkapacitet som hade funnits forsvann si sakteliga.
Framfor allt pa 1990-talet och framat uppstod pressen att prestera mer for att
forstirkas efter sammanslagningen. Vissa av de intervjuade ifrdgasitter till och
med den annars helt dominerande uppfattningen att forsikringskassan ir en
bra arbetsplats for dem som har en familj. De beskriver att de inte forstdr hur
de ska hinna med sitt jobb och att det har blivit svirt att planera arbetstiden
eftersom det hela tiden kommer nya drenden och nya akututryckningar.
Virdet arbetsglidje hotas av det som upplevs som en hets. Att kunna
kombinera arbete och familj har tidigare varit en starkt bidragande orsak till
varfor de anstillda uppskattat sitt arbete. Nir denna kombination forsvéras
hiander det nagot centralt med arbetets karakeir. Det ir inte lingre det trygga,
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flexibla men lagbetalda arbete som det en gang var. Den i de anstilldas 6gon
laga l6nenivin  kompenserades tidigare av  meningsfullheten i
arbetsuppgifterna, nirheten till arbetsplatsen och inte minst en flexibilitet frin
arbetsgivarens sida.

Av dem som intervjuades efter sammanslagningen siger flertalet att den riktigt
stora produktionsstressen borjade i samband med forstatligandet. De menar
att takten och statistikférandet nu gjort att personalen ofta pressas pa grinsen
for vad den klarar. Arbetsprestationer mits, det riknas pinnar och kontoren
stills mot varandra. Jag kan dock konstatera att handliggarna sade precis
samma sak fore sammanslagningen. Aven i bérjan av 2000-talet menade de
att forsikringskassan var “fixerad vid statistik” och att pinnar riknades pa
bekostnad av kvalitet. Men da sade de intervjuade att 6kningen hade kommit
gradvis, fran ett 1970-tal da personalen kunde g hem med tomma skrivbord,
via ett 1980-tal da organisationen blev medveten om ekonomi dill ett 1990-
tal da varje handliggare fick fler och fler drenden.

Skillnaden mellan da och nu ir att spelrummet f6r att planera och strukturera
det egna eller det egna kontorets arbete var mycket storre tidigare. Fore
sammanslagningen sade handliggarna att de sjilva "prioriterade bort” eller
“valde att inte gora” vissa saker. I dag dr arbetet uppstyrt pa ett sitt som inte
medger samma mojligheter att gora egna val och prioriteringar. Den
handlingsfriheten som fanns di finns inte lingre. Nu for tiden ir
handliggarnas arbete mer styrt genom ensaproccesser och pinnar och
handliggarna kan till exempel sillan vilja om de ska triffa den forsikrade eller
inte. Antingen jobbar de med ett drendeslag dir de triffar de forsikrade, och
da dr det reglerat, eller ocksé triffar de inte de forsikrade. Tidigare kunde det
finnas handlidggare inom alla drendeslag som hade vildigt mdnga méten och
det kunde finnas handliggare som hade vildigt fi. Inom ramen for sitt
drendeslag kunde handlidggarna skapa sina egna ritualer och just detta virde,
individanpassning, var centralt bade for forhallandet till de forsikrade och for
handliggarna sjilva.

Séledes sigs det som naturligt att det skiljde sig en hel del i arbetssitt mellan
olika kontor och mellan olika kassor: ett grundlidggande antagande i kulturen
var just att “vi dr olika”. Att arbetssittet var olika behévde inte betyda att
besluten blev det. Manga handliggare betonar att det inte blev nigon skillnad
for de forsikrade. Man skulle kunna tro att det finns en spinning mellan
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virdet att alla ska ha lika rice till forsikringen och antagandet om att alla ér
olika. Hir hivdar emellertid flera handliggare att utfallet bara kan bli ritt
(vdrdet att alla ska fa lika) om utgangspunkten ir de individuella minniskorna
(antagandet om att vi alla ir olika). P4 lokalkontorens tid var kontorscheferna
relative sjilvstindiga och ett viktigt filter for direktiv ovanifrin. Ville
handliggarna handligga pa ett visst sitt kunde kontorschefen godkinna detta
i strid med direktiven uppifrin. Framfor allt kunde kontorscheferna sjilva
organisera verksamheten pi olika sitt:

Alltsa jag tror att det minniskor hir pé lokalkontoret paverkas mest av det dr
ju kontorschefen och hur [kontorets] ledningsgrupp har det [...] [Att folja
direktiven frin centralkontoret och RFV] nej, det gér man inte. Det ir ju
tinke att man ska gora det och sd. Eller det r klart att man gor det till en viss
grins men det finns ju lite i viggarna [...] Man ir olydig och det 4r vil det
som har genomsyrat kassan ganska linge egentligen. Att man har gjort lite som
man har velat. (intervju 24f)

Fére sammanslagningen var man fran nationellt hall bekymrad over att de
olika linskassorna hade olika resultat och linsdirektdrerna var bekymrade over
att lokalkontorscheferna inte gjorde som de blev tillsagda. De olika
linskassorna och de olika lokalkontoren hade helt enkelt bildat subkulturer
som | vissa fall verskuggade de nationella riktlinjerna. Hur ska da dessa
subkulturer forstds? John van Maanen och Stephen Barley (1985:38)
definierar en subkultur som en grupp som “regelbundet samspelar med
varandra och uppfattar sig sjilva som en tydlig grupp i organisationen, de har
ett antal problem gemensamma som vanligtvis uppfattas som allas problem
och de agerar pa grundval av kollektiva uppfattningar som ir unika for
gruppen”. Det finns tvd olika sitt att se pa subkulturer (Martin 2002:103).
Vissa forskare menar att de existerar, relativt harmoniskt sida vid sida i en
organisation (till exempel Trice & Beyer 1993), medan andra betonar de
konflikter som kan finnas mellan olika subkulturer och mellan olika nivier i
organisationen (till exempel Mumby 1988).

Det intressanta i den hir studien ~ som ir fokuserad pa den dominerande
kulturen — dr hur dessa olika subkulturer genom aren forhdlliz sig till den
dominerande kulturen. Tidigare har det slagits fast att kontoren blivit mer
lika i dag eftersom ledningen gor vad den kan for att handldggningen och
organisationsstrukturen ska bli mer likriktad. Samtidigt menar de som
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intervjuats att det fortfarande finns kulturskillnader mellan olika kontor och
mellan olika sorters enheter. Skillnaden jimfort med forr dr ate fore
forstatligandet “tilldts” subkulturer i hog grad av den dominerande kulturen.
Det var en del av forsikringskassans kulturella identitet att det skulle kunna
finnas skillnader mellan olika kontor och olika regioner. I dag dr acceptansen
for subkulturer betydligt ligre, nigot som kan forstirka att foreteelser upplevs
som hotfulla. Aven fore sammanslagningen talade de anstillda till exempel
om pinnjakt, si fenomenet i sig dr som sagt inte nytt. Det nya ir att ingen
kommer undan i dag. En chef kan inte vilja att bortse frin pinnarna eller
rikna pa ett eget sitt. Dirfor blir ocksd det hot som pinnjakten utgér och den
mer allminna tidspressen mer accentuerade i dag.

Som en sammanfattning av det hir avsnittet skulle jag vilja lyfta fram ett tredje
grundliggande antagande som har funnits i f6rsikringskassans
organisationskultur: vz har ett kontrakt. Antagandet innebar att personalen var
lojal gentemot arbetsgivaren, varandra och de férsikrade i utbyte mot att
arbetsgivaren var flexibel, omhindertagande och trygg. De som arbetat linge
i organisationen beskriver det som att de gamla linsledningarna tog hand om
dem och hade en férmdga att ordna individuella 16sningar. Det skulle ga att
kombinera arbete och familj, det skulle vara mojligt att organisera arbetet sa
det passade den egna kompetensen och det skulle inte minst finnas en
flexibilitet som ibland innebar att handliggningen bedrevs pi olika sitt pa
olika kontor och av olika handliggare. Detta kontrakt har bérjat rivas upp i
och med omorganisationen. Nu har arbetet pd Forsikringskassan pa alla sitt
forvandlats till ett "vanligt” arbete.

Specialisering och forlorad kompetens

Det finns en dubbelhet i resonemangen hos de intervjuade. A ena sidan anser
de att det dr oacceptabelt att handliggning gors pa olika sitt pé olika stillen,
men & andra sidan anser de att detta r ofrainkomligt eftersom man har med
minniskor och bedédmningar att gora och ofta méste anpassa sig lokalt och ta
hinsyn till enskilda individer. Aterigen ir det tvi virden som stills emot
varandra och som organisationen méste hantera. De intervjuade tycker att
organisationen hade en for slipphint styrning forr samtidigt som de anser att
det bista ir att styret decentraliseras ut i organisationen. Kompetensen om
vad som ir det bidsta f6r de forsikrade finns i deras mening hos
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handliggarkollektivet. Nir forindringar sker ar det siledes handliggarna som
sitter inne med en viktig pusselbit till utvecklingen. Det 4r de som vet vad
som fungerar och inte fungerar i praktiken. Det dr deras erfarenheter och
kunskap som borde riknas. Saledes reagerar de starkt nir ledningen i
Stockholm numera idven styr diskussionerna pa olika nitverkstriffar. Pa
linskassornas tid var det vanligtvis s att det var specialisterna sjilva som tog
upp de svarigheter och de utvecklingsomriden de sjilva upplevde som
problematiska i verksamheten. Sedan kunde de tillsammans, utifrin
lagstiftningen, bestimma hur de skulle gora i just den hir linskassan. Numera
ar diskussionen styrd fran Stockholm:

Nir man hade nitverk forr nir vi var Skdnekassan var det vi sjilva som tog
upp det vi ville prata om men i dag ir det styrt fran huvudkontoret. I dag ska
vi prata om det och det och det [...] de gamla nitverken handlade egentligen
om erfarenhetsutbyte [...] [Man kunde siga] s& hir arbetar vi och det tycker
vi fungerar bra. Hur gdr ni? (intervju 38e)

Kulturella artefakter, som diskuterades i kapitel tva, dr bide det som gors, det
som sigs och de rent materiella omstindigheterna. Fére sammanslagningen
var styrningen svagare pa alla plan, inte minst kring vad som sades. Nu ir
styrningen betydligt mer uppstramad. P4 denna ytliga niva ~ artefaktnivan -
har kulturen foérindrats avsevirt i organisationen. Hur mycket virdena och
inte minst de grundliggande antagandena i organisationen forindrats ar en
annan sak. Det ir inte sikert att virdena och antagandena forindrats pa det
sitt ledningen onskar. Att beordra fram en viss utveckling av de kulturella
artefakterna dr betydligt enklare 4n att dndra pd virden, normer och
antaganden. I kapitel fyra beskrevs olika sitt pd vilka en kultur kan férindras.
Férindringar pa artefakeplanet, det vill siga det mest konkreta och synliga
planet, dr vad Gagliardi kallar for ytliga (apparant), och riknas inte som en
egentlig forindring av kulturen. Alla de forindringar som gjorts pi
forsikringskassan ligger pa sitt och vis pd denna niva. Det dr organisationen,
kontoren och arbetsrutinerna som har férindrats. Enligt min mening 4r det
emellertid endast pad denna nivd ledningen kan forindra kulturen. Nya
virderingar och nya antaganden kan aldrig beordras fram. Det betyder inte
att dessa inte forindras. I lingden dr det oerhért svirt ate hilla fast vid
virderingar, normer och antaganden om inte artefaktnivan ger stéd f6r dem.
Att ldgga stor vikt vid personliga méten med allminheten i en organisation
dir handliggarna inte lingre har sidana blir ohéllbart i lingden. I
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Forsikringskassans fall kommer troligen vissa av de grundliggande
antaganden som funnits i organisationen, och som i och for sig finns kvar hos
stora delar av personalen, att forsvinna eftersom de inte fir st6d pa
artefakenivin. Ett antagande om att alla i organisationen ir en stor familj
kommer troligtvis att forsvinna nir kontoren blir allt stérre, medarbetarna fir
mindre kontakt med andra kontor och personalomsittningen blir storre.
Podngen dr att en forindring av artefakterna trots allt inte behover vara sa
“ytlig” ~ den fir dterverkningar pa de djupare planen ocksa.

Ett exempel pd det hir dr den specialisering och koncentrering av drendeslag
som skett inom Forsikringskassan. P4 de gamla lokalkontorens tid si fanns de
allra flesta drendeslagen representerade inom ett och samma kontor. Det fanns
stora mojligheter for de anstillda att byta drendeslag och pd mindre kontor
kunde ocksa en och samma handlidggare arbeta med flera saker. Det fanns ett
slags arbetsfordelning inom kontoret som innebar att den handliggare som
var vildigt duktig pd att méta ménniskor kunde fi ta emot fler besok 4n de
andra. I gengild kunde de andra skéta mer av den konkreta handliggningen.

Den specialisering som nu har skett, dir de drendeslag som ir placerade pa
NFC ir koncentrerade till nagra fa platser runt om i landet har siledes
inneburit ett stort brott mot den tidigare situationen. Méinga handliggare
upplever detta som ett stort hot. Fér inte si linge sedan ansags det otinkbart
att drendeslag som till exempel underhallsstod inte skulle finnas i hela landet.
Den valfrihet som handliggarna hade har kraftigt begrinsats. Nu ir de i
mycket hogre grad hinvisade till de drendeslag som finns pa det kontor dir
de dr anstillda. Till bilden hér ocksi att handliggarna tidigare, innan
forsakringskassorna gick samman, vanligtvis var anstillda inom en viss
linskassa med tjanstebeteckningen handliggare. I praktiken gick det att byta
uppgifter men behélla sin tjinst; anstillningen var varken knuten till ett visst
drendeslag eller till ett visst kontor. Det betydde inte att alla fick precis de
arbetsuppgifter de ville ha men flexibiliteten i systemet var storre.

I och med att lokalkontorsstrukturen forsvann fick alla handliggare soka om
sina tjanster. De kvalifikationer som krivdes for att handligga olika drendeslag
specificerades, nigot som ledde till att vissa handliggare inte ansags
kompetenta att handligga ett drendeslag de arbetat med i tiotalet &r. Fran att
ha kunnat byta, bredda sig och pia ett informellt sitt férindra
arbetsuppgifterna blev alla handliggare tvungna att vilja ett kontor och en
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uppgift. Vill de nu byta uppgift méste de séka en ny tjinst. Detta innebir att
personalen riskerar att "drabbas” mer av det som hinder i organisationen. Det
gar inte ldngre att byta kontor p& samma sitt som tidigare for att personkemin
med chefen inte fungerar eller att byta 4rendeslag for att handliggningen
forandras pé ett sitt som inte passar en sjilv. Nir tjansterna fick sékas om blev
det ocksa uppenbart att alla anstéllda inte riknades pd samma sitt:

Sen tror jag nog att det har varit ett hot for vissa att vissa arbetsuppgifter har
riknats som foérmer 4n andra, att man har placerats i olika loneklasser och
sadar. Jag tror att det var mer s att om man var pé ett kontor sa riknades alla
som likvirdiga. Nu var det si fér nigra ar sedan att vi hade jittemycket
uppsigningar och da placerades man i olika kretsar. Och da kunde folk som
jobbat i trettio &r placeras i en viss krets och dir kanske bara var nigra stycken
och da fick de ga i den kretsen. Medan sen de som bara jobbat dir en ménad
som personlig handliggare fick stanna kvar. (intervju 50e)

Att inte anses kompetent att s6ka det jobb som man de facto haft i manga ar
blev fér manga en symbol f6r den nya organisationen. Det handlade om
situationer dir handliggarna genomforde de vardagliga ritualer som de alltid
gjort — lirde upp unga nyanstillda och delade med sig av kunskap ~ for att
uppticka att den nyss upplirda personen ansigs som kompetent for arbetet
men inte den som fungerat som ldrare.

Aven de som fick stanna kvar kunde hamna i en situation dir de blev tvungna
att pendla i flera timmar. I intervjuerna som gjordes fore sammanslagningen
framholls ofta detta som en av de stora fordelarna med arbetet pa
forsikringskassan ~ mojligheten att  arbeta nira hemmet. Fore
sammanslagningen kunde det bli diskussioner om kontor slogs samman sé att
handliggare kom att fa tio minuter till jobbet. Nu kanske dessa handliggare
istillet maste pendla flera timmar i enkel riktning. Detta 4r en situation som
hade setts som helt otinkbar fore sammanslagningen och som dirfor stindigt
kommer upp till diskussion runt fikabordet. Det kan tolkas som att det
kontrakt som nimndes tidigare dr brutet. Kontraktet innebar att personalen
var lojal mot ledningen och att ledningen i sin tur sig dll atc anpassa
verksamheten efter dem som arbetade dir. Lon och status var laga men de
anstillda hade nira till arbetsplatsen, de kunde byta arbetsuppgifter och det
fanns ett visst utrymme for att alla inte var lika effektiva. Det fanns en uppgift
for alla. Detta hinger i sin tur samman med antagandet om familjen.
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Personalen var tidigare en del av en familj, sedan 4ndrades spelreglerna och
nu ir man helt enkelt anstilld, och da giller inte de gamla kontrakten. En
forstaelse for dessa antaganden ~ ”vi ir olika!” och ”vi har ett kontrakt!” ~ gér
det littare att forstd varfor omorganisationen innebar en reell sorg for delar av
personalen.

Specialiseringen anses ocksd utgora ett hot mot handldggarnas kompetens.
Nir alla drendeslag var samlade pa lokalkontoren utvecklade handliggarna en
viss generalistkunskap. De kunde lite om alla drendeslag, vilket upplevdes som
en trygghet i arbetet. Inte minst pd sma kontor tvingades handliggarna att
bredda sig nir de fick ga in i varandras drenden:

Férdelen med att jobba p4 ett litet kontor var att man blev ytterligare lite bred.
Jobbade man pd ett stort kontor sa fick man dgna sig dt pension [om det var
ens idrendeslag]. Men jobbade du pi ett litet si i semestertider eller vid
sjukdom s3 fick du kanske jobba med négot annat och lira dig lite och kunna
svara pd i alla fall. (intervju 53e)

Fér dem som anstillts efter uppdelningen i de olika “kanalerna”, som
Forsikringskassan i dag kallar sina olika kontorsenheter, blir det svart att
uppni denna bredd. Majoriteten av alla handliggare som arbetat linge pa
forsikringskassan har bytt drendeslag en eller flera ganger. Flera har i perioder
haft olika uppdrag som sektionschef, samordningsansvarig eller specialist. Hir
méste ocksd nimnas att forsikringskassan har varit en arbetsplats dir
personalen har stannat linge. I en av intervjugrupperna 2011 skidmtade en
kvinna om att hon var ”"nykomlingen i ginget”, hon hade nimligen bara
arbetat ddr sedan 1977. Efter att ha arbetat méanga ér i organisationen och
med flera olika saker fick handliggarna en bred kompetens, ett virde som de
intervjuade dr ridda ska forsvinna i och med dagens specialisering. Hir
resonerar en handliggare kring hur de som anstillts efter sammanslagningen
inte hittar ordentligt i Forsikringskassans interna datasystem. Det kan handla
om information som inte behovs i ett standardirende men som ir viktig att
kinna till i vissa speciella fall, bade for att kunna handligga drendet korreke
och for att kunna ge ritt information till den f6rsikrade:

Vara ungdomar, som vi ju kan kalla dem [...] de vet inte var de ska hitta saker

och ting [...] Vad har vederborande f6r nationalitet frigade jag vid ett tillfille
for det var nigot man kinde var konstigt. Var kan man se det nigonstans? D4
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tinkte jag, de kan ju vicka oss mitt i natten sa vet vi var det stir ndgonstans.
Alltsi mycket sint. Vet inte och kan ingenting om bilstdd och
nirstdendepenning. (intervju 38e)

Specialiseringen utgér ocksd ett mer direkt hot mot kompetensen. En
betydande andel handliggare, som arbetat i ménga ér med sina drendeslag,
har tvingats limna dessa eftersom drendeslagen helt enkelt forsvunnit frin
deras landsidnde. Det handlar dterigen om de drendeslag som ligger pa NFC.
For handliggarna pa LFC har férindringen inte varit lika dramatisk.
Handliggarna som arbetat med de drendeslag som placerades pa NFC kidnner
frustration over att den “tysta” och erfarenhetsbaserade kompetens som de
forvirvat inte riknas. Manga av dessa handlidggare har ingen formell examen
utan har jobbat linge pa forsikringskassan och byggt upp kunnandet inifrén
organisationen. De provoceras av att deras drendeslag klassas som “ldtta” och
att nytt folk snabbt kan tas in dir oavsett om de arbetat med detta regelverk
tidigare eller inte:

Det ir fruktansvirt, den hir postkassdrskan som vi kallar henne hon var ju
med i den hir apparaten. P4 posten hade man gjort en jitteforindring och det
kindes som atc hon var vildigt drivande, hon trodde kanske att
forsikringskassan det var ungefir som posten, nistan dela ut lite brev, att det
var s ldte, s& ldte ate ldra upp. Bytte man [drendeslag] si kunde man det inom
nigon vecka. Men s dr det ju inte alls. Det tar en sin enorm tid. Det ir ju sd
mycket lagar och bestimmelser runt alla drendeslagen. (intervju 52e)

Postkassorskan som handliggaren i citatet ovan syftar pa dr Maivor Isaksson,
som arbetade som produktionsdirekedr pa Forsikringskassan under aren 2005
till 2008. Hon beskrivs av flera handliggare som drivande i den stora
organisationsférindringen och flera av de inslag som hon far representera
upplevs som sirskilt frimmande i den hir kontexten; bland annat att
genomdriva organisationsforindringar utifrdn en tinkt idealbild snarare dn
utifran hur organisationen faktiskt sdg ut, att hemlighélla planerna for de
anstillda och att allt skulle gi s snabbt. Hennes person framstills nistan
mytiskt — som en symbol f6r allt det onda i forindringen. En handliggare
berittar till och med att hon blev férvanad att denna Maivor framstod som
riktigt “normal och trevlig” nir hon triffade henne i verkligheten (intervju
40e). Att just Maivor Isaksson fitt en sidan symbolisk roll 4r intressant i sig.
Hon var produktionsdirektor samtidigt som Curt Malmborg var
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generaldirektor si det skulle kanske vara mojligt att anligga ett
genusperspektiv hir. Adriana Lender, som tog 6ver efter Curt Malmborg,
beskrivs emellertid i betydligt mer positiva ordalag. Att Maivor Isaksson fatt
symbolisera allt det negativa med f6rindringsprocessen bara f6r att hon ir
kvinna dr nog en férenkling dven om det kan vara en faktor. Men Maivor
representerade mycket som gick stick i stdiv med den radande kulturen i
organisationen. I kapitel fyra beskrevs den nya typ av ledare som krivs for att
en revolutiondr kulturell forindring ska komma till stand i en organisation
(Gagliardi 1986). Maivor kan ses som en sadan. For det férsta kom hon sjilv
utifrin; hon hade inte den hogt virderade kompetens som man far av att sjilv
ha arbetat inom organisationen. For det andra tog hon in konsulter utifran,
och detta sigs i sig som en nedvirdering av just den kompetens som redan
fanns inom “familjen”. Slutligen ansigs hon jimfora handliggningen av
forsikringen med att dela ut brev, vilket helt gick emot en central forestillning
hos handliggarna, nimligen att det kriver ndgot annat av den som arbetar
med socialférsikringen 4n av den som arbetar i det privata niringslivet. For
dagens ledning fungerar det troligtvis dock utmarkt att ha nigon i en tidigare
ledning som en negativt laddad symbol. Genom att distansera sig frin henne
och det hon stod for okar den nuvarande ledningens legitimitet bland
personalen.

Just ledarskapets roll i kulturforindringar har det skrivits mycket om. I méanga
fall ses kulturen som en variabel som ledningen kan styra och anviinda sig av.
Aven bland forskare som siger sig ha en uttalat kritisk ansats finns det
forestillningar om att organisationskultur i grund och botten handlar om ett
smart sitt for ledningen att forindra och paverka. Till exempel skriver Paul
Thomson och David McHugh (2009:156) i ett 6versiktsverk om att arbeta i
organisationer att “foretagskultur kan definieras som det sitt pa vilket
foretagsledningen mobiliserar virden, sprik, ritualer och myter, och ses som
en nyckelfaktor for att skapa engagemang och entusiasm hos de anstillda”.

Om kultur diremot ses som en metafor, for att knyta an till diskussionen i
kapitel tv4, 4r det inte alls lika sjilvklart att ledningen vare sig kan eller bor
styra kulturen. Da dr fragan istillet om kulturen 6verhuvudtaget gir att
forindra pa ett medvetet sitt. Det skulle kunna vara sa att enskilda aktorer,
till exempel en ny ledning, kan péverka skapandet, vidmakthéllandet och
forindringen av en organisationskultur men det 4r langt svirare 4n vad ménga
managementbocker hivdar. Ledarskap ir ett viktigt inslag i organisationer
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men det utdvas inom bestimda ramar dir chefen snarare 4n att styra kulturen
ofta sjilv styrs av den (Bergstrom 2001:208). Chefen ir dessutom sjilv
anstilld och siledes en del av kulturen; hon eller han stir inte ”6ver” den. Det
finns andra grupper av anstillda som kan ha minst lika stort inflytande.

Det hir avsnittet har visat pa artefakternas betydelse, det vill siga kulturens
materialitet. Forsikringskassans omvandling har inneburit en total
reformering av organisationsstrukturen: istillet f6r att handliggare fran alla
Forsikringskassans drendeslag 4r samlade under samma tak har de blivit
uppsplittrade och utplacerade pa olika enheter. Kontoren ir 6verlag storre, de
personliga métena med de forsikrade har antingen upphart eller formaliserats
och verksamheten ir mer centralstyrd. Aven om dessa reformer befinner sig
pa artefakterniva har de betydelse dven f6r de djupare lagren av kulturen. De
antaganden som avhandlingen hittills lyft fram - vi 4r olika, vi 4r en familj
samt vi har ett kontrakt ~ kommer att fa svért att leva vidare om de inte far
stdd av den mer materiella nivan.

Forindringshastigheten

Att "négot behovde goras” med de 21 linsforsikringskassorna ér de flesta som
intervjuats Gverens om i dag. De smi kontoren blev for sirbara och
handliggningen for skiftande i landet. Men vad flera av handliggarna vinder
sig emot dr vad de kallar “hemlighetsmakeriet”, hastigheten i
forandringsarbetet och franvaron av logik. Processen gick inte till som
forsikringskassans  forindringsricualer  gjort  tidigare. Inte  minst
hemlighéllandet var ndgot som skiljde den hir férindringen frin de tidigare
inom forsikringskassevirlden. S& hir uttalar sig en kvinna som sjilv ingick i
en centralt placerad arbetsgrupp  infér  sammanslagningen  av
forsikringskassorna:

Istillet for att som vi har gjort tidigare utreda, utreda, utreda, fundera,
fundera, fundera och kanske komma till skott s3 fick vi hir veta att det hir
miste gé fort, utrett har vi gjort tillrickligt. Hir ska det gi undan, da fir man
hellre kéra och sa far vi dndra i efterhand [...] Samordningen var nog sisidar.
Det var mycket att man sjilv fick soka vigar och samarbetsformer. Aven med
linjeorganisationen fér vi upptickee att vi behévde ju dem men da fick vi sjilva
ta tag i det och tinka ut nir de kunde behévas och hur. S& det var ett mirkligt

194



stt att jobba kan jag kinna i efterhand [...] Lirorikt for mig men oj vad det
gick undan. (intervju 48¢)

Det virsta aret i forindringsprocessen var 2008 enligt dem som idag arbetar
pa Forsikringskassan. Det brukar skimtsamt benimnas “annus horribilis”.
Det var da lokalkontorsstrukturen slutligen férsvann och den nya
organisationsstrukturen skulle implementeras. Handldggare bytte kontor och
arbetsuppgifter, drenden flot mellan enheterna och handliggningstiderna var
svindlande linga. Aven om den nya organisationen nu har satt sig verkar det
inte som om alla kontor har hittat tillbaka till fungerande rutiner. P4 vissa
enheter har omorganisationerna fortsatt om 4n i mindre skala:

De strukturerar om hur man jobbar hela tiden. Det kan vara att du har olika
arbetsuppgifter, att det ir kunden som har ringt, att du jobbar pi en
individuell dag eller att du soker upp [...] S& skimtet dr nir man ser en
platsannons; har du flexibelt sinne? Ja, jag har jobbat i kvicksand i tre ar. Jag
har inte haft ett arbetsschema som varat mer én tre, fyra dagar nir jag varit i
handliggning. De [ledningen] har alltid dndrat sig. De sdger, nu ligger vi efter
med det, s& nu dndrar vi det. (intervju 45¢)

Aven fore sammanslagningen kunde arbetssitten och prioriteringarna dndras
men dels skedde det inte samma tempo som i dag, dels hade handliggarna
som individer eller som grupp mycket stérre méjligheter atc paverka. Forr
kunde ledningen pd kontorsniva bestimma sig for att prioritera dem som
ringde eller ta bort ett visst moment i handliggningen for att spara tid.
Kontoret och handliggaren kunde da skapa sina egna ritualer och
prioriteringar. Nu kommer direktiven uppifran pd ett helt annat sitt.

Att det finns #ydliga virden och normer i en organisation betyder inte att de
ir entydiga. Inom forsikringskassan har det har funnits flera olika virden som
handliggarna brottats med. Handlidggarna har till exempel alltid ansett att
drenden ska handliggas i turordning enligt principen att den som ansoker
forst ocksa ska handliggas forst. Samtidigt anser de att sirskild hinsyn méste
tas i dmmande fall. De anser ocksa att det 4 ena sidan ir ett virde att de
forsikrade ska hjilpas att hjilpa sig sjilva, att handliggaren inte ska ta dver
och ligga sig i sadant som inte har med forsikringen att gora. A andra sidan
anser de det ocksd vara ett virde att man som handliggare kan gi in och hjilpa
de minniskor som inte klarar sig sjilva, vare sig det handlar om forsikringen
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eller inte. Att dessa till viss del motstridiga virden har funnits parallellt som
en del av kulturen ir inte alls konstigt. Det dr virden som ingar i
myndighetsfunktionen. Diremot 4r det intressant att se hur utvecklingen
inom just forsikringskassan har gitt mot en hardare styrning av hur de olika
virdena ska prioriteras. P4 lokalkontorens tid fanns det en mojlighet att
”jobba pa som vanligt” dven om nya direktiv kom. Den majligheten finns inte

i dag.

Inte minst under det mytomspunna aret 2008 bérjade berittelser cirkulera
om att forsikringskassan skulle forsvinna pa sikt. Det finns till och med
intervjuade som tror att organisationen medvetet skulle kéras i botten for att
man skulle kunna plocka bort drendeslag ett efter ett och ligga pa andra
myndigheten. De hinvisar till handliggningen av pensioner som f6rsvann till
den nya Pensionsmyndigheten ar 2010.

Man kan undra var det landar nigonstans. Det spénas friskt och hej vilt bland
kollegor till mig i facket; vad 4r det de héller pi med, kan det vara s att man
forsoker centralisera och dra ner s& mycket som méjligt for att ritt som det 4r
om nigra ir silja ut tll det privata istillet? Det finns minga tankar. (intervju

39¢)

Till viss del kiinner sig handlidggarna hotade av tanken pa att forsikringskassan
kan ldggas ner, men de menar samtidigt att arbetsuppgifterna behovs och att
det spelar mindre roll om de ligger pa forsikringskassan, arbetsformedlingen
eller ndgon annanstans. Det finns till och med handlidggare som menar att det
vore logiskt att pa sikt ligga ner Forsikringskassan eftersom de senaste drens
forindringar hotar hela organisationens existensberittigande:

Det gor ingenting lingre. Forut hade vi narheten och det var ju vér styrka. For
det kunde man inte ha till alla andra instanser sihir. Men vi var nira och vi
hade bestkstider s man kunde komma in och se oss i 8gonen och prata. Men
det ir ju helt borta. Nej, jag ser ingen framtid i detta. (intervju 55¢)

Denna handlidggare menar att eftersom det som var de centrala virdena hos
forsakringskassan, den lokala anknytningen och individanpassningen, till stor
del har tagits bort, har organisationen inte heller nagot existensberittigande.
For henne har hela den hir processen varit en verkligt revolutionir férindring.
Centrala virden har forsvunnit och den organisation som hon en gang blev
anstilld i finns helt enkelt inte lingre.
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Sammanfattningsvis har det hir avsnittet visat att hotet som vissa anstillda
upplever inte handlar om férindringen av forakringskassan i sig. Istillet har
det varit hastigheten som de intervjuade vint sig emot, en hastighet som
inneburit ett brott mot forsikringskassans traditionella férindringsritualer.
Tidigare har de inomorganisatoriska forindringarna gatt laingsamt; det har
forts diskussioner med de inblandade och det har funnits méjlighet till
anpassning  efter de lokala fSrutsittningarna.  Avskaffandet av
lokalkontorsstrukturen gjordes inte alls utifrin dessa gamla ritualer. Pa flera
sitt paminner de senaste rens forindringar pa forsikringskassan om det som
Gagliardi (se kapitel 3) beskriver som en revolutionir kulturférindring. Det
kom in ett ledarskikt utifrin som raserade de gamla artefakterna och
utmanade de befintliga grundliggande antagandena. Gagliardi menar
visserligen att detta inte kan ses som en egentlig kulturforindring, utan att det
ar istillet uppstar en ny organisationskultur med nya antaganden, virden och
artefakter. I fallet Forsikringskassan har man dock knappast introducerat nya
virden, men diremot utdvat en hardare styrning i friga om hur man ska
prioritera bland virdena.

Yttre faktorer

Det som hittills beskrivits som hot i kulturell bemirkelse har varit faktorer
som pa ett eller annat sitt har kunnat styras av forsikringskassan internt. Detta
avsnitt fokuserar pa faktorer som till stor del ligger utanfor forsikringskassan
som organisation. Forsikringskassan kan visserligen forhélla sig pa olika sitt
till det som tas upp hir ~ teknikutveckling, forindrad arbetsmarknad och
media ~ men organisationen styr varken den mer allminna framvixten av ny
teknik eller vad tidningarna skriver.

I kapitlet om forsikringskassans tidningar beskrevs ny teknik som ett hot mot
organisationen. Nir handliggarna diskuterar ny teknik 4r det sillan de
upplever tekniken som sddan som ett hot, men diremot faktorer runt
omkring. P4 médnga sitt beskrivs tekniken snarare som en lustfylld méjlighet;
de intervjuade tycker att organisationen borde ligga i framkant och irriterar
sig pa att befintliga system ir krangliga och ineffektiva. Genom ny teknik
hoppas de kunna gora arbetet mer rationellt och frigora tid. Hotet for
handliggarna handlar om att de tidsvinster som den nya tekniken ger inte
kommer dem sjilva till godo. De menar att teknikstdd liggs fram tillsammans
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med besparingspaket, och menar att det 4r svart att vara positiv till nagot nir
man inte vet om det ir just ens egen tjdnst som kommer att forsvinna. De
tilligger att det i praktiken tar tid innan rationaliseringsvinster verkligen
materialiseras, Gvergangsfaserna tenderar tvirtom att innebira o6kade
kostnader. De intervjuade beskriver att organisationen trots det himtar hem
dessa vinster med en ging, genom till exempel personalminskningar, vilket
leder till en mycket hég arbetsbelastning for de kvarvarande anstillda.

Flera handliggare siger ocksi att den nya tekniken dr nigot de forvintas
omfamna och tycka dr bra. Act vara skeptisk tll ny teknik ir att vara
bakétstrivare och det ir det ingen som siger sig vilja vara. Men samtidigt som
handliggarna upplever att det finns en forestillning om att de ska vara positiva
till den nya tekniken, de framhéller ofta sjilva att de verkligen ér det, sa menar
de att tron pd tekniken ibland krockar med verkligheten:

I nio av tio samtal nir man frigar om de [forsikrade] har e-legitimation [svarar
de]: 7e-legitimation, vad ir det, jag har ingen dator!” Ménga av dem som vi
har ir sjuka och de har sjukersittning och de har inte det hir. Men 4dnda ska
vi sdlja det. Samtidigt kan man kinna sig vildigt [...] att det nistan blir en
nedvirderande friga till dem. Man hor ibland att det néstan ér krinkande [...]
det dr ungefir som att det ir en sjilvklarhet att alla ska ha det, men sa dr det
inte i dag. Det 4r inte si. Man kanske har dator men man har inte rdd act ha
internet. (intervju 47¢)

Hir 4r det viktigt att podngtera att teknik, som patalats ovan, inte ar ett hot i
sig utan fungerar som en symbol f6r att virdena god service och tillginglighet
hotas. Nir tekniken diskuteras i intervjuerna sitts den ocksa hela tiden i
samband med de forsikrade och deras situation. Det 4r forvisso inte bara ny
teknik som gor att vissa forsikrade har det svarare nu for tiden. Handldggarna
beskriver att arbetsmarknaden blivit allt tuffare och att det dirf6r ir svirare
att till exempel bedriva en effektiv rehabilitering i dag 4n vad det var i mitten
av 1980-talet. Det krivs helt enkelt mer av anstillda pa arbetsmarknaden
overlag 4n vad det gjorde forr. Forstdelsen for mianniskor som inte presterar
pa topp finns inte lingre:

Allt det hir hinger ocksd ihop med att arbetsmarknaden har totalt forindrat
sig. De hir jobben som fanns for ett antal &r sedan. De hir enkla jobben som
dven en intellektuellt funktionshindrad klarade av. De finns inte i dag [...]
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Det ir en tuffare och effektivare arbetsplats som giller [...] Nir det var nigon
som inte var riktigt bra da hjilpte man den [...] Det gir inte i dag [...]
Arbetsgivarna vill inte ha dem som inte 4r 100 procent sjilvgiende. (intervju

23f)

Nagot som skulle kunna ses som ett stort hot, nimligen media, beskrivs sillan
si. De intervjuade ir irriterade pa att media lyfter fram vad man kallar
”snyfthistorier”, fall dir journalisterna kanske inte alltid har hela bilden klar
for sig och dir de upplever att forsikringskassan far skulden for nagot som
egentligen bottnar i politiska beslut. Samtidigt menar de att detta dr medias
uppgift; att lyfta fram minniskor som hamnar i klim och granska
forsikringskassans arbete. En handliggare menar att om Forsikringskassan
blir anklagad for felaktiga beslut tio ginger sa ar det virt det om en av dessa
anklagelser stimmer (intervju 40e).

Handlidggarna 6nskar sig siledes inte mindre publicitet men diremot mer
nyanserade reportage. De frigar sig varfor media inte skriver om hur systemet
fungerar eller skriver om ett “normalfall”:

Och relationen har vil paverkats sa till vida att vi tar fler tuffa beslut i dag som
kan vara jobbiga for de forsikrade. Och f6r oss som fér skiten naturligtvis. Plus
att media spir pd. Jag tycker act det dr forskrickligt act de inte dr paldsta pa
vad de skriver om [...] Men det skrivs aldrig om dem man har féljc upp och
hur det gick sedan for dem som det slutar bra fér. (intervju 38e)

Sammanfattningsvis kan det ifrigasittas om ndgon av dessa yttre faktorer ska
ses som hot i sig. Det ir knappast det faktum att omvirlden forindras pa olika
sitt eller att organisationen utsitts for yttre tryck som handliggarna reagerar
mot, men diremot vad som hinder med dessa yttre faktorer inom
organisationen. Till exempel 4r det inte sjilva forekomsten av ny teknik som
handliggarna upplever som ett hot, utan att organisationen ibland forutsitter
att tekniken ir tillganglig for alla. Paradoxalt nog riskerar tekniken att hota de
virden som den ir till for ate [6sa: tillginglighet och service.

Ett antal kulturella hot har nu gétts igenom. Flera av hoten har varit intimt
forbundna med de senaste drens forindringar, som forlorad lokalkinnedom,
pinnjakt och forlorad kompetens. Onekligen har en betydande grupp av
personalstyrkan varit starke kritiska till delar av den nya organisationen. Det
giller dock inte alla; vissa av dem som intervjuats ser omorganisationen som
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en klar forbittring av verksamheten. De lyfter fram element av frindringen
som kan betraktas som kulturella riddningar.

Riddningar

Det hir avsnittet handlar om riddningar som kulturellt tema. Allt som tas
upp hir kanske inte skulle uppfattas som en riddning i mer vardaglig
bemirkelse, utan skulle snarare kunna kallas for 16sning, méjlighet eller
onskan. Jag har dock valt att sortera in allt sidant under temat riddning. I
avsnittet ses riddningar som néigot handliggarna starkt onskar, som néagot
som enligt majoriteten av de intervjuade “riddar” deras status, deras
mojligheter att gora ett bra jobb eller organisationen som sidan. De
riddningar som beskrivs hir dr de som de anstillda i intervjuer sjilva har tagit
upp och diskuterat, samtidigt som de som enligt min mening siger nagot om
kulturen.

I vissa fall kan de hot som anstillda upplever hinga samman med de
riddningar eller l6sningar som efterfragas. En siadan koppling behover
emellertid inte finnas. Ett konkret hot som 7strulande teknik” onskar de
anstillda givetvis ska 16sas med hjilp av "vilfungerande teknik”, men ibland
ir inte kopplingarna fullt sa direkrta. Ibland finns det ingen riddning — mot
hotet om nedliggning av hela verksamheten svarar egentligen ingen riddning,
bara en férhoppning om att hotet aldrig ska infrias. Riddningar kan dven vara
helt frikopplade fran allt annat. I det hir avsnittet beskrivs till exempel
kollegor som en riddning. Detta kan inte kopplas till nagot direkt hot utan
beskrivs mer som en universallosning. Det dr heller inte helt ovanligt med
foreteelser som bide kan fungera som hot och riddning f6r de anstillda, till
exempel den riddning som beskrivs forst i det hdr avsnittet, nimligen
forindringar.

Forindringar

Aven om de senaste arens reformer varit skrimmande, omvilvande och
ogripbara for minga handliggare beskriver de i grunden férindringar som
nagot positivt. Majoriteten av handliggarna berittar om hur de en ging i tiden
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borjade pa forsikringskassan och hur de d& bestimde att de skulle ge
organisationen ett eller tvd dr men att de sedan har blivit kvar. Anledningen
dr den variation som arbetet inneburit och den utveckling som hela tiden
skett. De har kunnat byta arbetsuppgifter och arbetsplats. De lagindringar
som skett har gjort det nddvindigt for medarbetarna att hela tiden utvecklas
och ldra nytt. Det finns givetvis individuella variationer i berittelserna men de
viktigaste punkterna dterkommer: man bérjade mer eller mindre av en slump,
man skulle inte stanna kvar men stannade for att arbetet har forindrats si
mycket. Det dr dock inte alla som kan datera nir férindringarna borjade med
samma exakthet som denna handliggare:

Det [f6rindringarna] borjade vil egentligen med att sjukpenningen blev
beskattad. Jag har for mig att ruljangsen satte iging dé [...] Det var 740101
[...] for sedan var det liksom inte det hir lugna, trygga, med samma
lagstiftning lingre [...] utan det var dndring pd indring pé dndring. Det ir
som vissa av oss har sagt, sedan hade vi ju inte tid att sluta for det hinde sa
mycket. Vi hade liksom aldrig den tiden som behovdes for ate tinka till och
sdga upp sig. (intervju 38e)

De ildre handliggarnas berittelser skiljer sig inte nimnvirt frin dem hos de
som anstilldes nigra ar fore sammanslagningen. De beskriver samma skeende
men med den skillnaden att det handlar om en situation trettio ir senare. Den
hir handliggaren blev anstilld i bérjan av 2000-talet:

Det ir roligt f6r det hinder ju vildigt mycket hela tiden. Nir jag bérjade
hamnade jag i nigon slags kontorsmiljo dir det kindes som att sdhir har det
alltid varit och sdhir kommer det alltid vara. Men det har ju hint vildigt
mycket sedan dess. (intervju 50e)

Berittelserna ir siledes pafallande lika. Nir de intervjuade anstills kommer
de till en lugn och trygg miljo dir de far kinslan av att tiden star still. I brjan
undrar de om de vill stanna kvar i den hir miljon men si hinder det saker och
de wutvecklas i arbetet. I det stora hela beskrivs en utveckling dir
organisationen har varit i stindig forindring men dir forindringstakten har
okat genom dren. Hir dr det intressant att notera att de som anstilles efter
sammanslagningen beskriver situationen pa ett annat sitt. De beskriver inte
kinslan av att komma dll en trygg miljo dir tiden star stilla, utan
forindringarna har funnits dir frin borjan. De intervjuades utsagor kan ocksa
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jimforas med tidningsartiklarna som under hela den undersokta perioden
beskrivit férsikringskassan som en organisation i stindig f6érindring.

I forvaltnings- och organisationslitteraturen sigs det inte sillan att manniskor
ar ridda f6r férindring, men de anstillda pa forsikringskassan ger inte alls den
bilden. Forindringar 7 sig beskrivs snarare som en riddning, dven om
hastigheten, som tidigare konstaterats, kan utggra ett hot. De intervjuade har
dsikter om vilka forindringar som genomférts och hur det har gatt till men
alla siger att de tycker det dr roligt med forindringar; att arbetet har forindrats
ar en viktig anledning till att de blivit kvar pa jobbet. Det 4r troligtvis en del
av den kulturella jargongen att siga att man tycker om forindringar. Att siga
”jag dr en midnniska som har oerhért svart for forindringar” 4r otinkbart pa
forsikringskassan, men troligtvis ocksa i samhillet i stort. Det behdver inte
betyda att de som siger att de ser forindringar som en riddning inte tycker
sd. Jag upplever att alla handliggare som sagt detta verkligen menar det.
Poingen hir idr att devisen “forindringar idr alltid smirtsamma” kan
ifragasittas. Forindringar kan givetvis vara pligsamma, men de kan ocksa vara
lustfyllda, stimulerande och utmanande.

Storlek, specialisering och styrning

For vissa handliggare har den hirda styrningen frin ledningen i Stockholm
setts som ett hot och indelningen i olika “kanaler” (det vill siga
NFC/LFC/KC) har gjort det svart fér handliggarna att kommunicera med
andra delar av organisationen. Samtidigt framhalls delar av den hir
utvecklingen som nagot positivt. De nya stora kontoren och den specialisering
som skett kan ocksé ses som riddningar.

PAi linskassornas tid fanns det flera olika sorters kontor — allt frin
landsortskontor med bara nagra fa anstillda till stora innerstadskontor som
var lika stora som dagens enheter. Till viss del fanns det méjlighet for de
anstillda att vilja var de ville vara; trivdes de bittre pa ett stort kontor kunde
de s6ka sig dit nir gjdnster blev lediga, och vice versa om de foredrog det lilla
kontoret. Vissa handliggare prioriterade att ha nira dill arbetsplatsen och
jobbade dirfér helst i samma ort som de bodde, medan andra uttryckligen
tyckte det var skont att resa till kontoret s att de slapp mota de forsikrade
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nir de handlade middagsmat. De som trivdes pd ett litet landsortskontor
kunde till exempel resonera s hir:

Landsbygdskontoret ir enklare, allting dr ju mer smiskaligt. Vi som jobbar
inom den offentliga sidan har ju jobbat hir linge och kiinner varandra. Snabba
vigar. Sen ir det inte den hdrdheten i klimatet som det finns i storstaden.
(intervju 4f)

Denna handliggare tryckte pa att landsortskontoret gjorde beslutsvigarna
korta. Myndigheterna samarbetade bra med varandra eftersom de anstillda
hade en personlig relation och det var 6verlag mindre krivande forsikrade. Pa
de sma kontoren skapade personalen gemensamma ritualer for hur
arbetsdagen skulle se ut; de fikade vanligtvis tillsammans och pd samma tid
varje dag. Det vixte fram informella praktiker dir det brukliga var att de
anstillda lit varandra ta del av problem med forsikrade, vad som hinde i den
egna familjen och vad de gjorde pé fritiden. Den familjekultur som fanns i
hela kassavirlden var speciellt framtridande pa just smékontoren. Att
stimningen pa de mindre kontoren var familjir och 6ppen behovde i och for
sig inte ses som nagot positivt. En annan handliggare, frin samma kontor som
den som yttrat sig tidigare, siger sihir:

Det ir stor skillnad [pd sma och stora kontor]. Hir 4dr det si mycket mer
familjirt, tringt. Man far exponera ritt mycket av sig sjilv och det privata.
Gentemot alla som jobbar hir och girna ocksa de sjukskrivna [...] For hir
fyller de ju girna i blanketterna till dem och det gér man ju inte pa ett stort
kontor. Alltsi den sjukskrivne fir ta ett mycket storre ansvar [pd ett stort
kontor] vilket jag tycker ir positivt. (intervju 2f)

Hir kan den nya strukturen med de overlag storre kontoren ses som en
befrielse. Finns det hundra anstillda pa ett kontor behover ingen blotta sig pa
samma sitt som nir man ir femton. Fikaritualer finns 4ven i dag men den
enskilde anstillde har ofta ett storre handlingsutrymme i dessa situationer;
kanske finns det olika grupper att fika med, olika bord att sitta vid eller olika
tider att fika pa. Aven relationen till de forsikrade ser annorlunda ut pa det
stora kontoret. Hir har handliggarna inte koll pa de férsidkrade pa samma sitt
som pa den lilla ortens kontor. Spontanbesok som férekom forr, bade pé det
lilla och pa det stora kontoret, 4r en praktik som nu ir helt férsvunnen.
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Aven om det fanns handliggare som trivdes vildigt bra pa sina sma kontor
siger dock flera av dem som intervjuats att dessa inte var héllbara. De blev for
sirbara; blev nigon sjuk eller slutade kunde det skapa problem f6r hela
kontoret, semesterplaneringen var bekymmersam och inte minst innebar det
svarigheter i handldggningen. En enda handliggare fick kanske ensamt ansvar
for ett eller flera drendeslag och fick i och for sig en vildigt bred kompetens.
Samtidigt blev formagan att hantera specialfall eller handligga drendeslag som
inte var si vanliga simre — personalen fick helt enkelt inte nog med rutin.
Eftersom handliggarna var utspridda pé ett stort antal kontor, med relativt
stort spann i arbetssitt, fanns det ocksd en uppenbar risk for att utfallet i

handliggningen skulle bli olika:

Aven om vissa sikert gjorde en mycket kvalificerad handliggning forr sa kunde
det ju se vildigt olika ut. Det ir olika 4drenden och nu ska alla drenden se
likadana ut och det kan man ju tycka ir enkelriktat men samtidigt sa stiller
det krav pa att man ska gora det pé ett visst siitt och skota det pa ett visst sitt.
(intervju 50e).

Storleken hinger i sin tur ithop med specialisering. Medan den tidigare
organisationen spred ut handliggarna pi kontor 6ver hela landet, ir
handliggningen i dag koncentrerad till firre och stérre kontor. Detta gor dels
att handldggarna far en storre mojlighet att utbyta erfarenheter med varandra,
dels att varje handliggare kan arbeta med en mindre bit av forsikringen och
dirmed ocksa bli battre pd den. Hur ett visst drende handlades var tidigare en
relativt informell praktik; de rutiner som behovdes skapades pd det egna
kontoret eller p4 den egna linskassan. 1 dag har dessa praktiker blivit
formaliserade; nu finns det ez sitt som alla handliggare forvintas f6lja. Flera
handliggare, framfor allc de frin LFC, beskriver verksamheten som mer
professionell nu och tycker ocksd att specialistkompetensen bland
handldggarna har blivit bittre. De har en smalare men djupare kunskap:

Jag uppfattar det som att man har blivit vildigt bra pa det omridet man héller
pa med. Du ir inne p4 ritt linje for vi har véra vigledningar och s vidare. Det
ir mycket mer si att man ldser sjilv. Nu har jag ingen i nirheten och jag kan
inte ringa till huvudkontoret och friga. Jag méste ldsa p4 helt enkelt. P4 s3 vis
har det blivit bittre, men kringomradena kinner jag att man tappar. (intervju

40¢e)
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Aven de som i efterhand beskriver forindringsprocessen som en katastrof och
ett stort misslyckande 4r 6verens om att linsorganisationerna behévde
reformeras. Styrning och specialisering blir en riddning eftersom likformighet
i forsikringen till syvende och sist dr det som kan trygga forsikringskassans
existens. [ alla intervjuer aterkommer detta; att det inte fir vara nigon skillnad
i besluten vare sig den forsikrade bor i Ystad eller Haparanda:

Att forsikringen blir mer likformig i hela landet och det tycker jag ir viktigt.
Det far inte vara sd att for att jag dr i den hérnan sa fir jag pengar men du som
bor dir far inga. (intervju 38¢)

Likformighet ir siledes ett virde som har omfattats av bade ledning(ar) och
personal. Det ir siledes inte virdet i sig som skapar spinningsforhédllanden i
organisationen, utan vigen dit, det vill siga hur likformigheten skapas.

Avslutningsvis kan det konstateras att det som utgor ett hot for nigra — dill
exempel specialisering ~ ses som en riddning av andra. For alla som
intervjuats har det handlat om att bevara virdet av hég kompetens hos
personalen. De som ser specialiseringen som ett hot menar att
generalistkunskapen riskerar att forsvinna, medan de som ser specialisering
som en riddning menar att handliggarna blir mer professionella om de far
djupare kunskaper inom ett filt. Ect annat virde som alla intervjuade kan enas
kring men dir vigen dit 4r omtvistad ir likformighet. Alla vill att férsikringen
ska tillimpas likformigt over hela landet, men vissa ser storre enheter och
specialisering som ett sitt att na dit, medan andra menar att den formalisering
av de vardagliga praktikerna som omgirdar handliggningen riskerar att tvinga
in minniskor i samma mall — nigot som leder fel om utgingspunkten ir ett
grundliggande antagande om olikhet.

Kollegorna

En riddning som stindigt aterkommer ir kollegorna. Det dr de som gor att
personalen stannar kvar och som gor att organisationen inte gir under dven
om uppgiften kiinns oméjlig. De intervjuade beskriver hur mycket kompetens
som finns hos kollegorna, dels deras formella kvalifikationer, dels den
erfarenhet som har forvirvats under ett langt yrkesliv. Det dr personalen som
vet hur lagstiftningen ser ut, de har skaffat sig en viss omvirldskunskap och
de vet hur man ska bemoéta forsikrade. Bemotandet av de forsikrade handlar
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framfor allt om informella praktiker och genom erfarenhet och diskussioner
med kollegor har man lirt sig vad som fungerar bist. I motet med de
forsikrade handlar det inte minst om att kunna férmedla negativa besked pa
ett bra sitt:

Om man siger det pé ett schysst sitt kan man, dven om man ger ett negativt
beslut, fa ett tack. Det kinns ju bra. Fér mig kiinns det jittebra. (intervju 39e¢)

Alla handliggare beskriver sig sjilva som kompetenta for jobbet — ingen siger
sig inte klara av sina arbetsuppgifter. Tempot kan de tycka dr for hogt och den
nya tekniken kan de kinna sig osikra infor men inte arbetsuppgifterna i sig.
Det finns absolut ingen jargong som handlar om att man sjilv inte skulle vara
bra nog for jobbet. De intervjuade menar ocksd att majoriteten av alla
uppgifter kriver en viss kompetens, dven om kraven pa kompetens ser olika
ut. Hir betonar de ofta skillnaden i kompetens mellan olika grupper. Att
kollegor kompletterar varandra framstills som ett virde i sig. De beskriver
vissa som slitvargar som klarar av att halla ett hégt tempo, andra som oerhért
sociala och duktiga pé de externa kontakterna och dter andra som erfarna med
en imponerande kunskap om férsikringen. De framhaller girna de andras
kompetens och hur den kompletterar den egna. De yngre med akademisk
utbildning menar att de lir sig massor av de dldre som arbetat linge och vice
versa:

For som gammal kan jag lira mig jéittemycket av en som 4r yngre och kommer
och ger mig lite input. (intervju 38e)

Normen inom organisationen ir siledes att hela tiden se och lyfta fram inte
bara ens egen men 4ven andras kompetens. Hir ér dterigen ett exempel pa
antagandet om att "vi 4r olika” men ocksd pa antagandet om att "vi ir en
familj”. Alla tillfor olika saker till organisationen, men alla behovs. Nir
ledningen d& borjar stilla grupper mot varandra, nir den till exempel
utarbetar en formell praktik som siger att en akademisk examen 4r nédvindig
for det hir jobbet, och dirmed utestinger vissa, blir det oro i gruppen. Aven
de som tillh6r den grupp som gynnas hivdar att det hir ir orittvist och att
ledningen inte har sett till helheten och den kompetens som faktiskt finns.

Férutom medarbetarnas kompetens s dterkommer de intervjuade stindigt till
deras lojalitet. Lojalitet beskrivs bide som ett virde i sig for organisationen
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och som en handlingsnorm fér personalen. De menar att det var personalens
lojalitet som riddade organisationen under det ar som ses som
omorganisationens virsta, 2008. Det finns berittelser om hur de jobbade
overtid, trixade med flexen och hjilpte varandra sa gott de kunde. Nistan alla
intervjuade har framhaillit just personalens lojalitet pd frigan om vad som
kinnetecknar organisationen och att det var denna som gjorde att reformerna
efter forstatligandet pa ndgot sitt roddes i land:

Lojalitet. S in i dodens lojala. Alltsd det spelar ingen roll hur manga &ngviltar
som kor 6ver en handliggare i den hir organisationen si reser de sig upp dnd4.
De blir frintagna sina arbetsuppgifter, de blir f6rédmjukade, de sitter pd en
buss i tvd timmar hit och tv4 timmar hem, de fir inte jobba hemma for det
tilldter inte organisationen. Varfor? Ja, det vet man inte. Och de kommer. Dag
efter dag efter dag. Det ir ju inte klokt. De kommer forkylda, de kommer
febriga, de kommer haltandes och de kommer bandagerade. Det r grymt
egentligen. (intervju 55¢)

Den lojalitet intervjupersonerna beskriver riktas enligt deras egen uppfattning
framfor allt mot de andra kollegorna och de forsikrade. Detta gor ocksa att
de lojalitetskategorier som presenterades i kapitlet om kultur - att stodja, att
vara etiskt neutral eller tillimpa kadaverdisciplin (Lundquist 2008) - inte
passar in. Detta ar kategorier som framfér allt handlar om olika férhallningsitt
till ledningen, men fér att verkligen forstd den starka lojalitet som finns pa
forsikringskassan maste lojalitetsbegreppet tolkas vidare 4n sa. I berittelserna
om lojalitet handlar det inte om att verka duktig i chefens 6gon; det 4r inte
dirfor man jobbar f6r brinnande livet, utan for att médnniskorna dir ute helt
enkelt behver sina pengar. Om jag jobbar mindre fir mina kollegor dessutom
arbeta mer. De intervjuade beskriver sig som en del av ett storre kollektiv, dar
varje enhet - anstilld - paverkar de andra. Nir handliggare i
omorganisationens kolvatten fick sluta pa sina jobb eller blev omplacerade var
det de andra kollegorna som stdttade och peppade:

S4 nir jag fick det beskedet da var jag knicke i ett ar. Och mina kollegor
forstod och sa att ”du som ir sé glad for dina pensionirer”. Ja, jag tyckte det
var fruktansvirt, jag skulle kunna ake upp och knocka de hir som hade fattat
det hir beslutet. Det var grymt. (intervju 53e)

Kollegorna forstér, trostar och uppmuntrar. I det stora hela beskrivs relationen
till kollegorna som positiv och ir ofta en anledning till att de intervjuade
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arbetat kvar si linge som de gjort i organisationen. Aven anstillda hogre upp
i organisationen har kramat om varandra nir de setts, och pa alla nivaer
beskrivs att det skrattas och skimtas mycket. De informella sociala praktikerna
har helt enkelt haft drag av vinskapsrelationer. Stimningen ute pa kontoren
har ofta varit personlig, kollegorna har kint varandra vil dven privat och de
har haft koll pa vad som hint i varandras liv. Till stor del har det hir upplevts
som ett stod, men det har funnits en grins dven hir:

Trots att vi har varit minga kvinnor har man virnat om gruppen och stéttat
varandra [...] Och hade man sokt en tjinst som man inte fick si fanns det
alltid nan dir som backade upp. Och da var det mer kollegor 4n chefer som
backade upp [...] Det var ju vildigt nira, man kiinde varandra utan och innan
och man visste precis hur man hade det hemma och borta och pé jobbet. Man
hade en kunskap och en information om varandra som oftast var bra [...] och
jag vet ndr vi sa att vi 4r som en enda stor familj d4 kunde jag kinna att familjen
har jag hemma och det hir ir mina arbetskamrater och det 4r en annan
relation. D4 4r man f6r nira. Det kunde jag kinna ibland att det var f6r nira
att alla skulle veta allt om alla, och skulle veta vad man gjorde p4 sin fritid och
hade stenkoll pi drenden och allting [...] Det var ingen integritet. (intervju

52e)

Citatet ovan beskriver den familjekultur som fanns forr. Basen var
lokalkontoret, men inte minst de mindre lokalkontoren kunde ha utvecklade
samarbeten med grannkontoren och dir beskrivs ocksd en samhérighet.
Slutligen var det linskassan; det var sjilvklart att det var det egna linets kassa
personalen kinde gemenskap med, en gemenskap som kunde yttra sig i ett
slags "vi och de”- tinkande. Den "egna” kassans resultat jimférdes med andra
kassors och nationellt fanns det en informell tivling om vilken kassa som hade
de bista resultaten och som hanterade forsikringen pa det bista sittet. Efter
sammanslagningen  har  enheterna  verlag  blivit  storre  men
“gemenskapszonen” har paradoxalt nog blivit mindre. Samtidigt som
”storfamiljen” vixt till en enda stor kassa, har alltsa den lilla familjen blivit
mindre. Nu ir det endast den egna enheten som beskrivs som gemenskapen.
Enheterna beskrivs dessutom som mindre familjira i dag. De 4r si pass stora
att personalen inte har nigon méjlighet att ha koll pd varandra privat pa
samma sitt som forr. Med andra enheter har de nistan ingen kontake alls.
Framfor allt har de direkta métena minskat. Bide enstaka ceremonier, till
exempel stora fester for hela linskassan, och mer aterkommande ritualer, till

208



exempel kurser dir handlidggare triffas, har minskat betydligt. Detta har lett
till att dven den mer indirekta kontakten i form av rykten och information
om andra kontor har minskat.

Bland kollegorna har chefen en speciell roll. En chefsegenskap som beskrivs
som en tillgdng dr formagan att vara nirvarande for sina medarbetare.
Personalen vill bli sedd, hord och uppskattad av den narmaste chefen. Bland
de hogre cheferna ligger det en oerhord symbolik i att kunna medarbetarnas
namn. Direktoren som visste vad handliggarna ute pa lokalkontoren hette
blev genast populir. Den pinnjakt som i det tidigare avsnittet beskrevs som
ett hot kan dirf6r vindas till en riddning om man har rite chef. Flera av de
intervjuade menar att de i den tidigare organisationen kunde jobba i méinga
dr utan att nagon sig eller kommenterade vad de gjorde, men att arbetet
numera priglas av kontinuerliga uppféljningar. Inte minst de som arbetar pa
LFC menar att den mer systematiska aterkoppling som de fir nu ir nigot
positivt och stimulerande. Regelbundna medarbetarsamtal dir manadens
resultat gis igenom har blivit viktiga ritualer i dagens forsikringskassa. Och
om den "gode chefen” pé lokalkontorens tid var den “varme fadern” 4r det nu
snarare en “coach” eller ett bollplank som beskrivs som det efterstrivansvirda.
Att vara en engagerad och synlig chef har dock genom alla ar beskrivits som
en efterstravansvird norm. Pé lokalkontorens tid skulle den gode chefen helst
fika med de anstillda, lira kinna dem och visa omsorg:

[Cheferna borde] vara mer med sin personal. Att man kanske ir lite mer i
lunchrummet till exempel. Var ledningsgrupp de ska bara sitta s3, dven om
det inte finns stolar sa ska de sitta vid samma bord. De kan inte tinka sig att
[dela med oss]. Eller att man kan sitta sig och fika med oss s att man fr héra
nigonting, men nu fir de aldrig héra nigonting. (intervju 12f)

Citatet ovan ir frdn ett kontor i Stockholm f6re sammanslagningen. Dir var
kontoren stora och det fanns bade en kontorschef och ett antal sektionschefer.
Nu f6r tiden ér alla kontor stora, med en ledningsgrupp som ofta fikar lite fr
sig. Men skillnaden i dag 4r att cheferna #4r tvungna att interagera med
personalen pa sé sitt att de maste folja upp varje enskild anstillds individuella
resultat. Detta dr stressande for mdnga, men ocksd ndgot som gor att
handlidggarna blir sedda och uppmirksammade. Denna uppmirksamhet
verkar till viss del kunna uppviga att personalen blivit mer styrd och att
tidspressen okat.
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Nigot som ir sliende i intervjuerna dr hur relativt smd gester far stor
betydelse. Att chefen kdper glass till de anstillda en varm sommardag blir en
symbol for att chefen ser och virnar om de anstillda. Minnet av denna glass
riddar hela det kommande éret; folk har sagts upp, anstillda far inte arbeta
med det drendeslag de vill, lonen ir inte sirskilt hog, men chefen koper glass
och bryr sig. P4 samma sitt kan indragna férméner fi symbolisera det
personalen inte tycker om med omorganisationen. Nir de anstilldas
julklappar drogs in det fasansfulla aret” 2008 var det inte uppskattat, det blev
ett symboliskt bevis pa att ledningen verkligen inte brydde sig, ett uppenbart
kontraktsbrott. Personalen hade varit lojal och de hade statt ut och sa fick de
inte ens en julklapp.

Sammanfattningsvis si har det hir avsnittet tydligt visat hur alla de tre
grundliggande antaganden som har kommit fram i den hir studien paverkat
forsakringskassans ~organisationskultur: antagandet om familjen, dir
relationerna kollegorna emellan i vissa fall haft drag av storfamilj, antagandet
om att vi dr olika, dir de intervjuade bade erkinner och virdesitter olika
personligheter, och slutligen antagandet om ett kontrake, dir de anstillda i
vissa fall gjort stora anstringningar for att ro organisationsférindringarna i
land dven om de inte trott pa dem sjilva. Det dr dock intressant att notera hur
lojalitet i en organisation inte behéver vara riktad mot ledningen eller ens
organisationen utan att relationerna till kollegor och allminhet kan vara nog
si betydelsefulla. En friga for framtiden kan vara vad som hinder med
lojaliteten nir gemenskapszonerna blir mindre, vilket de har blivit pa
Forsikringskassan. Tidigare kinde de anstillda en gemenskap med hela
organisationen pa ett annat sitt in i dag, och vad detta betyder for lojaliteten
dr en intressant friga som man kanske bara kan besvara genom att studera
framtida organisationsférindringar.

Medbestimmande

Av intervjuerna framgar att de som varit med i férindringsprocessen pa nagot
sitt eller har mer inblick i organisationen 4r betydligt mer positiva till hela
omorganisationen. De forstar tanken bakom vissa férindringar och det gér
ocksa att deras lojalitet forindras. Fran att vara lojala for kollegornas eller de
forsikrades skull har de blivit lojala for att de faktiskt tror pa processen. Den
som varit med i ett projekt infér sammanslagningen kan ocksa littare se vad
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som maste f6ljas i de direktiv som kommer uppifran och nir det gir att "runda
hérn”. De sdger att allt gick véldigt snabbt och att mycket inte blev bra, men
att omorganisationen i det stora hela var positiv. Aven om de sjilva inte hade
nagon egentlig makt att paverka var de inne i processen och sig det som hiinde
pa ndra hall. Detsamma giller dem som nu sitter pd positioner som gett dem
tentakler ut i organisationen, till exempel de som jobbar som specialister i den
nuvarande organisationen. De som gor det, och som dirigenom regelbundet
triffar personer fran andra kontor, ser organisationen mer som en helhet i dag
och ir ocksé mer positiva till hela forindringen 4n de andra. Att resa i arbetet
blir ocksd en symbol for status och virde for arbetsgivaren. En stor skillnad
jamfort med forr dr att det bara dr vissa personer i dag, frimst chefer och
specialister, som har regelbunden personlig kontakt med personal pd andra
enheter. Tidigare var det betydligt vanligare att handliggarna 6verlag kinde
folk pa andra kontor, dkte pa triffar med handliggare fran andra kontor eller
deltog i gemensamma utbildningar.

En av de saker som beskrevs som mest positiva med jobbet fére
sammanslagningen var att man hade si pass stor autonomi.
Medbestimmande var ett virde som okade tillfredstillelsen med det egna
arbetet. Sa hir siger en handliggare fore sammanslagningen:

Det bista [med jobbet] ir att jag har mitt ansvar och det ir ingen som ligger
sig i det. Det hinder ibland att det ligger en liten lapp att gor det och da blir
jag lite [...] det bestimmer jag vil sjilv. Just den hir autonoma grejen. Man
har ett antal gubbar och gummor som jag ska ta hand om. Det ir inte s&
detaljstyrt och chefen kommer inte in och siger gor s hir. (intervju 28f)

Medbestimmande kan séledes ses som tvé saker: dels att vara involverad i och
bestimma 6ver processen som leder till en férindring, dels att rent konkret
styra 6ver den egna arbetssituationen. Vad som dterkommer hos dem som ir
missndjda med omorganisationen 4r kinslan av att inte ha haft nagot val. Som
svar pa frigan om vilken som varit den stérsta forindringen i
forsikringskassans historia siger en handliggare sihir:

Jag tyckte det var 2005 nir man inte sjilv valde forindringarna. Innan dess

har jag kint att de forindringar jag har gjort, de har jag s6kt mig till. Eller ja,
det har varit férindringar som man har accepterat mer innan. (intervju 45e¢)

211



Att styra 6ver den egna arbetssituationen ir titt kopplat till individanpassning
och lokalkinnedom. Att kunna anpassa verksamheten efter de forutsittningar
som fanns pd orten och inte minst de individer som arbetade pd kontoret
beskrevs tidigare som en riddning. I citatet ovan beskrev en enskild
handliggare hur jobbet kunde formas efter den egna personligheten. Den hir
anpassningen kunde ocksi goras av gruppen som helhet; fore
sammanslagningen kunde kontoret eller de olika arbetsgrupperna anpassa

arbetsuppgifterna efter vad de enskilda individerna tyckte var roligt och hade
fallenhet for:

Det bista med jobbet for mig dr kontakten med allminheten. Jag tycker det
ar sd roligt och jag tar ju alla kundbeséken som kommer hit ¢ill varat lag [...]
ringer de pa min kollegas telefon och siger att vi har besck da gir jag ut.
(intervju 15f)

Ovan beskriver en handliggare hur man inom arbetsgruppen hittade en
arbetsform som passade dem. I just det hir fallet tog den intervjuade hand om
alla oanmilda méten. Detta skulle troligtvis ses som en form av obstruktion
inom dagens Forsikringskassa eftersom formkraven ir betydligt striktare nu.
Fére sammanslagningen kunde denna praktik tvirtom tolkas som ett uttryck
for lojalitet — handldggarna gjorde ju detta for att det skulle bli s& bra som
mojligt for de forsikrade. Samma beteende som i den ena situationen tolkas
som nagot som forsvérar for organisationen, en obstruktion, kan i ett annat
sammanhang vara ett uttryck for att vilja organisationen vil och visa lojalitet.
Vad som ir ett uttryck for lojalitet och vad som ir protest, i det hir fallet i
form av obstruktion, ir saledes kulturellt konstruerat. Ett annat exempel pd
detta 4r det som beskrivs nedan. En rehabiliteringshandliggare berittar hur
de dndrade fordelningen av arbetsuppgifter nir de blev dlagda att dela upp
rehabiliteringsarbetet i tvd delar, en del som skulle utreda sjilva
arbetsformigan och en del som skulle samordna de olika rehabilitering-
sinsatserna.  Hir  gjordes  dndringen  dessutom med st6d  frin

lokalkontorschefen:

I min grupp ér det en samordnare och vi andra tva ville ocksa bli samordnare
sd vi har forsokt losa det s att vi gor lite av varje. Si vi har dven lite av
samordnarrollen i vart arbete. Vi har forsoke gora det sd positivt som mojligt
for att vi ska tycka det r kul. (intervju 22f)
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Arbetsgrupperna som beskrivits ovan kunde pa eget bevig skapa sin egen
informella praktik for hur arbetet skulle goras och fordelas. Den mojligheten
att indra praktikerna ~ i det hir fallet arbetsformer och arbetsférdelning — har
forsvunnit i dag di organisationen 4r mer styrd och praktikerna mer
formaliserade. Detta har skett samtidigt som yrkesrollen har specialiserats.
Denna specialisering innebdr att manga anstillda i dag har ett snivare
uppdrag. Specialiseringen ir ocksé gjord utifrin pa forhand bestimda mallar,
inte pa grundval av de enskilda anstilldas f6rutsittningar:

Den riktiga strukturen skulle varit att de som gillar act det ska rassla till, att
det smiiller till de [skulle ta de snabba irendena]. D3 skulle vi strukturerat
direfter. De som vill ta kluriga drenden, dir det blir som ett pussel och det dr
besvirliga utredningar [skulle f3 gora det]. Det nar aldrig upp till de
hastigheterna som det 4r i de snabba drendena. Men man sitter alla till allting.
Det 4r som att sitta den mest saktfirdiga lingst fram [...] Ofta 4r det en ritt
oppen diskussion om att den personen gillar snabba drenden och nir det
rasslar till. Men ge dem de snabba drendena di. Och ge kluriga till de andra.
Sedan far man vil flytta runt nir man blir trétt p& det. Men nu bromsas alla
upp for man fir jobba éver hela filtet. (intervju 45¢)

Specialisering kan saledes ses som en riddning, men de som intervjuats
efterlyser samtidigt en breddkompetens. De inser ocksa att direktiven for hur
specialiseringen ska genomforas méste komma uppifrin -~ de gamla
lokalkontoren blev alltfér sjilvstindiga — pa samma gdng som de anser att den
faktiska fordelningen av drenden maste bestimmas pa lokal nivd. Antagandet
”vi dr olika” finns kvar hos handliggarna.

Det hir avsnittet har handlat om medbestimmande. Medbestimmande kan
enligt de intervjuade dels ses som ett virde i sig, dels vara ett sitt att uppna
andra virden, till exempel bra handliggning. I tidningskapitlet beskrevs en
oro for att linskassorna, det vill siga regionerna, skulle fA mindre att siga till
om. De som intervjuats betonar att medbestimmande handlar om att fa
bestimma Gver sin egen arbetssituation och att som individ fi méjlighet till
inflytande Gver organisationens utveckling i stort. Om inflytandet sker via en
lanskassa ir egalt. Efter forsakringskassans omorganisation har emellertid bida
dessa typer av medbestimmande minskat. Inte minst har wpplevelsen av
inflytande minskat.
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Samverkan

Nigot som verkligen har beskrivits som en riddning genom aren ir
samverkan. Att samverka med andra myndigheter 4r att jobba tillsammans
och dirmed utnyttja varandras komparativa fordelar, kompetenser och
ansvarsomriden. Det giller inom organisationen men det giller framfor allt i
forhallande dll andra instanser, frimst arbetsgivare, vird och
arbetsformedling. Samverkan 4r fér manga en symbol for det goda
arbetssittet. Hade man bara samverkat mer hade den gamla “goda”
organisationen kunnat riddas:

Jag tror att om man hade samverkat dnnu mycket mer vid den tiden s hade
det sett annorlunda ut. Vi hade inte behvt dra i de svingremmarna som vi
har fate gdra nu. Ja, pendeln har ju slagit hela tiden nu nir jag ser tillbaka. Det
har varit en generds tillimpning av socialforsikringarna och det har varit
mindre generdst. Det har varit den hir pendeln som inte har varit i mitten
utan det har antingen varit ketchupeffeke eller atstramning totalt. Istillet for
att hitta en medelvig dir de sjuka fir det de behover och de som inte ir sjuka
dir ska vi ocksd ha en verksamhet som stryper den ersittningen si att siga.
(intervju 52e).

Samtidigt som samverkan ging pa ging beskrivs som en riddning radar de
intervjuade upp exempel dir den inte har lyckats. De beskriver
samverkansprojekt som fungerat men 4nda lagts ner, samverkansprojekt som
aldrig fungerat och som de inda kimpade med i manga ar. Det intressanta
hir 4r att nagot kan beskrivas som en riddning vare sig det egentligen “5ser”
nagot eller inte. Samverkan stdr som en symbol f6r nagot positivt samtidigt
som man brottas med samma problem i dag som man gjorde for tjugo ar
sedan. Inte minst handlar det om att individerna som samverkar ska lira
kidnna varandra och forsta och respektera varandras kompetensomriden. Det
ar olika kulturer som ska motas, olika praktiker, ritualer och jargonger som
méste hanteras. Arbetet kan ta tid och det 4r inte sjdlvklart att en form passar
for alla:

Vi bérjade arbetet med socialforvaltningen och arbetsformedlingen pi 80-,
90-talet [...] och det har varit s4 manga cirklar och 4nd4 blir det samma sak.
De ir inte pd den nivin som vi ir. De forstir inte den medicinska biten. De
betraktar oss fortfarande som vi och dom och de forsoker trycka ner oss. Och
fortfarande nu nir vi ska forsoka utdka samarbetet si kan man héra [frin
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arbetsformedlingen] att ”jag litar inte pd ndn fran forsikringskassan, forutom
xxx [...]” D4 var det en person som hon hade arbetat med. Och da har man
ju inte kommit lingt [...] Vi har kontaktpersoner nu ute pa virdcentralerna
precis som forr. Sa allting gér i cirklar och ju dldre man blir desto fler cirklar
ser man. Det kanske gor att man blir lite trott. Och dirfor har jag inte velat
ha nét sént hir konsultarbete pi manga ar for jag har kint att inte nu igen.
Sen nir det 4r pd topp och tycker att det fungerar bra sa ska det liggas ner.
(intervju 56e)

Den hir handliggaren har stor erfarenhet fran olika samverkansprojekt, bade
de som fungerat bra och de som fungerat mindre bra. Hon har sett trender
komma och g, ibland samverkas det mer, ibland mindre. Nir det fungerar
bra handlar det om att nigra individer mots och hittar ett sdtt att tala med
varandra 6ver kulturgrinserna. For dven om handliggarna anser att
representanter frin olika myndigheter “borde” kunna kommunicera ~ bida
vill trots allt hitta ett sitt att hjilpa de enskilda medborgarna ~ si upplever
forsikringskassans handliggare att kulturen ir annorlunda pi till exempel
arbetsformedlingen. Exakt hur kulturen 4r annorlunda dr svart for de
intervjuade att precisera, men diremot kan de konstatera att samarbetet
mellan de tvd myndigheterna inte alltid gar sd ldtc. Samverkan som generell
metod verkar saledes inte vara nigon riddning i praktiken, diremot ir den
uppenbarligen det i kulturell bemirkelse.

Det hir avsnittet har tydligt visat pd den symboliska betydelse som vissa
praktiker far, i det hir fallet samverkan. Aven i tidningskapitlet beskrevs detta,
inte minst i samband med de insatser som gjordes for att forsoka fa ner
ohilsotalet, nagot som pa forsikringskassan kallades "kampen mot ohilsan”.
Samverkan ir en positivt laddad symbol, s pass positivt laddad att det kan
vara svart att diskutera vad samverkan egentligen innebir. I praktiken visar
det sig nimligen att det finns allt frin mycket lyckade samverkansprojekt till
mycket misslyckade projekt.

Fake it till you make it

Siffror och statistik har blivit allt viktigare pa Forsikringskassan. Det siger
handliggarna som intervjuats efter ssmmanslagningen, men faktum ar att de
som intervjuades fore sammanslagningen sade samma sak. Aven i bérjan av
2000-talet tyckte de som intervjuades att organisationen var fixerad vid siffror,
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att siffrorna fick symbolisera hur bra det hade gitt for ett kontor och i
forlangningen hur bra handliggarna sjilva var. Den fixering vid volymmal och
siffror som det talades om dven 2002 har emellertid blivit starkare och
formerna har blivit in mer ritualiserade. Handlidggarna kan visserligen siga att
de inte bryr sig om siffrorna och hur vil malen uppfylls, men linjecheferna
miste stindigt rapportera uppat hur det gir. Overlag beskrivs de nirmaste
cheferna i varma ordalag av de intervjuade. Aven de som ir mycket kritiska
mot ledningen i Stockholm menar att de nirmaste cheferna gor sa gott de
kan. Det ir inte mot den chef som handliggaren har daglig kontakt med som
irritationen riktas. Den nirmaste chefen beskrivs i regel som nigon som
lyssnar pd kritik men handldggarna menar att bilden av hur det fungerar i
organisationen friseras i varje led. Nir inget annat fungerar kan cheferna helt
enkelt ridda situationen genom att bluffa, eller i vart fall snygga till siffrorna
nagot. Detta kan ses som en variant pa vad som tidigare beskrevs som ett hot,
att handlidggare river av ménga litta drenden for att tillgodorikna sig pinnar.
For chefer som inte far verksamheten att fungera sa effektivt som det var tinkt
blir riddningen helt enkelt att frisera verkligheten ndgot i rapporterna uppat.
Detta dr i vart fall en riddning som handliggarna pa Forsikringskassan ar
overtygade om att cheferna sysslar med i dag. En vanligt férekommande
berittelse handlar om hur kritik mot organisationen blir mildare och mildare
for varje chefsled som passeras och hur katastrofala situationer ute i
verksamheten forskonas for att till slut fungera ypperligt nir rapporten vl nar
generaldirektoren. Detta verkar i och for sig inte vara nigon riddning som
upptickts i och med omorganisationen. S hir siger en fore detta kontorschef
om sina erfarenheter av den gamla lokalkontorsorganisationen:

Jag sag ju brister hos cheferna som jag férbluffades 6ver. For man visste ju hur
det sdg ut ute pa kontoren, och sa satt de och ljég pa ledningskonferenser om
hur det sig ut. Vi har inte de problemen och vi har inte de problemen. Och
jag sa att det hir ger ju ingenting. Fér om Kurt-Inge [linsdirektoren] far de
rapporterna da gir ju han upp till RFV och siger att det ir lugnt. Och RFV
gar till regeringen och siger att det 4r lugnt. Vi kommer ingenstans den vigen.
Det ir bittre att prata med controllern och sdga att hir har jag kris och nu
tinker jag gora sihir det nirmaste halvéret. Jag tar inte obs-listorna pé pension
eller vad det 4r for variant. Och vara 6ppen med det. (intervju 55¢)

Den hir riddningen fungerar dven i motsatt riktning. De intervjuade
beskriver hur generaldirektoren ger loften till politikerna och hur héga chefer
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lovar generaldirektoren att de till exempel kan spara si och si& mainga
drsarbetare. Sedan skickar de ner en order i organisationen utan att riktigt veta
hur den ska 18sas. Till sist stir handliggarna dir och ska genomfora uppgiften,
en uppgift som i dag beskrivs i detalj och dir varje moment 4r timligen exakt
specificerad genom de si kallade ensaprocesserna. De ska ringa si och sa minga
samtal och de ska skriva si och sd i akten. Gor de inte det blir de fillda i det
interna kontrollsystemet. Att handldggarna inte har nagon reell tid och
mojlighet att faktiskt gora detta r en annan sak.

Nir begreppet organisationskultur blev populirt i bérjan pad 1980-talet
handlade det mycket om bilden av och kinslan i organisationen. Det gillde
att hitta olika sdtt att styra medarbetarna utan direkt tving och att dirmed
ocksa dndra organisationens image. Genom att formedla en bild av hur nigot
dr och genom att fi andra att tro pa denna bild skulle man uppna mélen. Nir
forsakringskassans forindring studeras kan konstateras att just formedlandet
av bilder 4r viktigt i organisationen. Pa alla nivaer formedlas en bild av att mal
uppnis, att bemotandet 4r bra och att resurserna tillrickliga. Detta gjordes
savil fore som efter sammanslagningen. En skillnad dr forvisso att det fore
sammanslagningen kunde ge en viss status att vara motvalls: pa var
linskassa/pa vért kontor/i vir arbetsgrupp gor vi pa vart eget sitt, medan det
nu ir bilder av den lydiga enheten som malas upp. Tidningar och chefer
beskriver hur bra det gar fér Forsikringskassan medan handliggarna klims
mellan dessa bilder och verkligheten. S har det 4 andra sidan alltid varit — det
dr nirbyrakraterna (jimfor Lipsky 1980) som maste hantera och balansera
pressen fran ledningen och kraven frain medborgarna.

Avslutning

Detta kapitel har handlat om fenomen som upplevs som Aoz respektive
riddningar. Fokus har framf6r allt legat pé linskassornas forstatligande och de
organisatoriska  reformer som  foljde direfter. Huvuddragen i
forsikringskassans forindring kan beskrivas sa att informella praktiker, dir
lokalkontoren och handlidggarna skapade sin egen vig, forvandlats till formella
praktiker. Forandringarna har i vissa fall omgirdats av ceremonier dir till
exempel tartor, precis likadana i hela landet, utgjort symboler tor ledningens
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forhoppning om att den gamla tidens kulturellt differentierade linskassor ska
forsvinna. Nu har ledningen "bestimt” att det ska finnas en homogen kultur.
Omorganisationen har i flera fall vicke starka reaktioner hos de anstillda,
reaktioner som ofta kan kopplas till kulturella hot. Hot ska hir inte forstés
som “direkt fara”, utan som en uppfattning om att viktiga wvirden i
organisationen riskerar att forloras. Intervjupersonerna har framfor allt
beklagat  att  forsikringskassan  forlorac  lokalkinnedom  och
generalistkompetens. Den nya organisationen har ocksd inneburit 6kad
tidsbrist och vad handliggarna sjilva kallar for ”pinnjakt”. Personalens
reaktioner kommer till uttryck pa olika sitt, till exempel genom skimt om
ledningen eller berittelser om hur det var forr.

Ledningens strivan efter en mer homogen kultur ir dock inget hot i sig; alla
som intervjuats menar att de gamla linskassornas organisation behévde
forindras eftersom den var alltfor sméskalig och sirbar. I vissa fall har det som
upplevts som ett hot samtidigt beskrivits som en riddning. Férindringar kan
upplevas som riddningar, men om forindringarna ir allefér snabba och
omvilvande upplevs de som hot. Att siga att férindringar 4r bra kan dock
sdgas vara en tydlig jargong i organisationen. Handldggarnas specialisering och
kontorens ckade storlek dr ocksa sidant som kan upplevas bdde som hot och
som riddningar.

Under alla de studerade aren beskrivs minniskorna i organisationen som den
storsta riddningen. Det finns normer i organisationen som betonar vikten av
varma och vinskapliga relationer bland personalen. Kollegornas kompetens,
stdd och samvaro dr det som gor arbetet lustfyllt och givande. Detta bottnar i
sin tur i ett antagande om forsikringskassan som en familj. Att samverka med
andra framhills som en riddning, dven om resultatet inte alltid blir bra.
Resultat dr ddremot viktiga i den nya Forsikringskassan och formerna for att
mita resultaten har ritualiserats. Resultaten kan sedan friseras lite grand nir
informationen formedlas uppét. Detta ser cheferna som en riddning, i alla fall
om man fir tro medarbetarna.
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9. Slutsatser

Syftet med denna avhandling har varit att beskriva och analysera férindringar
av forsikringskassans organisationskultur. Forsikringskassan dr en politiskt
styrd organisation och maste foljaktligen anpassa sig nir regelverket eller
samhillets forvintningar forindras. De forindringar som igt rum pd
forsikringskassan ger dirfor inte bara en bild av just den hir organisationen,
utan speglar ocksa den svenska vilfirdsstatens utveckling mera generellt. Det
r inte bara inom forsikringskassan som det privata foretaget blev en
inspirationskilla pd 1980-talet, dir tusen blommor tilldts blomma i bérjan av
1990-talet och dir centralisering blev lite av ett mantra pa 2000-talet. De
impulser utifrin som férsikringskassan inspirerats av har dven péverkat andra
myndigheter.  Den  hir  avhandlingen  visar  emellertid  att
organisationskulturen pa forsikringskassan har skapat en ram som satt grinser
for och omformat dessa yttre impulser.

Fran ménga till en

Studien har utgitt frin tvd sorters material, dels tidningsmaterial frin
Forsikringskasseforbundet och Forsikringskassan, dels intervjuer med
anstillda. Genom tidningsstudiet har de linga linjerna och trenderna fingats
upp. Tidningsartiklarna ger en i viss mdin tillrictalagd bild av
forsikringskassan. Tidningarna har visserligen latit anstillda komma till tals
men har samtidigt haft en redaktionell linje, inte minst i samband med att
tidningen Socialforsikring ersattes av den mer renodlade interntidningen
Dagens Socialforsikring. Intervjuer med individer som arbetar eller har arbetat
pa forsikringskassan har fingat upp de minskliga rosterna. Fokusgrupperna
har askadliggjort hur personalen pratar med varandra; vad som ses som
sjalvklart och var grinserna gir for vad man fir siga i organisationen. De
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individuella intervjuerna har gett de enskilda livshistorierna och bidragit med
sidant som de anstillda tinker men helst inte siger hogt i en grupp.

Ambitionen med studien var att ticka in bade djupet och bredden i
forsikringskassans organisationskultur, en ambition som kan tyckas vansklig.
Att dessutom undersoka alla de organisationer som sedan uppgick i den
sammanslagna Forsikringskassan under lang tid har gjort analysen dn mer
omfingsrik. S hir i efterhand kan jag dock konstatera att inte minst den
historiska ambitionen har varit oerh6rt virdefull. Genom att félja
organisationen 6ver tid har jag inte bara kunnat beskriva utvecklingen och
Jforstd kulturen ~ angreppssittet har ocksa gjort det mojligt att forklara varfor
personalen reagerade som den gjorde. De normer, virden och antaganden
som en kultur bestdr av har skapats och vixt fram under ling tid och att kunna
folja denna process skapar ett okat djup i kulturanalysen. Den hir typen av
analys klargor ocksd hur de historiska avlagringarna skapat dagens kultur.
Detta har inte minst tydliggjorts nidr de olika forvaltningsmodellerna
studerats.

Forsikringskassans férindrade organisationskultur 6ver tid har i studien satts
i relation till fyra forvaltningsmodeller; den byrikratiska, den professionella,
Jolkrorelsemodellen samt marknadsmodellen. Pa detta sitt har jag kunnat folja
och studera den process under vilken forsikringskassorna gick fran att vara
rotade i en smaskalig folkrorelsetradition till att bli en stor, statlig myndighet.
Att vara lokalt férankrad var tidigare en hornsten i verksamheten och det
fanns en stolthet ver de fristidende, lokala kassornas speciella position. Den
viktigaste relationen utét var den till de férsikrade, de egna "medlemmarna”.
Denna folkrorelsemodell som priglade forsikringskassorna pa 1960- och 70-
talet har under dren blivit allt svagare och i dag finns knappast nigot kvar av
den. Det finns ocksd en tendens hos de yngre medarbetarna att inte alls sitta
samma virde pi engagemang som de ildre gor. Hos de yngre 4r malsittningen
att vara en professionell medarbetare, inte en engagerad medminniska.
Folkrorelsemodellen existerade sida vid sida med en mer byrikratisk modell,
en modell som fir sigas vara den mest grundliggande i organisationen. P&
1980-talet introducerades en marknadsmodell som forde med sig olika
influenser fran det privata niringslivet; plotsligt blev kund och service
honnérsord. I slutet av decenniet hamnade medarbetarna mer och mer i
fokus. Fran en situation dir cheferna sigs som de hjiltar som bar upp
organisationen blev det handliggarna, framfor allt de som arbetade med
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rehabilitering, som hamnade i fokus. Under 1990-talet star den professionella
modellen i centrum och det ir handliggarnas kompetens som ska ridda
organisationen. Undan fér undan har handliggarnas yrkesroll fatt allt fastare
konturer, men den har ocksa diversifierats alltmer. I borjan av 2000-talet 4r
det dterigen den byrikratiska modellen som dominerar forsikringskassan,
men i dag utan den starka folkrorelseforankringen. Istillet dr det
marknadsmodellen som den kombineras med. Det ir emellertid inte
marknadsmodellens servicefokus som anammas i dag, utan i forsta hand
virdena effektivitet och produktivitet.

Fem olika teman har stitt i centrum f6r analysen; identitet, status, genus, hot
och rdddning. Det forsta temat handlade om identitet. Hir betonar
handldggarna att det 4r relationen till de forsikrade som gor att arbetet kiinns
meningsfullt. Tack vare relationen till de férsikrade och en kinsla av lojalitet
gentemot organisation och kollegor har de inte heller obstruerat eller
protesterat nir organisationen har férindrats pa ett sitt de inte tycker om.
Temat om status visade pa den ambivalens som arbetet 4r forknippat med. De
anstillda ir 4 ena sidan stolta 6ver vad de gér men arbetet med f6rsikringen
ger 4 andra sidan inte sdrskilt mycket status, inte ens internt. Vissa drendeslag
har traditionellt varit mer statusfyllda n andra, men delar av de konflikter
som f6ljde ddrav har nu organiserats bort genom att drendeslagen blivit
uppdelade pd olika kontor. Genusrelationerna i organisationen har forindrats
fran en traditionell hierarki dir mdnnen var helt dominerande pa de ledande
positionerna till en plattare organisation dér blandningen av min och kvinnor
ar betydligt storre. I dag hojer ingen pa 6gonbrynen ét vare sig en kvinnlig
chef eller en manlig handliggare. Diremot lever forestillningar kvar om hur
min respektive kvinnor beter sig.

Forlorad lokalkinnedom, centralstyrning, alltfér snabba férindringar och en
hardare arbetsmarknad 4r faktorer som har setts som Aot i organisationen.
Férindringar, kollegor, medbestimmande och samverkan har pé olika sitt
lyfts fram som rdddningar. Ibland har hoten och riddningarna varit
sammanlidnkade; till exempel kan medbestimmande ses som ett svar pa hotet
om centralstyrning. I andra fall har hoten och riddningarna inte varit
kopplade till varandra 6ver huvud taget. Dessa tvd teman har fatt stort
utrymme i texten vilket beror pa att det var nidgot som de intervjuade sjilva
diskuterade mycket. Hot och riddning handlar om kulturens ramar och
genom att tydliggora dessa gar det att fi en storre forstaelse for hur kulturen
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innanfor dessa ramar ser ut. Dessa teman ir dirfor centrala for att forstd en
organisationskultur.

I kapitel tvd beskrevs hur en organisationskultur kan anses besta av tre lager,
varav grundliggande antaganden utgér det djupaste. Att hitta detta djupaste
lager kan ses som malet for en kulturstudie, men det 4r samtidigt ett svart mal
att uppna. Lagret bestar inte av ett eller ett par grundliggande antaganden
som enkelt kan redovisas. Tvirtom baseras alla organisationskulturer pd en
mingd olika antaganden. De antaganden som har lyfts fram i avhandlingen
dr de som pd ett mer direke sdtt har paverkat och paverkats av de forandringar
som forsikringskassan gick igenom i och med forstatligandet ar 2005. Det 4r
forst nir dessa antaganden ringats in som man till fullo kan forstd varfor
personalen reagerade som den gjorde nir forindringarna var ett faktum — till
exempel att vissa blev arga och att ménga tyckte att omorganisationen var en
forsimring, men ocksa att de anstillda arbetade pé och sig till att alla reformer
roddes iland. Analysen i avhandlingen har visat att tre antaganden varit sirskilt
viktiga: vi dr olika, vi dr en familj och vi har ett kontrakt. De hinger pa flera
sitt samman med varandra och har det gemensamt att den nya organisationen
inte tog hinsyn till dem. De blev organisatoriskt 6verspelade och starkt hotade
av de reformer som genomfordes frin dr 2005 och framat. Att forindra en
kultur tar dock tid, och si linge de individer finns kvar som var med fore
forstatligandet och sammanslagningen lir de utgéra element av
organisationskulturen.

Vi dir olika!

Det fanns tidigare en stor forstielse for att det sig olika ut pa olika
lokalkontor. Cheferna kunde ha olika ledarstilar, kassorna kunde organiseras
pa olika sdtt och medarbetare kunde handlidgga pa olika sitt. Det betyder inte
att handldggarna tyckte att det var acceptabelt att u#fallet av handliggningen
skiljde sig dt pad olika stillen, men att processen kunde variera sigs nirmast
som en nodvindighet. Fortfarande menar flera av de intervjuade att
handliggningen gors péd olika sitt pa olika enheter i landet, men det som
tidigare kunde ses som en naturlig lokal anpassning ir i dag ett misslyckande.
Det finns en paradox hir da de som intervjuats anser att handldggningen bor
vara likadan Sver hela landet, samtidigt som de menar att den omdjligt kan
vara det.
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Det férsta grundliggande antagandet som ska lyftas fram ar saledes den starka
forestillning som tidigare fanns om att minniskor, orter och enheter ir olika.
Norrland och Skine ir inte samma sak, for att inte tala om att Stockholm och
Tierp skiljer sig t. Olika f6rsikrade stiller olika krav, och alla medborgare har
individuella behov av hjilp, stéd och rid. Medarbetare har olika
kvalifikationer, vissa 4r bra pa det sociala, andras styrka 4r att utreda
komplicerade fall. Det finns olika metoder och olika sitt att handligga pa och
olika sitt att fordela arbetet pa kontoret. Eftersom handliggarna utgick frin
att dessa olikheter var en naturlig del av (arbets)livet blev det ocksa naturligt
att verksamheten organiserades olika i olika landsindar. Att medarbetare
hanterade arbetet pa olika sitt och att kontor skiljde sig at behévde inte vara
ett problem, utan kunde tvirtom ses som ett tecken pd lyckad lokal
anpassning och som ndgot att efterstriva. I och med att olika kontor var
organiserade pa olika sitt skedde ocksa en naturlig utveckling och genom att
samarbeta med olika kontor som testat andra metoder kunde den
handliggande personalen tillsammans lira sig att utveckla verksamheten.

En uppenbar forindring ar att forsikringskassan har gétt ifran ate lyfta fram
vikten av olikheter i organisationen till att alltmer fokusera pd att det ska vara
lika. Ett stindigt problem ir att sikerstilla att minniskor far likadana beslut
och likvirdigt bemétande vart de 4n vinder sig och vilken handliggare de 4n
moter. Losningen pa det problemet ir i dag att se till att handliggningen gors
likadant overallt (det ar hir de sa kallade ensa-processerna kommer in), att
kontoren stréomlinjeformas och att servicen som minniskor kan fa blir mer
likadan vart de @n vinder sig. For att utfallet ska bli lika (négot som alltid har
framhallits som angeliget) forsoker ledningen helt enkelt sikerstilla att
processen ser likadan ut 6verallt. De som arbetar i organisationen papekar
dock att detta ofta bara blir ord. Arbetet med minniskor kriver ett visst matt
av anpassning vilket omojliggor total likhet. Det 4r inte heller sa att de som
arbetar med handliggning helt har slippt antagandet om olikhet pa samma
sitt som ledningen. Handlidggarna framhéller att priset for likhet ofta blir en
stelbenthet och avhumanisering av handliggningen.

Det dr viktigt att komma ihag att dven om det i dag ses som en sjilvklarhet
att "gora lika” i organisationen ir detta kulturellt betingat. Det finns inget
som sdger att myndigheter maste se likadana ut over hela landet, och det
behéver inte vara ett hot att medborgarna blir olika bemétta beroende pa vilka
de idr. Detta kan jimf6ras med skolans virld, dir det ibland framhalls att den
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pedagogiska utvecklingen gynnas om man tilliter olika arbetsmetoder
(Blomquist & Rothstein 2000). I intervjuerna med handliggarna framhalls
ofta att for att alla medborgare ska fa det de behéver, for att slutresultatet ska
vara lika, s& mdste man acceptera att vigen dit ser olika ut for olika férsikrade.
Vissa vill absolut ha ett personligt mote, andra vill helst slippa. Det finns de
som vill fi prata ut och andra som inte kinner nigot som helst behov av detta.
Nigra tycker att regler och blanketter ir krangliga, andra gor det inte.
Mojligheten f6r handliggarna att individanpassa handliggningen och

bemétandet har radikalt minskat i och med den nya organisationen.

Till viss del kan stravan efter enhetlighet och centralstyrning ses som en del
av en storre samhillelig trend. Sedan 1994 har tolv sa kallade enmyndigheter
bildats (Statskontoret 2010). Den enda myndigheten i Sverige som
fortfarande 4r vad som skulle kunna kallas fér en myndighetskoncern ir
Polismyndigheten, men dven i det fallet har en sammanslagning diskuteras.
Vad fallet forsikringskassan har visat dr att de forindringar som foljer pd en
sidan hir reform handlar om langt mer 4n bara de yttre organisatoriska
ramarna. Sammanslagningen till en nationell myndighet forindrar dven de
virden och antaganden som organisationen vilar pd. Forindringen kan ocksa
iakttas pa det mer individuella planet, i relationen mellan handliggarna och
mellan handlidggare och medborgare. Jimfort med tidigare ér till exempel
virdet av likabehandling lingt mer framtridande #4n virdet av
individanpassning. Likastrivan kan ses pa flera olika plan i organisationen.
Det finns strikta kriterier f6r vad som krivs for att fa olika befattningar; kraven
pa personalen har siledes blivit mer likriktade. Kontoren ir betydligt mer
enhetliga; i dag finns det inte lingre smd och stora kontor, inte heller
landsortskontor och storstadskontor. Relationerna med de forsikrade ar ocksa
mer formaliserade och dirmed ocksi mer lika. Den flexibilitet och
individanpassning som fanns tidigare, dir handliggarna kunde anpassa
arbetsuppgifterna efter vad de trivdes med och var bra pad samt vad de
forsikrade efterfrigade, ir nu borta.
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Vi éir en familj!

Det andra grundliggande antagandet handlar om relationer. Bilden av en
familj aterkommer stindigt i forsdkringskassans historia och var nigot som
inte bara priglade férhéllandena inom kontoret utan ocksé relationerna till de
forsikrade och till ledningen. I dag har relationerna professionaliserats, och
kulturen blivit mer formell och mindre familjar. Flera av de reformer som har
gjorts har gitt stick i stdv med just detta antagande.

Pa lokalkontorens tid var kontoren i regel betydligt mindre 4n vad de ir i dag.
Det fanns stora kontor, frimst i storstiderna, men det fanns ocksa minga sma
enheter, ibland riktigt sma, med bara en handfull anstillda. P4 ett normalstort
kontor i en liten kommun med cirka tjugo anstillda lirde personalen kinna
varandra utan och innan och f6ljde med i varandras liv. Personalomsittningen
var lag, ofta f6ljdes gruppen at under méinga dr och det var inte helt ovanligt
att de umgicks dven privat. P4 kontoret var de anstillda medvetna om
varandras styrkor och svagheter och kunde darfér anpassa organisationen efter
det. Det gick att fringa den egentliga arbetsbeskrivningen: om nagon som var
anstilld for att utreda behovet av rehabilitering ville gi vidare och ocksi
samordna denna rehabilitering kunde det l6sas inom arbetsgruppen. Var det
nigon som ville slippa kundméten kunde man ofta se till att kollegan tog
dessa moten istillet. Hir hade det lilla kontoret sin motsvarighet i
arbetsgruppen pa det storre kontoret. Inom gruppen fanns det forr en frihet
att  fordela idrenden och arbetsuppgifter utifrin vad som passade
medlemmarna.

I en famil;j 4r alla virdefulla. Det i4r inte tillatet att siga att en familjemedlem
ar mer vird 4n nagon annan. P4 forsikringskassan ansigs visserligen att olika
anstillda hade olika egenskaper och olika styrkor, men att rangordna dessa
egenskaper har upplevts som mycket problematiskt. Det sigs och ses
fortfarande som helt sjdlvklart att medarbetare presterar olika bra och olika
mycket. Deras virde i organisationen bér inda vara samma sa linge alla gor
sitt basta. Undantaget var chefen som gavs en sirstillning som den som skulle
leda kontoret. Medan chefen nu for tiden nirmast beskrivs som en
vaktmistare” av de anstillda beskrevs chefen fore sammanslagningen som en
"fadersfigur”, nagon som skulle ta hand om de anstillda. Det giller ocksd
linsdirektdren; den bista direktoren pa linskassornas tid var den som kunde
namnen pa medarbetarna och som ordnade for ”sina” anstillda i ”sin” kassa.
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Eftersom mdinga anstillda arbetat linge pd forsikringskassan har deras liv i
ovrigt forindrats under tiden. Flera bérjade som tjugoaringar nir de var
ensamstiende och utan barn. Sedan kom barnen och de gick pa
forildraledighet. Vil tillbaka pa jobbet gick det bra att arbeta deltid. Nar
barnen blev storre kunde arbetstiden utokas igen. Alla dessa forindringar i
livssituationen har kunnat férenas med arbetet. Nistan alla intervjuade
framhaller att det hir har varit en av forsikringskassans stora fordelar, att det
har funnits en forstielse for att livet méaste ga ihop. De anstillda har kunnat
arbeta deltid, kunnat byta till ett kontor som finns nirmare hemmet, kunnat
byta arbetsuppgifter om det har behévts for att klara av det numera si
populdra uttrycket livspusslet, men ocksd fi nya utmaningar nir man varit
redo for det. Man kunde arbeta pa centralkontoret, vara med i projekt eller
byta drendeslag om det var dags for ny stimulans. Det fanns utrymme for att
forandras och utvecklas inom familjen.

Aven om lokalkontoret var basen for majoriteten av alla anstillda fanns det
ocksd en storfamilj i form av linskontoren. Det pagick en tivling mellan de
olika kassorna och inte minst mellan direktorerna om vilken som var den
"bista” kassan, vilken som var mest effektiv och vilkens regeltolkning som var
mest korrekt. Tidigare hade alla anstillda sin anstillning pé linskassan. Inom
sin jidnst kunde siledes den enskilde anstillde byta kontor och uppgifter. Av
de intervjuade har majoriteten bytt kontor minst en ging under sina ar pa
forsikringskassan. De som arbetade i organisationen hade dirfor ett stort
nitverk i den egna linskassan. De kiinde anstillda pa andra kontor, dels dirfor
att de tidigare arbetat ihop, dels darfor att de triffats pA gemensamma
utbildningar och s& vidare. Kontaktytorna i organisationen var pa flera sitt
betydligt stérre 4n vad de dr i dag. I de intervjuer som gjordes fore
sammanslagningen sade handlidggarna att de kinde en gemenskap med sitt
kontor men ocksa med den linskassa de tillhérde. Nu 4r det den egna enheten
som dr basen for gemenskap. Det gor, paradoxalt nog, att dven om enheterna
generellt sett blivit betydligt storre dr gemenskapszonen mindre. Medan man
pa linskassornas tid triffade, skvallrade om och samarbetade med andra
kontor vet de anstillda i dag i princip ingenting om hur det 4r pi andra
enheter. Att en organisation blir storre betyder saledes inte automatiske att
medlemmarnas nitverk vixer, utan paradoxalt nog kan resultatet bli det
omvinda.

226



Aven relationen till de forsikrade kunde vara mer familjelik forr. Tidigare
fanns forsikringskassan pa samma ort som de forsikrade, de anstillda visste
hur det fungerade pa den lokala nivin och de satte en 4ra i att hjilpa de
forsikrade med “det de behovde”. Lokalkontoren fanns pd betydligt fler
platser 4n vad LFC gor i dag och det var meningen att de forsikrade skulle
kunna komma in och triffa sin handliggare och fi svar pa frigor. De
handlidggare som arbetar med drendeslag som nu for tiden ir placerade pa
NFC kan de forsikrade inte triffa, och pd LFC tar man i regel bara emot
bokade besok. Flera handliggare beskriver hur de saknar den mer direkta
kontakten med de forsikrade. Tidigare kunde alla forsikrade upparbeta en
form av relation till sin handlidggare, men sa dr det inte lingre. I dag ar det i
realiteten enbart drendeslag som gor att den forsikrade fir en si kallad
personlig handliggare dir det gar att faktiske triffa handliggaren. Det betyder
givetvis inte att folk i allminhet “upparbetade en relation” med handliggaren
tidigare, men det fanns en mojlighet till ett personligt méte med den som
fattade beslut i det enskilda drendet. Det finns inte lingre pd samma sitt.

Bilden som malats upp av forsikringskassan som en familj ter sig kanske som
idyllisk, en varm famn f6r bade anstillda och forsikrade. De intervjuade har
berdttat om kollegor som alltid funnits dir, som trostat nir nagon varit ledsen
och som 6nskat att just kollegan fran det egna kontoret fick tjansten dven om
nigon annan egentligen var mer meriterad. Aven om det kan vara si nir
familjen fungerar som bist, dr det knappast en helt sann bild av familjer i
allmianhet. Familjer kan vara konflikefyllda, kvivande och slutna for
omvirlden. Vissa intervjuade har beskrivit det precis s, att deras relationer
med kollegorna har haft drag av syskonférhillande, dir man brikar, ir
avundsjuk och inte alls unnar varandra framging. Hir kommer ocksi
konflikter mellan olika grupper in, som den mellan dem som arbetar med
rehabilitering och dem som arbetar med andra 4rendeslag.

Resonemangen bakom antagandet om organisationen som en familj kan
relateras till en mer generell diskussion om hur vilfird ska fordelas pa ett
rattvist sdtt. Uppstdr rittvisa ndr processen gar ricevist till (proceduriell
rittvisa) eller 4r det viktigaste att utfallet blir ritevist (distributiv rittvisa)
(Tyler 2000 & 2012)? Hir finns det en spinning mellan teori och praktik,
eller mellan formella regler och konkret verklighet, nigot som blir tydligt i
forsikringskassans forindringsprocess. Uppgiften, d& som nu, ir att
administrera socialférsikringen och att f6lja regler, bade de som utgir frin
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lagstiftningen och de som organisationen sjilv skapar. Reglerna kan dock
kollidera med verkligheten och handliggarna riskerar att stillas infér olika
dilemmasituationer. Ska de godkinna en ansokan som kommer in en dag f6r
sent? Ska de hjilpa de forsikrade att ringa till hyresvirden trots att det inte
alls ingér i arbetsuppgifterna? Ska de handligga den ensamma mammans
ansokan fore de andra eftersom hon ir i stort behov av pengar? I grund och
botten handlar detta om hur rittvisa skapas. Att runda horn i handliggningen
och dirigenom ta hand om ens familj kan 4 ena sidan skapa rittvisa i utfallet
eftersom det mojliggor individanpassning, men 4 andra sidan riskerar
processen da att bli olika och, beroende pa hur rittvisa tolkas, orittvis. En av
den distributiva rittvisans fallgropar ir namligen att den riskerar att bli
personberoende, eftersom alla handliggare troligen inte har samma idéer om
vem som behdver vad och nir. Forsikringskassan ir ett exempel pa en
organisation som gitt frin att ha inslag av distributiv rdtevisa till ate helt
igenom anamma den proceduriella rittvisans principer.

Vi har ett kontrakt!

Det sista grundlidggande antagandet handlar om det osynliga kontrakt som
funnits mellan de anstillda och forsikringskassornas linsledningar, ett
kontrakt som aldrig har funnits pa pappret, men som likvil varit en realitet.
Majoriteten av dem som arbetar pa forsikringskassan har varit anstillda i
organisationen en ling tid. Det har varit ett arbete man behallit i manga ér,
dven om planen inte alltid sdg ut si frin borjan. Jobbet har vivts ihop med
livet i 6vrigt och utgjort en trygghet. Fére sammanslagningen framhélls detta
som en av de stora férdelarna med jobbet, att det var tryggt, att det var bra,
flexibla arbetstider och att de allra flesta hade nira till arbetsplatsen. De
intervjuade har ocksé lyft fram den utveckling som de upplevt sig kunna fa
inom en trygg ram. Den fasta tjdnsten, som de allra flesta medarbetare hade,
hindrade inte att de kunde vidareutbilda sig, byta kontor och byta
arbetsuppgifter nir de kinde att det var dags att lira sig nagot nytt. Flera av
de intervjuade har ocksa betonat att vid tidigare forindringar har ledningen
alltid f6rsoke "hitta 16sningar” f6r medarbetarna. Det har funnits en kinsla av
att ledningen har gjort sitt bista for att de anstillda ska trivas, dven om det
ibland inneburit sirldsningar.
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Om ledningen var tillmétesgiende gentemot personalen, si har personalen
svarat med en stark lojalitet. Lojaliteten har i och fér sig inte beskrivits som
direkt riktad mot ledningen utan mer mot organisationen i stort ~ mot de
forsikrade, mot kollegorna, mot en allmin kinsla av att alla maste hjilpas at.
Det har inte varit en organisation dir de enskilda medlemmarna forvintats
sticka ut eller gldnsa, utan lojaliteten har handlat om att klara av drendetoppar,
semestertider och nya direktiv tillsammans. Personalen har ocksa férvintat sig
att fa lojalitet tillbaka; att arbetsgivaren ska "ordna” sa att de anstillda kan fa
rimliga restider, rimlig arbetsbelastning och rimliga utvecklingsmajligheter.
Antagandet om ett kontrake hiinger pé sa sitt samman med antagandet om en
familj; ”vi hjdlper varandra och ordnar saker och ting f6r varandra”. Aven om
dessa antaganden ir besliktade finns det en pedagogisk poing med att skilja
dem at. Familjeantagandet omfattar i stort sett alla relationer i organisationen,
medan antagandet om ett kontrake dr mer specifikt inriktat pd ledningen. Att
identifiera och beskriva detta kontrakt har haft stor betydelse for att forstd
personalens reaktioner och handlingsstrategier efter forstatligandet och
sammanslagningen.

Antagandet om ett kontrake kan kopplas till en mer generell diskussion om
psykologiska kontrake i organisationer (se till exempel Zetterberg med flera
1984 och Rousseau 1995). Pi alla arbetsplatser finns det nigon sorts
overenskommelse om arbetets karaktir, vanligtvis i form av ett skrivet
anstillningskontrakt. Detta formella kontrakt hinger inte sillan ihop med ett
mer informellt sidant, det vill sdga ett psykologiskt kontrakt. Det kan handla
om allt ifran 6ften som getts vid anstéllningsintervjun till traditioner pa den
aktuella arbetsplatsen. Fallet forsikringskassan visar vilken betydelse och kraft
siddana informella 6verenskommelser kan ha.

Fortfarande framhélls de fdrméner som kan kopplas till arbetet som en av de
stora fordelarna med att vara anstilld pid Forsikringskassan. Flexibla
arbetstider, mojlighet till deltidsarbete, fria likarbesok och ling semester
tillhor det som alltid tas upp som arbetets plusvirden ~ vid sidan av kollegor
och meningsfulla arbetsuppgifter. Men det osynliga kontraktet som funnits
mellan kassan och de anstillda dr brutet. I dag 4r Forsikringskassan en vanlig
arbetsplats. Antagandet om ett kontrakt hade dock en avgorande betydelse i
samband med sammanslagningen och den nya organisationen av
forsikringskassan: kontraktet gjorde att de anstillda var lojala och jobbade pa
trots att de i manga fall var kraftigt emot de forindringar som skedde.
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Hur har organisationskulturen férindrats?

Denna avhandling har utgict frin tre fragestillningar. Den f6rsta
frigestillningen handlade om hur organisationskulturen pa férsikringskassan
har fériandrats. Genom att folja olika teman har jag visat hur denna forindring
sett ut. Frigan rymmer emellertid inte bara en beskrivning av vad som har
hint rent konkret utan innefattar ocksa hur denna forindring ska forstas. Etct
sdtt att nirma sig detta dr att ta fasta pa den tidigare diskussionen om att nya
forvaltningsmodeller har tillkommit parallellt med att de gamla har funnits
kvar och paverkat organisationen. Detta kan kopplas tillbaka till Pasquale
Gagliardis (1986) klassificering av organisationskulturforindringar. Over tid
stammer forsikringskassans forindring ur den hir aspekten vil in pa vad
Gagliardi benimner som inkrementell forindring, dir nya normer, virden och
antaganden liggs till de gamla och undan fér undan forindrar
organisationskulturen. Aven om de senaste drens forindringar gatt snabbr, si
ir det just siddana successiva virdeforindringar som har skett pa
forsikringskassan under de studerade éren.

Alle dr dock inte annorlunda i dag. Studien har dven uppmirksammat
kulturella inslag som varit bestindiga. Mycket av det som personalen har
reagerat pa i samband med forstatligandet, saker som har setts som hot, sigs
som hot dven nir jag intervjuade handliggare innan dessa férindringar
genomfordes. Det gir saledes inte att siga att handlidggarna i dag anser att det
ar for mycket att gora #ill skillnad frin situationen innan den hir f6rindringen
drog iging. Aven di ansig nimligen handliggarna att arbetsmingden var for
stor. Anledningen till att de inte vill ha denna arbetsmingd ir att de inte mér
bra av det och inte kan gora ett bra jobb for de forsikrade och det
resonemanget 4r detsamma nu som da. Pa ett ytligt plan har det hint saker:
kontorsstrukturen har forindrats, blanketter har bytts ut och tekniken har
utvecklats. Men dven om det skett flera konkreta férindringar i de anstilldas
vardag dr det svart att hivda att det pa handlidggarnivé rider en helt annan
kultur i dag dn det gjorde fore forstatligandet. Inte minst de ildre
handliggarnas resonemang om hur man bor forhalla sig till de forsikrade, till
varandra och till organisationen ir péfallande lika. Det hir resonemanget
landar i Gagliardis ytliga forindringar, som han egentligen inte ser som
forandringar alls i kulturell bemirkelse. Férindringarna ror sig pé artefakeniva

230



och landar aldrig i de djupare kulturella lagren eftersom de anstilldas
virderingar bestar.

Detta kan relateras till att de spanningsfilt som Forsikringskassan brottas med
och som man troligtvis alltid kommer att brottas med ir péfallande lika
genom de studerade aren. En kultur bestdr inte av homogena virdestrukturer
och just spanningsfilt siger ndgot om vad som ir viktigt i organisationen. Ett
spanningsfilt som beskrivits i avhandlingen ir synen pa kvinnor och min.
Alla som intervjuats framhaller att min och kvinnor ar lika mycket virda och
lyfter fram virdet jimstilldhet som nigot sjilvklart. Samtidigt framgér det att
min i realiteten ofta virderas hogre. De egenskaper som min sigs std for lyfts
fram och mins kompetens ses som mer sjilvklar.

Hur organisationen ska agera gentemot de forsikrade 4r ett annat
spanningsfilt didr normer kan kollidera, nigot som kan fi direkta
konsekvenser fér handliggningen. Samtidigt som det finns en norm som
innebir att handliggarna bor behandla alla drenden i strikt turordning finns
det en norm som siger att det maste ga att rucka pa denna turordning. Likasa
finns det en norm som siger att handliggarens uppgift 4r att hjilpa den
forsikrade att hjilpa sig sjilv samtidigt som det ses som sjilvklart att den som
faktiske inte klarar detta méste fa hjilp. Tidigare kunde den konkreta
praktiken skilja sig at mellan de olika kontoren, en av normerna kunde ges
storre tyngdpunkt. Pa vissa kontor fanns en kultur ddr det var sjilvklart att
fylla i de forsikrades blanketter och hjilpa till med att ringa samtal, men pa
andra kontor sigs detta som ett misslyckande. Kulturen bestod pa si sitt av
en mangd subkulturer.

I synen pa subkulturer har det faktiskt skett en reell forindring. For vad giller
subkulturer har ledningen gétt fran att nist intill bejaka dem till att betrakta
dem som oacceptabla. Aven om spinningsfilten ir desamma si har
acceptansen for dem forsvunnit och detta dr en reell skillnad jimfért med
situationen fore forstatligandet. I dag ska verksamheten “ensas” och likriktas.
Kulturen ir fortfarande differentierad, det finns fortfarande skillnader mellan
olika kontor, men denna skillnad 4r inte accepterad pa samma sitt. Detta kan
paradoxalt nog uttryckas s att en del av den homogena kulturen tidigare var
den héga graden av acceptans for just icke-homogenitet, med antagandet om
att vi 4r olika som utgangspunkt. Forsikringskassan odlade till viss del en myt
om sig sjilv enligt vilken linsorganisationerna hade en sirskild kontakt med
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och anpassningsformaga till lokalbefolkningen. I och med f6rstatligandet och
sammanslagningen indrades detta radikalt. Den nya ledningen drev en héird
linje for att likrikta organisationskulturen. En slutsats av detta dr att
forsikringskassans forindring ocksa har drag av Gagliardis si kallade
revolutiondra forindring. 1 en revolutionir forindring kommer en ny ledare in
i organisationen och bestimmer sig for att kullkasta gamla virden och normer
sa till den grad att organisationen egentligen dvergér till en annan. Precis som
Curt Malmborg och Maivor Isaksson anses ha gjort pa Forsikringskassan.

Beroende pa tidshorisont och pa vilken aspekt som tillmits storst vike kan
siledes kulturférindringarna pa forsikringskassan tolkas som antingen
inkrementella, ytliga eller revolutionira. Svarigheten att bestimma vilken
tolkning som pa bista sett beskriver verkligheten handlar framfor allt om att
forindringen skett i flera lager och pa olika organisatoriska nivier. Ledningens
normer och virderingar har férindrats betydligt mer 4n handliggarnas.
Handlidggarna som kollektiv har splittrats upp vilket gor att vissa anammar de
nya normerna, medan andra hiller fast vid de gamla. Sett 6ver en lingre tid
kan det konstateras att vissa virden har forskjutits men att vissa konflikter ter
sig eviga. En mer generell slutsats som kan dras av den hir studien ir séledes
att kulturférindringar inte behdver ske i hela organisationen samtidigt och pd
samma sitt 6verallt och framforallt att férindringar inte behéver tas emot pé
samma satt overallt.

En mycket konkret forindring pa forsikringskassan att kravet pi homogenitet
har 6kat. Tidigare i texten konstaterades att frigan om den enskilda kulturens
homogenitet 4r en empirisk friga. Beroende pa vilket perspektiv som anliggs
uppticks olika saker. Utgar studien frin att en kultur ir homogen si
undersdks och patriffas de gemensamma virdena, men om perspektivet dr
fragmentisering sa dr det troligare att man undersoker och siledes hittar
konfliktytor och spanningsfilt. Eftersom den hir studien handlat om
forandring har bilden blivit mer komplex. Fallet férsikringskassan har visat
hur en organisation kan gé fran att vara mer till att bli mindre differentierad
och siledes alltmer homogen. Huruvida denna utveckling mot 6kad likhet
kommer att fortsitta eller om den tydliga atskillnad som nu finns mellan olika
kontor aterigen kommer att skapa tydliga subkulturer 4r for tidigt att sia om.
En slutsats av studien dr emellertid att dven om homogenitet, differentiering
och fragmentisering ir perspektiv pa kultur si kan de ocksd vara realiteter i en
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kultur. En kultur kan helt enkelt vara mer eller mindre homogen; det handlar
inte bara om vad jag som forskare viljer att belysa.

Nagot for framtida forskning att ta fasta pé ar hur kulturférindringar sprids i
en organisation. Hir kan Forsikringskassan vara ett fortsatt intressant
studieobjekt. Forindringen av Forsikringskassans organisationskultur ar en
pagiende process och hur den utvecklas kan inte den hir studien svara pa. Att
jimfora Forsikringskassans kulturforindring med andra sammanslagna
myndigheter eller att jimféra de olika enheterna (LFC/NFC/KC) med
varandra kan ocksa vara teman f6r kommande studier. En friga att studera ir
inte minst om den homogenitet som efterstrivas i organisationen kan uppnas
nir kontaktytorna mellan de olika kanalerna minskar eller om de olika
enheterna kommer att utvecklas till nya subkulturer.

Hur forhaller sig de anstillda till kulturen?

Avhandlingens andra fragestillning handlade om hur de anstillda forhaller sig
till kulturen. En av de slutsatser som den hir studien kunnat dra ir att dven
om flera anstillda reagerade kraftigt pd de forindringar som genomfordes i
samband med forstatligandet si arbetade de pd och upptridde helt igenom
lojalt gentemot ledningen. Den nya organisationen brét pé flera sitt med den
kultur som tidigare fanns i organisationen och personalen stilldes infor en
arbetssituation som de inte hade upplevt tidigare.

Subkulturer dir personal med ligre befattningar gar emot ledningen benimns
ibland motkulturer. I fallet Forsikringskassan var det snarare den hogsta
ledningen som efter ssammanslagningen utgjorde denna motkultur, det var de
som brot mot accepterade normer, virden och grundliggande antaganden.
Denna ledning hade ocksd makt att genomféra de strukturella och
organisatoriska  férindringar som i  forlingningen  ledde  ill
kulturférindringarna. Studien har visat att det har betydelse vem det 4r som
gar emot den traditionella kulturen. Det far helt enkelt mer genomslag om en
mycket liten grupp i ledande befattning gir emot organisationskulturen dn
om en majoritet av personalen gor det. Make, hierarkier och formella
positioner spelar roll.
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Studien har illustrerat det faktum att organisering inte ir trivialt, inget
neutralt och tekniskt skeende, utan en i allra grad virdeladdad process. De val
som gors far konsekvenser. Hur en organisation ir organiserad paverkar vilka
politiska beslut som ir mojliga att fatta och inte minst hur dessa beslut
kommer att fungera i verkligheten. Konkreta exempel i fallet
forsikringskassan handlar om de olika kontorens geografiska placering och
hur man viljer att férdela drendeslagen pa dessa kontor. Om ett stort antal
kontor liggs ner blir det svarare f6r medborgarna att ta sig till ett kontor och
triffa den beslutande handliggaren. Eftersom vissa drendeslag bara handliggs
pa nagra fi orter i landet blir det i vissa fall oméjligt. Detta omdjliggor ocksa
i praktiken for politikerna att fatta beslut som kriver en personlig interaktion
mellan forsikringskassa och allminhet i dessa drendeslag. Handlidggarrollen
forindras for minga av de anstillda, eftersom den mer personliga kontakten
som innebir att stotta, forklara och guida medborgarna férsvinner. Denna
forindring har inneburit en sorg for handlidggarna da en stor del av arbetets
mening beskrivs vara just interaktionen med de férsikrade.

Den forindrade handliggarrollen kan kopplas samman med en mer allmin
diskussion om kunskap i organisationer. Frigan 4r bade hur kunskap
produceras och reproduceras och vilka som ir bidrare av kunskapen. I
forsikringskassans gamla organisation, ddr nist intill alla drendeslag fanns
representerade pa ett och samma stille, fick handliggarna en baskunskap om
hela férsikringen och information och impulser kunde ldtt spridas. Den nya
organisationen  snivar in  handliggarnas kompetens, och den
generalistkompetens som handliggarna upparbetade forr haller pa att
forsvinna till forman for mer specialiserad kunskap. Detta innebir bade for-
och nackdelar: fordelar eftersom kompetensen inom det enskilda drendeslaget
okar, nackdelar eftersom det blir svirare for handldggarna att se till helheten.
Att kunna se helheten ir virdefullt eftersom méinga forsikrade inte bara
behéver hjilp i ett drendeslag utan i flera. Ett konkret exempel ir en individ
som uppbir bade virdnadsbidrag, bostadsbidrag och underhillsstd. Tidigare
handlades alla dessa drendeslag pd en och samma plats, visserligen av olika
handliggare men pd ett lokalkontor dit den forsikrade kunde g och fa hjilp
eller be om rad. I dag maste denna individ ha kontakt med flera olika kontor
och endast i frigor som r6r virdnadsbidraget finns det en méjlighet till
personlig kontakt med den beslutande handliggaren.
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Ovanstiende resonemang betyder att handliggarnas kunskaper inte bara ir
viktiga var for sig, utan att dven de nitverk som finns har stor betydelse.
Tidigare forskning har betonat just vikten av nitverk fér kunskapsdelning i
organisationer och att det kan bli problematiskt om individer i ett visst
nitverk férsvinner (Shah 2000). Denna studie har visat hur de olika
handliggarnas kunskaper kompletterade varandra och att denna kombination
ir betydelsefull for atc offentlig verksamhet ska kunna ge bra service och
information. Detta skulle kunna uttryckas si att kunskapen inte bara finns
hos kunskaparna, det vill siga hos dem som 4r birare av kunskapen, utan dven
i samspelet mellan de olika kunskaparna. For att ge en forsikrad ritt service,
bemétande och beslut behovs specialistkunskap om de enskilda drendeslagen
men ocksd om hur de olika drendeslagen forhaller sig till varandra.

Kunskapen som handliggarna pa forsikringskassan besitter har inte bara
forvirvats genom formell utbildning. Genom erfarenhet har de lirt sig
socialforsikringen; de kinner till huvudreglerna men framfér allt undantagen.
De vet vilka frigor som bér stillas till forvirrade forsikrade och hur arga
minniskor bist beméts. Den tysta kunskap (jamfér Josefsson 1998) som
handldggarna upparbetat har i vissa fall limnats outnyttjad i den nya
organisationen. Hir har dagens Forsikringskassa en stor utmaning; nimligen
hur denna kunskap ska tas tillvara och inte minst hur den ska spridas vidare i
organisationen.

Vidare forskning kan till exempel ta fasta pa vad som hinder med personalens
kompetens och kunskap vid stora omorganisationer, men dven hur den
kunskap som personalen besitter kan spridas vidare i organisationen. Inte
minst blir detta viktigt eftersom Forsikringskassan — och en mingd andra
myndigheter ~ star infér betydande pensionsavgingar. Hir bér man beakta
den kunskap som uppstir genom nitverk, det vill siga den kunskap som ir
gemensam i gruppen.
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Hur kan samspelet mellan kultur och férindring
forstis?

Avhandlingens tredje och sista frigestillning handlade om hur samspelet
mellan organisationskulturen och de forindringar som skedde i och med
forstatligandet och sammanslagningen ar 2005 kan f6rstas. Avhandlingen har
visat att alla ville I6sa grundproblemet — att alla som soker en viss ersittning
fir samma beslut och ett likvirdigt bemétande var i landet de 4n befinner sig.
Hir ska det betonas att detta var ett reellt problem i den gamla organisationen
(prop. 2003/04:69). Om problemet med skillnader i beddmning finns kvar i
den nya organisationen ir troligtvis for tidigt att avgora. Det ir siledes inte
att en forindring gjordes som delar av personalen motsatte sig utan hur den
genomfordes och vad den ledde till. Hade omorganisationen genomfoérts med
storre hinsyn till den kultur som fanns i organisationen hade troligtvis inte
heller férindringarna blivit fullt sa pligsamma for delar av personalen och
resurstappet blivit mindre f6r organisationen. Samtidigt var det kanske just
detta abrupta och totala brott mot kulturen som gjorde en sa pass omfattande
forindring mojlig.

Forsikringskassornas  utveckling fran  regionala linskassor dll en
sammanslagen myndighet har gjort att stora delar av organisationens
“traditionella” kultur forkastats. Paradoxalt nog var det just de virden och
antaganden som fanns i den traditionella kulturen, som gjorde férindringarna
mot en ny kultur méjliga. Det har handlat om medarbetare som tog hand om
sin familj, som accepterade att alla ir olika och inte minst som var lojala
gentemot sin organisation och varandra. Denna lojalitet 4r dock
motsdgelsefull. Handliggarna siger sjilva att deras lojalitet riktas mot de
forsikrade och kollegorna men det faktiska handlandet tyder snarare pé att
det dr ledningen som man ir lojal mot. Ledningen 4ndrade stora delar av
Forsikringskassans organisationsstruktur och personalen anpassade sig.

Hir har avhandlingen tydliggjort att det sitt pd vilken en organisation ir
organiserad paverkar kulturen. Studien har visat hur folkrorelsebakgrunden
under manga ar satte spar i kulturen och att forsikringskassans status som
myndighet paverkar de anstilldas normer och virderingar. Bide samhilleliga
och organisatoriska forindringar har siledes paverkat kulturen. Denna insikt
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kan kopplas ihop med en mer generell diskussion om vilfirdsstatens
organisering och framtida administrativa reformer. Om det nu ir sa att
organisationsformen péaverkar kulturen -~ den enskilda organisationens
artefakter, virden, normer och grundliggande antaganden — maste detta tas i
beaktande nir myndigheter bildas, vidareutvecklas, utlokaliseras eller
privatiseras. Avhandlingen har visat hur personalen pa forsikringskassan ser
som sin frimsta uppgift act hjilpa de forsikrade och att f6lja lagen, inte att
anpassa sig efter ledningen. Anpassning har visserligen skett i allra hogsta grad,
men anledningen har varit en kinsla av lojalitet gentemot kollegor och
forsikrade. En uppgift for framtida forskning ir att studera vad som hinder
med och i verksamheter som utlokaliseras, privatiseras eller pa annat sitt byter
organisationsstruktur. Om  forsikringskassan rent hypotetiske  skulle
privatiseras, skulle lojaliteten mot lagen och de forsikrade minska till forman
for dgarna  och ledningen? Vad betyder det egentligen for
organisationskulturen att organisationen 4r en myndighet?

En annan fraga for framtida kulturforskning dr hur minniskors faktiska
handlande ska forstds — till skillnad frin hur de anser att de bor handla. For
att kunna driva forandringar &t rdce hall krivs det dven att man kan analysera
bide hur minniskor agerar och hur de tror att de agerar (jimfor Argyris 1999).
Avhandlingen har askédliggjort att det finns normer som siger nagot om hur
individerna i organisationen anser att saker och ting bor vara men att detta
inte nddvindigtvis behdver stimma 6verens med hur de faktiske agerar. Aven
om det reella beteendet kan hirledas till artefaktnivin ~ det minniskor gor -
kan konkreta handlingar vara normerande, det vill siga skapa forestillningar
om hur nigot bér vara eller hur nigon bor agera. P4 Forsikringskassan finns
det till exempel en norm ~ som alla verkligen tror pa ~ att en bra tjinsteman
reagerar pa och protesterar mot organisations-reformer som upplevs férsimra
servicen for de forsikrade. Nu for tiden priglas dock den vardagliga praktiken
av att de anstillda, bdde handliggare och mellanchefer, lojalt f6ljer de beslut
som kommer ovanifrin, utan att vare sig vicka, vissla eller obstruera. Det
handlar med andra ord om att kunna differentiera mellan ”normer om
agerande” och "normer som agerande”.

"Normer som agerande” handlar ocksd om individernas aktorskap och fria
val. Hur stor méjlighet har de enskilda individerna att vilja sitt agerande inom
en kultur? Jag har med begreppet “handlingsstrategier” i syftet och i den
empiriska  redovisningen, 4ven om detta inte 4r nigot som
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organisationskulturteorin lyfter fram. Jag menar emellertid att detta ir ett
begrepp som borde undersokas mer av kulturforskare. P4 forsikringskassan
kan det till exempel konstateras att en viss handlingsstrategi, att runda horn i
regelverket for det allminnas bista, varit en handlingsnorm under vissa
perioder men inte under andra. A ena sidan har individen haft ett frict val,
handlingsstrategin att folja den ridande normen eller att inte gora det. A andra
sidan tenderar de val individerna gor att vara kulturellt betingade.
Forsikringskassan i dag priglas dock av att handlingsalternativen som star till
buds ir firre 4n tidigare.

Niégra enkla svar pd si stora frigor som vad organisationskultur 4r finns
knappast. Organisationskultur dr ett komplext och méangfacetterat omrade.
Den hir studien stricker sig visserligen 6ver en ling period och baseras pd ett
stort material, men kan givetvis inte ticka in a/lf om kulturforindringar pa
forsikringskassan. Det finns heller inte nigra “sanna”, i betydelsen enda ritta,
svar pa frigorna om vad som hint eller vilka reaktionerna blivit. Den
slutgiltiga kulturstudien liter sig inte goras. Organisationskultur som
teoretiskt begrepp ar emellertid virdefullt, inte minst dirfor atc kulturen
paverkar myndighetens vardag. Det har betydelse hur kontoren 4r utformade.
Det har betydelse vilka normer som tjinstemin arbetar efter. Det har
betydelse vilka grundliggande antaganden som Férsikringskassan analyserar
verkligheten utifran. Kanske 4r avhandlingens viktigaste slutsats darfér denna:
Organisationskultur har betydelse f6r hur den offentliga férvaltningen fullgér
sitt uppdrag — och dirfor maste den bade studeras och problematiseras.
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Summary

The Swedish Social Insurance Agency (Férsakringskassan) has its origin in the
former independent health insurance offices. In 1963 the health insurance
offices were transformed into local governmental authorities ~ one in each
county. They kept their independent status, being tied neither to the local nor
to the national governmental level. Although the county agency structure has
changed over time, including a couple of mergers, the major organizational
change took place from 2005 and onwards. In 2005, the county authorities
were integrated into a single national organization. Before this
nationalization, each county authority consisted of a number of local offices
responsible for almost all types of allowances. Citizens had the possibility of
having a personal meeting with the officials in charge of one’s individual case.
In the new national organization the offices are much larger and organized
according to different types of allowances. The opportunity to personally
meeting with the administrators has declined, and in some cases even
completely disappeared.

Férsikringskassan is an important public organization in many aspects. It is a
major employer, geographically spread across the country, and with a
monopoly to administer the entire Swedish national social insurance scheme.
The mission of Forsikringskassan is to investigate, determine and pay benefits
from the national social insurance scheme. The social insurance scheme
includes insurance and subsidies to families with children, to sick and disabled
people. In the case of sick leave, Forsikringskassan also has the role of being
coordinator for all resources available to help those who are on sick leave as
quickly as possible to get back to work. Given its size and importance,
Forsikringskassan is, however, a surprisingly unexplored organization.

The aim of this thesis is to describe how Forsikringskassan’s internal
organizational culture has changed. More specifically, it aims to describe the
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changes in Férsikringskassan’s organizational culture by studying civil
servants’ relationships, reactions and strategies over time.

The study includes the period from 1963, when Férsikringskassan was
formally established, to the present. The ambition is not, however, to analyze
the culture of the 1960s in the same way as I analyze the contemporary
situation. The historical perspective is a way to improve our understanding of
the development and meaning of organizational culture and is therefore an
important research contribution of this study. The focus of the study is on the
employees. Their experiences and descriptions form the basis of the analysis.
The key questions are:

1. How has Forsikringskassan’s organizational culture changed?

2. How is the organizational culture perceived and handled by the
employees?

3. How can the interaction between organizational culture and the
changes arising from the nationalization and merger in 2005 be
understood?

The thesis revolves around the concept of organizational culture.
Organizational culture is in this study considered a metaphor: this means that
Forsikringskassan is a culture in itself. Culture is not a variable among others.
The point of departure is Edgar Schein’s subdivision of culture in different
layers. Artifacts are the first layer and consist of a culture's visible parts, both
physical and verbal. Next comes values, both conscious and unconscious. The
deepest layer is called basic assumptions. When the concept of organizational
culture is used in this text it thus refers to the artifacts, values and assumptions
that are developed in an organization where members interact with each other
and with the outside world.

It is not possible to investigate all aspects of Forsikringskassan’s culture. All
cultural studies struggle with the difficulty, if not impossibility, of providing
a comprehensive and definitive image of an organization's culture. Since it is
not possible to examine the entirety of a culture, some parts or themes have
to be selected. The cultural themes chosen for this study are identity, status,
gender, threats and rescue. To explore changes that the culture has undergone,
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these themes are linked with different models of public administration. These
models are called the bureaucratic, the professional, the social movement and
the market model.

The study is based on two different kinds of material (1) journals from the
Swedish Federation of Social Insurance Officies (Férsikringskasseforbundet)
and Forsikringskassan and (2) interviews with employees. The journals have
enabled me to study the long historical lines and trends. The interviews with
individuals who work or have worked in the organization have allowed me to
capture the human voices of the organization. The interviews were conducted
between 2000 and 2012. Focus groups have primarily revealed how staff talks
to each other, what is seen as self-evident and where the limit goes for what
you can say in the organization. Individual interviews provides individual life
stories and revealed things that the employees think, but rather not state
publicly in a group. The first interviews were conducted in 2000, the last ones
in 2012. To follow an organization this long, and not the least to have
conducted interviews before and after such a major organizational change,
provides a unique material for this study.

My material demonstrates Forsikringskassan’s transformation from a small-
scale social movement tradition to a modern large government agency. Being
locally based was previously a cornerstone of the organization and there was
pride in the special position of the free-standing, local organizations. The
most important relationship was outward towards the local agency’s own
“members”. This social movement model characterized Forsikringskassan in
the 1960’s and 70’s but has over the years become increasingly weaker. Today
there is hardly anything left of it. There is for example a tendency of the
younger employees not to consider commitment to the organization as a value
in the same manner as previous generations of employees have. Now the goal
is to be professional, not committed. The social movement model existed side
by side with a more bureaucratic model, that is still the most fundamental one
in the organization. In the 1980s, a market model was introduced and
brought different influences from the privat sector into the organization, not
the least emphasizing the importance of information and service. By the end
of the decade, employees came more and more into focus, especially those
who worked with rehabilitation. Accordingly, during the 1990s, the
professional model was dominant. In the early 2000s, the bureaucratic model
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once again becomes predominant, but now without the strong link to the
social movement model.

Five themes have been central to the analysis; identity, status, gender, threat
and rescue. The first theme is about identity. It emphasizes the employee’s
feelings towards the general public, this is what makes work worthwhile.
Thanks to the relationship with the public and the sense of loyalty to the
organization and to colleagues, the staff has not obstructed or protested when
the organization has changed in a way it did not like. The theme status
revealed the ambivalence that is coupled with the work. The employees are
proud of what they do, realizing that it is not filled with status, not even
internally. Some work tasks have traditionally been more high-status than
others, but parts of the conflicts that followed this uneven status have now
disappeared since these tasks have been organized through different channels.
Gender relations in the organization have changed from a traditional
hierarchy where men preoccupied the leading positions towards a less
hierarchical organization where the mix between men and women is much
more balanced. Today no one raises an eyebrow either to a female boss or a
male administrator. However, ideas and conceptions of what men and women
are like still remain.

Loss of local knowledge, centralism, overly rapid changes and a more brutal
labor market are factors that have been identified as threats to the
organization. Changes, colleagues, participation and partnerships were cited
as rescues. Sometimes threats and rescues can be considered linked. For
example, participation is seen as a response to the threat of centralism. In other
cases threats and rescues are not connected to each other at all. These two
topics have been extensively pinpointed in the thesis because the
administrators themselves discussed and highlighted those much. Threats and
rescue is all part of a culture framework and by making them more clear we
are given a greater understanding of what culture looks like within this
framework. These themes are central to understanding a culture.

The deepest layer of organizational culture is the fundamental assumptions.
Identifying this deepest level can be seen as the goal for a culture study, but it
is nevertheless a goal difficult to reach. The assumptions that have been
highlighted in this thesis are those which in a direct way has influenced and
been influenced by the changes that Forsikringskassan went through after the
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nationalization in 2005. Identifying these assumptions enables a more
comprehensive understanding of the staff’s reactions. This is the case, for
example, when it comes to the anger that some employees felt during the
reform, but also to the loyalty they showed by continuing the hard work. The
results of the analysis showed that three assumptions have been especially
important: “We are different”, “We are a family” and “We have a contract”.
They are in many ways interconnected, yet the new organization took no
account of them. They became organizationally overplayed, but still exist as
elements of the organizational culture.

The first basic assumption is: “We are different!”. At Forsikringskassan there
was a strong perception that people, places and regions are different. Clients
have different preferences and varying individual needs for help, support and
advice. Employees have different skills and strengths. There are various
methods to administer the social insurance and different ways to distribute
work at the office and not all offices look the same. This was not considered
to be a problem. On the contrary, it could be seen as evidence of a successful
local adaption; since people are different you have to treat them individually
in order to act in a right and just manner. Even though the goal historically
— and now — was to give all entitled persons the same benefit, no matter where
you lived or who you were, the way to reach this goal has changed. It has gone
from making things the same by doing individual adjustments to making
things the same by actually administrating according to the same procedures.

The second basic assumption is: “We are family!”. The assumption not only
characterized the conditions within the office, but also between offices. It is
not allowed to say that a family member is worth more than anyone else.
Different employees have different characteristics and different strengths, but
to rank these features has been perceived as very problematic. The exception
was the boss who had a special status as the one who would lead the office.
The good boss was quite often described as a “father figure”, who would take
care of the employees.

Even the relationship to the public could be family-like. Before the changes,
the decision-making public servants were located all over the country, the
employees knew the local level and took great pride in helping the public with
“what they needed”. The public should be able to come in and meet with the
pubic servant in charge of their case and get answers to their questions. Several
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of the persons interviewed describe how they miss this more direct contact
with the public. Today, the relationship has been professionalized and the
culture is more formal and less intimate.

The last basic assumption is: “We have a contract!” Before the changes in
Forsikringskassan’s organization, an invisible contract between employees
and county management existed. This contract never existed on paper, but
was nevertheless a reality. The staff believed that management did what they
could for them and they responded with a strong loyalty. This invisible
contract is now broken. Today, Férsikringskassan is an ordinary workplace.
However, the assumption of a contract is fundamental in understanding
employee reactions after the merger in 2005. This contract ensured that the
employees were loyal and hard working even if they strongly opposed the
changes.

All of the interviewees argue that “something” had to be done with the old
organization. Everyone wants to solve the basic problem: that everyone
applying for a benefit from the social insurance should be given an equal
treatment and fair decisions wherever she or he lives. The thesis has shown
the link between organization and culture: as the formal structure of
Forsikringskassan changed, so did the culture. However, had the
reorganization been carried out with more consideration to the existing
culture of the organization, the changes had probably not been as painful for
some staff and the decline in resources had become smaller. On the other
hand, perhaps this abrupt total break with the traditional culture made such
radical change possible in the first place. Paradoxically, it was precisely the
values and basic assumptions that existed in the traditional culture that made
change into a new culture possible.
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