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Syftet med denna uppsats &r att undersoka hur personliga handlaggare inom sjukforsakringen
pa Forsakringskassan upplever sin psykosociala arbetsmiljo och da sarskilt vad galler deras
kénsla av samhorighet med organisationen och det uppdrag som de ska utratta. Jag dmnar
ocksa undersoka deras upplevelser vad géaller krav fran ledning och i vilken utstrackning de
har kontroll éver sina arbetsuppgifter. Vidare vill jag &ven undersoka huruvida de personliga
handlaggarna kanner att det rader en balans mellan den anstrangning arbetet kraver och den
beldéning som ges.

De teorier som ligger till grund for uppsatsen ar krav- kontroll- stédmodellen, KASAM-
Kénsla Av Sammanhang och anstrangning — och beldningsmodellen. Tidigare forskning
redogor for den komplexitet som ofta infinner sig vid undersokningar av den psykosociala
arbetsmiljon. De faktorer som har en inverkan pa den psykosociala arbetsmiljon aterfinns pa
olika nivaer internt och externt inom organisationen.

Uppsatsen bygger pa kvalitativa forskningsintervjuer med teorier i psykosocial arbetsmiljo
som grund. Det empiriska materialet har insamlats med hjalp av intervjuer. Intervjuerna
genomfordes utifran en semistrukturerad intervjuguide. Resultat fran intervjuerna har sedan
analyserat mot de ovanndmnda teorierna.

Resultatet pavisar att den psykosociala arbetsmiljon upplevs bristfallig i manga avseenden.
Majoriteten av de intervjuade upplever att arbetet i grund och botten k&nns meningsfullt men
att omgivningen och de resurser som finns till forfogande ar otillrdckliga och problematiska.
Detta ger bland annat upphov till stress, kanslor av hjalploshet och frustration bland de
intervjuade. Resultatet pavisar ocksa att upplevelsen av den psykosociala arbetsmiljon ar
komplex att undersoka. Individens upplevelse &r en sammanséttning av en mangd
bestandsdelar sa som omgivningsfaktorer och individuella faktorer. For att kunna klargora hur
dessa olika faktorer paverkar upplevelsen av den psykosociala arbetsmiljon kravs en
omfattande kartlaggning. En sadan kartlaggning var inte majlig att genomfora och var inte
heller uppsatsens ambition.

Nyckelord: Psykosocial arbetsmiljo, Forsékringskassan, sjukférsakring, KASAM
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1 INLEDNING

"Sddan dr vardagen for de anstéllda vid Forsakringskassan: en
gigantisk omorganisation, genomgripande férandringar av regler,
standig underbemanning och otillréckliga arbetsredskap. Genom hart
slit lyckas de trots usla forutsattningar anmarkningsvart val med att
na upp till malen, men eftersom uppdraget ar omgjligt far alltfor
manga manniskor anda vanta for lange pa sina pengar. Dessa
méanniskor tar ofta ut sin besvikelse pa den anstallda. Nu &r det hog
tid for regeringen att sluta ducka bakom Forsakringskassans
personal. ”

Detta citat ar hamtat fran en debattartikel i DN fran januari 2009 (www.dn.se)(2010-04-14).
Artikeln atergav de resultat som ST, statstjanstemannens fackforbund fatt fran sin
arbetsmiljorapport fran 2008 (www.st.org)(2010-04-16). | statskontorets utredning Den nya
Forsakringskassan - i ratt riktning men langt kvar kan man lasa liknande resonemang om den
omorganiseringen som genomforts och de pafoljder den gett enligt verksamhetens
medarbetare (www.statskontoret.se)(2010-05-05). Att Forsakringskassan vacker ké&nslor hos
individer internt som exempelvis medarbetare och externt som exempelvis media ar ett
faktum. Det skrivs artiklar och det debatteras om Forsakringskassan utifran flera aspekter.
Debatten kan handla om allt fran Forsakringskassan som arbetsgivare, det nya regelverket,
Forsakringskassans klienter och hur personliga handlaggare tillampar lagen. Som sagt,
Forsakringskassan &r en omstridd och omdebatterad myndighet.

Som citatet ovan uttrycker har Forsakringskassan under de senaste aren genomgatt stora
forandringar i form av omorganisationer och regelandringar. Att dessa forandringar skulle ga
obemarkt forbi ar inte speciellt sannolikt med tanke pa den stora méngd forskning som
pavisar den problematik som ofta infinner sig vid genomférandet av forandringar (Theorell,
2003; Jacobsen, 2005; Bolin, Marklund, Berntson, Ylander & Harenstam, 2006; Sziics,
Hemstrom & Marklund, 2003). Dessa utgangspunkter dr problematiska men inte unika for
Forsakringskassan. | denna omdebatterade och turbulenta tillvaro som har praglat
Forsakringskassan aterfinns individer som arbetar i stormens mitt, det vill sdga de personliga
handlaggarna. Arbetet som personlig handlaggare bestar av drendehandlaggning, det vill sdga
de bedomer om en klient har ratt till erséattning utifran ett givet regelverk. Med de ovan givna
forutsattningar som praglar arbetet inom Forsékringskassan vill jag med denna uppsats
undersoka hur de personliga handldggarna upplever sin psykosociala arbetsmiljo. Min
ambition &r inte att finna syndabockar utan att fa kunskap om hur turbulens och
forandringsprocesser paverkar manniskors upplevelser av den psykosociala arbetsmiljon.


http://www.st.org/

For egen del har jag under utbildningen pa Personalvetarprogrammet bekantats med
Forsakringskassan med anledning av organisationens centrala funktion inom vélfardstaten och
darfor att organisationen genomgar och har genomgatt forandringsprocesser. Detta har enligt
mig, tydliga kopplingar till personalvetarutbildningen och min framtida yrkesroll. Ett av
utbildningens fokusomraden har behandlat hur man som personalvetare skapar en god
arbetsmiljo med sarskilt fokus pa den psykosociala delen. Nar uppsatsens skulle skrivas ville
jag ta tillfalle i akt att undersoka en spannande och komplex yrkesgrupps upplevelse av sin
psykosociala arbetsmiljo och analysera resultatet i ljuset av valkanda teorier inom omradet.

2 SYFTE OCH FRAGESTALLNING

2.1 SYFTE

Syftet med uppsatsen &r att undersoka hur personliga handlaggare pa Forsakringskassan
upplever sin psykosociala arbetsmiljo och da sarskilt vad géller deras kansla av sammanhang i
organisationen och i det uppdrag som de ska utratta. Jag amnar ocksa undersoka deras
upplevelser vad géller krav fran ledning och i vilken utstrackning de har kontroll Gver sina
arbetsuppgifter. Vidare vill jag &ven undersdka huruvida de personliga handldggarna kanner
att det rader en balans mellan den anstrangning arbetet kraver och den beldning som ges.

2.2 FRAGESTALLNINGAR
- Har de personliga handldggarna en kénsla av sammanhang i organisationen
och i det uppdrag de ska utratta?
- Hur upplever de personliga handlaggarna kraven fran ledningen och sin egen
kontroll éver hur arbetsuppgifterna ska l6sas?
- Hur upplever de personliga handldggarna balansen mellan den anstrangning de
lagger ner i sitt arbete och den beléning som ges?

2.3 AVGRANSNINGAR

Forsakringskassan arbetar med ett flertal forsdkringar inom Socialforsakringen.
Organisationen har hand om bidrag och ersattning till personer med funktionsnedséattning och
betalar ut bidrag till barnfamiljer och till personer som har en nedsatt arbetsférmaga pa grund
av sjukdom (www.forsakringskassan.se) (2010-04-28). Jag har valt att avgrdnsa mig och
lagga fokus pa sjukforsakringen och de personliga handlaggare som arbetar inom det omradet.
| och med den avgransningen belyses en del av ett forsakringsomrade som har varit och &r
under stor forandring, vilket blir sarskilt vardefullt att analysera. Det finns ett antal faktorer
som paverkar individens upplevelse av sin arbetsmiljo, fysiska, sociala och psykologiska. Jag
har valt att lagga fokus pa de psyksociala faktorerna. Med denna avgransning i fokus ar jag
dock medveten om att de fysiska forutsattningarna kan ha en inverkan pa den upplevda
psykosociala arbetsmiljon. Vidare dar Forsékringskassan en komplex politisk styrd
organisation som har genomgatt stora forandringar de senaste aren. Dessa faktorer paverkar
den enskilda medarbetaren men for att kunna vetenskapligt forklara hur det gar till kravs det
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en mer djupgaende analys av organisationens uppbyggnad och dess interna processer. Pa
grund av tids- och utrymmesskal kan dessvarre inte en sadan analys genomforas. Faktum
kvarstar dock att organisationens uppbyggnad och processer har en inverkan pa den upplevda
arbetssituationen, men syftet med uppsatsen &r att undersoka medarbetares upplevelse och
inte de organisatoriska rambetingelserna. Att helt utesluta organisationens uppbyggnad och
strukturer ar inte heller aktuellt. |1 uppsatsens bakgrundskapitel aterfinns darfor en kort
beskrivning av dessa.

3 BAKGRUND

For att ge lasaren en forstaelse for varfor den psykosociala arbetsmiljon upplevs pa ett visst
satt sa inleds uppsatsen med ett bakgrundskapitel som beskriver organisationen och dess
styrning. Kapitlet avslutas sedan med en beskrivning av begreppet psykosocial arbetsmiljo.

3.1 FORSAKRINGSKASSAN

Forsakringskassan har av svensk riksdag och regering fatt i uppdrag att utreda, besluta och
betala ut bidrag och erséttning i Socialforsdkringen. Regeringen styr organisationen direkt
genom instruktioner for Forsakringskassan och genom det arliga regleringsbrevet, i vilket det
delges vilka mal som ska uppnas det kommande aret, samt vilken budget myndigheten har till
forfogande. Regeringen arbetar ocksa fram forordningar over hur lagar bor tillampas.
Riksdagen styr Forsakringskassan genom lagar och mal for utgiftsomraden. Regeringen utser
en styrelse for Forsakringskassan och styrelsen har fullt ansvar dver organisationen och deras
uppdrag. Forsakringskassan och dess styrelse tolkar det myndighetsuppdrag de fatt genom
utformandet av Forsakringskassans verksamhetsidé. Utover verksamhetsidén sa arbetas en
malbild fram. Denna malbild anger ett nskat lage for den narmsta fyradrsperioden. Déarefter
arbetas en strategi fram som beskriver hur Forsékringskassan ska na detta 6nskade lage.
Strategin ligger till grund for de styrkort som anger vilka specifika mal som ska uppnas i
organisationen (www.fia.se) (2010-05-04).

Uppdrag

Verksamhetsidé
och malbild

Strategi

Styrkort Kund Verksamhet Medarbetare  Ekonomi
Léngsiktiga mal

Framgangsfaktorer

Ariga mal

Aktiviteter och
handlingsplaner

Kalla: www.fia.se (2010-05-20)


http://www.fia.se/
http://www.fia.se/

3.2 FORANDRINGAR

Den debatt som har forts kring Forsékringskassan de senaste aren har bland annat handlat om
den nya sjukforsakringen som inférdes sommaren 2008. Sjukforsakringen har fatt namnet
rehabiliteringskedjan. Syfte med rehabiliteringskedjan &r att ta till vara pa individers
arbetsformaga och att pa sa satt fa ett slut pa de tidigare passiva sjukskrivningarna som agt
rum. En individ kunde tidigare ga sjukskriven i flera ar utan en aktiv plan for atergang till
arbete. De tidigare bedomningskriterierna utgick fran individens majlighet att aterga till
ordinarie arbetsgivare och ordinarie arbetsuppgifter. Forsakringskassan tittade inte pa
arbetsformagan utifran hela den reguljara arbetsmarknaden. Detta medforde att personer som
hade arbetsformaga men inte hos den befintliga arbetsgivaren fick ersattning. Detta
resulterade i att den arbetsférmaga som individen hade inte togs till vara pa. Foljden blev
istallet langa sjukskrivningsperioder. Rehabiliteringskedjan erbjuder nu fasta steg och tider for
beddmning vilket kan underl&tta handldggarnas arbete. De fasta stegen bidrar till att det blir
ett driv i d&rendena och processen fors framat (www.riksdagen.se) (2010-04-29).
Rehabiliteringskedjan har fatt stor uppmarksamhet bade intern och externt. Den nya
sjukforsakringen har framforallt ansetts vara for hard (www.dn.se) (2010-05-24). Dessa
reaktioner fran medarbetare och omgivningen har bland annat resulterat i att riksdag och
regering har beslutat om undantag och kompletteringar i regelverket (www.riksdagen.se)
(2010-04-29).

Forsakringskassan har ocksd genomgatt en stor omorganisation under de senaste aren.
Konkret innebar denna omorganisering att fler centrala kundcenter etablerades. Det 6ppnades
servicekontor dar individer kunde komma i kontakt med handl&ggare direkt. For att kunna
leva upp till atagandet att vara en lattillganglig myndighet satsade verksamheten pa
kommunikation och information till kunden. Internt utvecklades det tvd nya enheter,
nationella och lokala forsakringscenter. De nationella, som ocksa gar under namnet tidig
beddmning, bearbetar alla drenden for att sedan géra en bedémning om de kraver personlig
handlaggning. Om sa ar fallet, skickas de mer komplicerade arendena vidare till de lokala
forsakringscenter dar personliga handlaggare tar Gver arendet (Dzemidizic, 2009).

Socialforsakringen ar mer eller mindre under standig fordndring och utveckling vilket
resulterar i att det externt fran riksdag och regering kommer nya direktiv. Det kommer ocksa
internt nya direktiv frdn Forsakringskassans huvudkontor. Dessa forandringar kan avse hur
personliga handlaggare ska arbeta, moment kan tillkomma, fordndras eller tas bort.
Forandringar kan ocksa besta i hur lagar och regler bor tillampas. Hur dessa forandringar
formedlas varierar. Ofta sker denna formedling genom sa kallade informationsmeddelande
som sands genom Forsakringskassans intranat. Det ar upp till varje kontor och enhetschef hur
dessa informationsmeddelanden ska hanteras och implementeras bland medarbetarna.
Eftersom Forsakringskassan befinner sig i en foranderlig tillvaro resulterar detta ocksa i ett
stort informationsflode vilket i sin tur resulterar i manga utskick (informantintervju).


http://www.riksdagen.se/
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3.3 ENSA-PROCESSER

De personliga handlaggarna pa Forsakringskassan arbetar utifran regelverk som ska ligga till
grund for utredning, beslut och genererar slutligen i en utbetalning. Till sin hjalp har de
tillampningsstdd som fungerar som en normativ guide i beslutsprocessen. Hur de ska utfora
sitt arbete aterfinns i ensa-processen.

Ensa-processen har en stor inverkan pa de personliga handlaggarnas arbete. Processen ar ett
detaljstyrt styrkort som beskriver hur drendeprocessen ska se ut. Det star beskrivet vilka
moment som ska hanteras under ett arendes gang, hur momenten ska genomféras och under
vilken period genomforandet ska ske. Dessa givna direktiv ar till for att sékerstélla att
handlaggningen genomférs pa ett effektivt satt. Ensa-processerna ar ocksa till for att
sakerstalla att handlaggningen blir utford pa samma satt over hela landet.
Processbeskrivningen ska bidra till att handlaggningen blir mer rattsdker. Ensa-processen
innehaller som sagt olika delmoment som aven fungerar som delmal. Hur vél de personliga
handlaggarna, arbetsgrupperna och de lokala kontoren lyckas med maluppfyllelsen fors
kontinuerlig statistik pa. | ensa-processen finns det krav pad maluppfyllelse som ar angivet i
procent. Alla mal behdver inte vara uppfyllda till 100 %. Det kan istéllet finnas krav pa att
exempelvis 80 % av drendena ska ha genomgatt ett visst delmoment. Procentangivelserna
lamnar utrymme for viss variation (informantintervju).

3.4 ARBETSMILJIO

1978 stiftades Arbetsmiljclagen vars syfte var att med fokus pa arbetes tillfredstéllelse och
forebyggande atergarder forhindra olycksfall och ohélsa. En god arbetsmiljo innefattar mer an
individens fysiska halsa och sakerhet. Till arbetsmiljon raknas ocksa de psykosociala fragorna
och det &r ocksa det omrade som uppsatsen kommer att behandla (Gullberg, 2008). | debatten
kring ohélsa i arbetslivet diskuteras manniskans egen formaga att hantera stress. Dock tycks
manniskans omgivning och dess inverkan pa upplevd hélsa glommas bort i diskussionen.
Definitionen av begreppet psykosocial kan forstas som samspelet mellan psykiska och sociala
faktorer. For att kunna tolka interaktionen mellan dessa faktorer kan man titta pa manniskan i
arbete utifran tre nivaer, omgivningsnivan, individnivan och reaktionerna. Omgivningsnivan
hanvisar till de yttre forutsattningarna for en god psykosocial arbetsmiljé. Individnivan och
reaktionerna tittar till individens tidigare erfarenheter och de genetiska forutsattningarna som
har en inverkan pa den upplevda psykosocial arbetsmiljo (Theorell, 2003a). Vilka specifika
faktorer som bidrar till en positiv upplevelse av den psykosociala arbetsmiljon har arbetas
fram av Arbetslivsinstitutet (Andersson, Hagg, & Rosén, 2006).

- Egenkontroll i arbetet

- Optimal arbetsbelastning

- Positivt arbetsledningsklimat
- God arbetsgemenskap

- Stimulans fran sjalva arbetet

Dessa fem faktorer bidrar till en positiv upplevelse av den psykosociala arbetsmiljon och pa
sida 7 kopplas dessa samman med de teorier som ligger till grund fér uppsatsen.



4 TIDIGARE FORSKNING

Har nedan presenteras ett litet utdrag av den stora mangd forskning som &r gjord kring
amnet psykosocial arbetsmiljo. Kapitlet kommer framférallt att behandla den forskning som
belyser de organisatoriska aspekterna i upplevelsen av den psykosociala arbetsmiljon.

4.1 PSYKOSOCIAL ARBETSMILJO

Vad som bidrar till att medarbetare upplever en tillfredstéllande arbetsmiljo har lange
intresserat forskare. Inom de psykosociala arbetsmiljéfragorna har krav — kontroll —
stodmodellen och anstrangning — bel6ningsmodellen (Theorell, 2003a) varit foremal for
forskning. Aaron Antonovskys vélkénda Kénsla Av Sammanhang — KASAM ér ytterligare en
teori som intresserat forskare inom amnet (Antonovskys, 2005).

Forskning har bland annat fokuserat pa huruvida dessa modeller och teorier har en inverkan
pa fysisk och psykisk hélsa. Studierna har gjorts pa olika malgrupper i olika lander. Det har
bedrivits forskning for att finna samband mellan fysisk ohalsa sa som hjart- och
karlsjukdomar och muskelsjukdomar och namnda teorier, men man har ocksa sokt samband
mellan teorierna och psykisk ohélsa sa som depression (Jeffery & Johnson, 1988; Josefsson,
1998; Ostry, Maggi, Tansey, Dunn, Hershler, Chen, Louie, & Hertzman, 2007; Pikhart,
Bobak, Pajak, Malyutine, Kubinova, Topor, Sebakova, Nikitin, & Marmot, 2004; Jeding,
Hagg, Marklund, Nygren, Theorell, & Vingard, 1999).

Forskning har ocksa bedrivits for att undersoka modellernas och teoriernas validitet och
reliabilitet i dagens arbetsliv. Forskare har dven haft ambitioner att vidareutveckla modellerna
(Falén, 2008; Bolin, et al. 2006; Harenstam, 2008). Exempelvis har Karaseks och Theorells
fyra arbetstyper och deras inverkan pa upplevd hélsa ifragasatts. Forskning har framforallt
bedrivits runt de arbeten som utifran modellen beskrivs som aktiva arbeten”. Karasek och
Theorell menar att denna typ av arbete upplevs som utvecklande och stimulerande av
arbetstagaren (Theorell, 2003 b). Idag pekar forskningen pa att dessa arbeten ocksa kan leda
till ohalsa. Forskarna ifragasatter modellens giltighet utifran dagens arbetsliv (Harenstam,
2008).

4.2 SAMSPELET MELLAN INDIVID OCH ORGANISATION

Den tidigare forskning som &r speciellt intressant for den héar uppsatsen géller samspelet
mellan individ och organisation. Denna aspekt behandlar Harenstam (2008) och Bolin, et al.
(2006). Att undersoka upplevelsen av den psykosociala arbetsmiljon kan vara problematiskt.
Fokus ror ofta den individuella upplevelsen, det vill saga fokus ligger pa folkhalsoforskningen
och organisationsforskningen halls atskilt fran amnet. Forfattarna anser att dessa tva
forskningsomraden behandlas som nagot atskilt trots att de har en viktig inverkan pa varandra.
De flesta vet idag att de organisatoriska forhallandena paverkar upplevelsen av
arbetsforhallandena och dessa tva tillsammans paverkar individens upplevda hélsa. Utifran
den vélkdnda krav- och kontrollmodellen statueras foljande exempel. De aktiva jobben ska
enligt modellen upplevas som utvecklande och stimulerande arbeten. Idag har det pavisats att
i vissa fall ger dessa aktiva arbeten upphov till ohélsa. Har menar Harenstam (2008) att de
organisatoriska forutsattningarna blir an viktigare att undersoka for att forsta varfor denna typ



av arbeten anses utvecklande och stimulerande i vissa kontexter medans de i andra kontexter
upplevs ohédlsosamma.

Det har hittills gjorts lite forskning géllande samspelet mellan individen och organisatoriska
forutsdttningarna. Bolin, et al. (2006) och Harenstam (2008) menar att organisationens
betydelse for den psykosociala arbetsmiljon tas for givet. Kunskapen &r dock bristféllig kring
vilka organisatoriska faktorer som paverkar den psykosociala arbetsmiljon. Ar det
organisationens kontext, organisationens struktur eller organisationens kontroll och
beloningssystems som har storst inverkan pa den psykosociala arbetsmiljon? Eller ar det
organisationens mjukare aspekter som paverkar, sa som foretagskultur och ledarskap? Det
finns forskning som pavisar att den psykosociala arbetsmiljon praglas av manga olika
aspekter och dessa bestims av processer pa manga olika nivaer. Detta bidrar till att
undersokningar som beror de psykosociala forhallandena pa en arbetsplats blir valdigt
komplexa. Komplexiteten kan vara en forklaring till varfor studier som undersoker dessa
nivaer och processer ar ovanliga. Eftersom arbetslivet ar under standig forandring ar det
viktigt att forskningen hanger med i utvecklingen.

De organisatoriska faktorerna har Arbetslivsinstitutet tagit fasta pa i sin rapport om
Organisatoriska faktorers betydelse for langa sjukskrivningar i kommuner (2003). Har
pavisare forskarna att det finns tidigare undersokningar som belyser det faktum att
sjukskrivningar 0kade efter omorganisationer i verksamheter. Omorganisationen resulterade i
minskat inflytande pa arbetsplatsen och &kad fysisk och mental belastning. |
Arbetslivsinstitutets egen rapport undersoktes tre hypoteser varav en av dessa prévade
sambandet mellan organisatoriska faktorer och sjukskrivningsantalet. Resultatet visade ett
positivt samband mellan oro for omorganisering och sjukskrivningsantal. Det fanns ocksa ett
samband mellan graden av inflytande pa sin arbetsplats och omfattningen av sjukskrivningar
(Szlcs, et al. 2003).

5 TEORI
Har nedan diskuteras de valda teoriernas anvandbarhet och relevans i uppsatsen. Déarefter
foljer en mer ingdende beskrivning av respektive teori.

Att undersoka upplevelsen av den psykosociala arbetsmiljon &r en komplex uppgift. Theorell
(2003a) och Bolin et al. (2006) har konstaterat att individens upplevelse kan forstas utifran
flera olika nivder och processer. Intervjuernas resultat kan darfor liknas med en
sammansattning av dessa nivaer och processer. Denna sammansattning har sedan en stor
betydelse for hur individen upplever sin psykosociala arbetsmiljo. Att forklara och forsta
upplevelsen kan darfor tyckas diffust, abstrakt och komplicerat. Arbetslivsinstitutet (2003) har
konkretiserat begreppet genom att presentera fem faktorer som har en inverkan pa den
psykosociala arbetsmiljon. Dessa faktorer kan tydligt kopplas samman med de teorier som
ligger till grund for uppsatsen. Faktorerna egenkontroll i arbetet, optimal arbetsbelastning och
god arbetsgemenskap kan forklaras utifran Karaseks och Theorells krav- kontroll- stddmodell.
Det positiva arbetsledningsklimatet kan bland annat forstas utifrdn anstrangning- och
beldningsmodellen. Arbetsledningsklimatet kan vara relaterat till organisationens olika



beloningskanaler. Den sista faktorn, stimulans fran sjalva arbetet kan forklaras utifran
Antonovskys teori KASAM. Dar bland annat individens kansla av meningsfullhet forklaras.
Dessa kopplingar pavisar de valda teoriernas anvandbarhet och relevans i uppsatsen.

5.1 KASAM- KANSLA AV SAMMANHANG

Aaron Antonovsky (2005) ar upphovsmannen till begreppet KASAM - Kansla Av
Sammanhang. Forfattaren konstaterar att livet kan praglas av motgangar och pafrestningar.
Motgangarna kan te sig som fysiska, sociala eller psykiska. Manniskor som utsatts for samma
typ av pafrestningar hanterar dessa pa olika satt. Vad ar det som gor att vissa forblir friska nar
andra blir sjuka? Att vi har olika mycket motstandskraft som styrs av arv och miljo ar ett
faktum, men utifran dessa olikheter, vad styr da var motstandskraft? Dessa faktorer har
undersokts och kommit fram till tre element som &r betydelsefulla for att individen ska bevara
sin halsa. Fokus ligger pa de faktorer som bidrar till hélsa istallet for att fokusera pa vad som
leder till ohalsa, ett salutogent forhallningsatt. | begreppet KASAM finns tre aspekter
representerade:

- Begriplighet
- Meningsfullhet
- Hanterbarhet

Med begriplighet menas huruvida individen upplever sig sjalv och sin omvarld som forstaelig,
sammanhangande och strukturerad. Intraffar ndgot ovantat kan individen &nda hantera och
forsta situationen. Manniskor som har en lag grad av begriplighet uppfattar sin omvérld som
kaotisk och ofdrstaelig. Hanterbarhet innefattar individens kansla av att kunna paverka sin
situation. Manniskan anser sig inte vara ett offer pa grund av omstandigheterna. De
motgangar som uppkommer kan individen hantera och sedan ta sig vidare i livet. Manniskan
anser sig ha resurser tillgangliga for att reda ut situationer. Resurser kan i detta fall liknas med
kollegor, vénner och livspartner. Vidare kan resurser liknas vid verktyg, information och
paverkansmojligheter. Att kanna meningsfullhet innebar att individen ser sitt liv som
meningsfullt och har en positiv installning till sin omgivning och till sig sjalv. De krav som
stalls ses som utmaningar istallet for hinder och motgangar. Meningsfullhet inbegriper
omraden i livet som kanns viktiga och man &r villig att ldgga ner engagemang i dessa.
Forfattaren menar vidare att meningsfullhet inte behdver bygga pa att alla individer maste
kénna en inre tillfredstéllelse med allt de tar sig for. Manniskans arbete kan exempelvis
kannas meningsfullt eftersom det ger individen majlighet att forsorja sin familj. Det blir da en
drivkraft i sig.

De individer som anser sig ha hoga varden inom dessa tre komponenter anses ha hog
KASAM. Det samma galler det motsatta. Komponenterna ar tankta att fungera ihop och verka
tillsammans i sin helhet. Det férekommer dock att en individ kan k&nna mer eller mindre av
nagon komponent inom KASAM. Forfattaren konstaterar att meningsfullhet &r den viktigaste
komponenten. Utan kénsla av meningsfullhet finns det ingen anledning att strédva efter att
k&nna hanterbarhet och begriplighet i situationer. Om en individ k&nner engagemang och en
vilja att strava efter ndgot som hon anser vara meningsfullt sa hjalper denna motivation henne
att finna forstaelse och resurser. Darefter ar begriplighet den viktigaste komponenten. Nar det



stalls krav pa individen anses det viktigt att individen vet varfor dessa krav stalls och att man
kan se en klar bild vad dessa krav ska bidra till. Anser individen att allt ter sig obegripligt och
kaotiskt blir tillgangen till resurser nastintill oviktig eftersom individen dnda inte vet hur och
till vad resurserna ska anvéandas. En hog grad av begriplighet innebar inte att individen kan
hantera allt som kommer i dennes vag. Saknas resurser, det vill sdga hanterbarhet kan det bli
problematiskt. Denna kombination kan leda till ett starkt motstand till forandring
(Antonovsky, 2005).

5.2 KRAV- KONTROLL- STODMODELLEN

Karasek och Theorell ar upphovsmannen till krav- kontroll- stddmodellen (Karasek&
Theorell, 1990). Theorell presenterar vad de olika begreppen krav, kontroll och socialt stod
star for i sin bok Ar okat inflytande pé& arbetsplatsen bra for folkhalsan - en
kunskapssammanstallning (2003). Kravbegreppet omfattar de psykiska krav arbetet stéller pa
individen. Dessa kan bestd i kvalitativa och kvantitativa krav. Mangden arbetsuppgifter maste
vara rimliga i forhallande till mangden arbetstagare och den samlade kompetens som finns.

Kontrollbegreppet innefattar vilket handlings- och beslutsutrymme individen har.
Beslututrymmet har tva aspekter, vardagsdemokrati och individens skicklighet att utéva
kontroll. Vardagsdemokrati kénnetecknas av individens mojlighet till kontroll éver den
arbetsuppgift som ska utféras och i deltagande i beslutsfattande. Att ha kontroll 6ver
arbetsuppgiften utmarks av individens mojlighet att styra hur, var och nér uppgiften ska l6sas.
Deltagande i beslutfattandet innefattar inflytande Over arbetstider, deltagande i
forandringsprocesser, sa som att ge forslag till forandring och delaktighetsgraden vid beslut.
Deltagande i beslutsfattande kan med andra ord ses som olika nivaer av hur mycket tillgang
individen har till inflytande vid beslutsfattande. Dessa nivaer representerar organisationens
strukturer som i sin tur ska skapa rattvisa forhallanden pa arbetsplatsen. Om en fullstandig
arbetsdemokratikartlaggning ska goras bor dessa strukturer undersdkas. En sadan
kartlaggning gors utifran fem nivaer:

- Information fran ledning till de anstéllda om planer

- Insamling av information och erfarenhet fran de anstéllda

- Konsultation dar de anstallda kan ge forslag och presentera sina asikter
- Forhandlingar i formaliserade kommittéer

- Beslutsfattande i samrad mellan inblandade parter

Den andra aspekten av kontroll ar individens kompetens att utéva kontroll éver sin situation.
Denna sista komponent avser huruvida den anstallda &r kapabel till att ta kommandot nar
ovantade situationer intraffar pa arbetsplatsen. Om det ges utrymme for skicklighet och
intellektuella aktiviteter sa finns det ocksa utrymme for ett utvande av kontroll. Denna
komponent star for utvecklingsmojligheten. De individer som har majlighet att utvecklas kan
ocksa ta kontroll 6ver fler situationen (Theorell, 2003b).

Denna modell har kompletterats av ytterligare en faktor, socialt stdd. Socialt stéd ger
modellen en storre dimension och vidgar perspektivet fran individen och dennes
arbetssituation till interaktionen mellan andra ménniskor. De individer som har ett stort socialt



stod tycks inte utveckla samma stressymptom. Vad som ingar i begreppet socialt stod &r vart
att diskuteras. Oftast utgar man fran tre olika dimensioner. Esteem support representeras av ett
djupt kénsloméassigt stod dar individen far sina grundldaggande kansloméassiga behov
tillfredstéallda. Stodet kan ges av en livspartner eller ndra vénner. Appraisal support innefattar
det informativa stodet. Det bestar exempelvis av hjalp och stod i att finna I6sningar i tillvaron
och pa arbetsplatsen. Detta stod kan exempelvis ges av arbetskamrater och vanner. Det tredje
stodet tangible support ses som det praktiska och erbjuder handfast hjélp, exempelvis genom
materiella resurser, tid och information. Stddet ges av arbetskamrater och méanniskor man
moter i vardagen (Theorell, 2003a). Forskning inom detta omrade fokuserar pa den subjektiva
upplevelsen och negativ stress infinner sig ndr individen upplever att de yttre kraven inte kan
I6sas utifran de resurser som finns till férfogande (Theorell, 2003b).

Krav- och kontrolimodellen innehaller foljande bestandsdelar psykiska krav och
beslutsutrymme. Har nedan presenteras en modell som pavisar fyra typer av arbeten.
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Dessa fyra arbeten bestar i high strain job (htganspanningsarbeten) dar kraven ar hoga och
handlings- och beslutsutrymmet &r lagt. Active job (aktiva arbeten) innefattar htga krav men
ocksa stort handlings- och beslutsutrymme. Low strain job (lagstressarbeten) representeras av
laga krav och stort handlings- och beslutsutrymme. Passive job (passiva arbeten) innefattar
laga krav men ocksa litet handlings- och beslutsutrymme (Karasek & Theorell, 1990; Theorell,
2003a). Modellen konstaterar att de individer som har ett stort handlingsutrymme kan hantera
hogre krav. Dessa individer hanterar inte bara hoga krav utan de stimuleras av hdga krav och
har en positiv mojlighet till utveckling och inlarning (Aronsson, 1983). Det motsatta géller nar
individen har lag kontroll, det vill siga ett litet handlingsutrymme men arbetat praglas av hoga
krav. | forlangningen kan bristen av kontroll leda till fysiska och psykiska besvar (Theorell
2003b). Eftersom handlingsutrymme saknas uppfattas hoga krav som stressande. Karasek
menar:

“"Om individen stdr infor en svar situation och dndd inte kan vidta ndgon
tillfredstallande handling eller om individen pad grund av begrénsade
mojligheter att fatta beslut maste avsta fran de 6nskemal som hon har kan den
bundna energin vandas inat och manifesteras som mentala stressymptom
”(Aronsson, 1983:239).
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5.3 ANSTRANGNING — OCH BELONINGSMODELLEN

Att manniskan vill ha en rimlig beloning efter anstrangning ligger i hennes natur. Under 1990-
talet forandrades de sociala och politiska forutsattningarna i samhéllet. Arbetslosheten 6kade
och ¢kade gjorde ocksa skillnaden mellan 16ne- och anstéallningsvillkoren. Exempel pa detta
fenomen &r Storbritannien och Margret Thatchers styre. De individer som ansags attraktiva pa
arbetsmarknaden fick goda forutséttningar att utvecklas medan de med samre forutsattningar
fick noja sig med samre villkor. Datidens tillvaro och forutsattningarna gjorde att Johannes
Siegrist anstrangnings - och beldéningsmodellen blev val mottagen och fick en stor
genomslagskraft (Allvin, Aronsson, Hagstrom, Johansson & Lundberg, 2006).

Modellen belyser vikten av att individen kanner réttvisa och 6msesidighet i sin tillvaro och pa
sin arbetsplats. Nar man har lagt ner tid, energi och anstrangning i nagot sa forvantas ocksa
nagon typ av beléning. Anstrangning och beléning bor vara i balans. Modellen kan liknas
med krav- och kontrolimodellen i detta avseende. Om en individ under en langre period har
lagt ner en stor anstrangning utan att ha erhallit en rattvis beléning sa kan detta leda till
ohdlsa. Likaval som det ar ohdlsosamt att befinna sig i en situation som ar praglad av hoga
krav och liten kontroll (Thorells, 2003a).

Vad som anses vara en anstrangning och vad som anses vara en beloning kan vara vért att
diskutera. | anstrangningskraven ingar bland annat de yttre forutsattningarna som stalls pa
individen. Dessa kan liknas med de krav pa anstrangning som arbetsgivaren staller. De inre
kraven representeras av individens egen uppfattning om vad som &r en rimlig anstrangning i
forhallande till beléningen. De inre och yttre kraven bor vara i balans. Beloningsaspekten
fungerar pa samma satt. Den beslutas utifran yttre faktorer i form av befordringsmojligheter,
I6n och feedback. De individuella tolkningarna om vad som &r en rimlig beléning ar ocksa
viktiga i detta avseende. Aven har bor dessa vara i balans (Thorells, 2003a).

Beltningen representeras av mer an i materiella ting. Beléningar kan &ven ges psykologiskt
och socialt. Beloningssystemet fungerar forenklat genom tre kanaler, namligen pengar
(materiell beldning), uppskattning (psykologisk beldning) och slutligen genom status och
karriarmojligheter (social beloning). Ytterligare en faktor kan bidra till modellen och det &r
anstallningstrygghet varpa den ingar i alla tre kanaler. Upplever individen att det finns en
obalans mellan anstrangning och bel6ning eller att det sker nagon slags forandring som leder
till att exempelvis kontraktet forsamras s kan detta leda till ohélsa (Allvin, et al. 2008). Det
kan ocksa leda till frustration som kan komma till uttryck genom fientlighet men ocksa
kroppsliga reaktioner. Det finns ett samband med denna typ av kroppslig reaktion och hjart —
och kérlsjukdomar (Thorells, 2003).
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6 METOD

Har nedan ges en beskrivning av de metoder som jag valt att anvdnda mig av under mitt
uppsatsarbete. Kapitlet behandlar ocksa uppsatsens giltighet och belyser &ven de etiska
aspekterna.

For att kunna forklara det forskningsproblem som uppsatsen behandlar sa valde jag att
anvanda mig av en kvalitativ metod. Detta val staller stora krav pa mig som forskare eftersom
jag blir en del av forskningsverktyget. Har nedan foljer en beskrivning av hur jag metodiskt
har gatt tillvaga under uppsatsens gang. Denna transparens ar viktig for uppsatsens validitet
och reliabilitet sa att lasaren kan beddma uppsatsens giltighet.

Kvale (1997) menar att en intervjuundersokning innehaller sju stadier, tematisering,
planering, intervju, utskrift, analys, verifiering och rapportering. Dessa har fungerat som
utgangspunkter, som jag under uppsatsarbetet foljt till storsta mojliga man. Jag fann det
sarskilt viktigt att fokusera pa tematiseringen innan intervjutillfallena. Tematiseringen bestod
bland annat av inforskaffade av forkunskap i &mnet som skulle undersdkas. Jag studerade
relevanta teorier, delvis for att kunna klargora intervjuernas syfte men ocksa for att fa en
forstaelse for hur amnet skulle undersokas och analyseras.

6.1 URVAL

Den yrkesgrupp som uppsatsen avser att undersoka aterfinns runt om i hela landet. Mina
intervjupersoner aterfinns inom Véstra Gatalands regionen. Denna avgransning gjordes
utifran geografiska skél. P& grund av anonymitetsskal redogora jag inte for vilka lokalkontor
som intervjuerna genomfordes pa. For att ytterligare kunna sakra de intervjuades anonymitet
valde jag att skicka ut en forfragan om respondenter till intervjun till ett stort antal
handlaggare i organisationen via mail. | mailet stod det beskrivet vem jag var och en kort
beskrivning av uppsatsens syfte. Detta mailutskick resulterade i atta stycken inbokade
intervjuer varav sju genomfordes. En uteblev pa grund av sjukdom. Detta tillvagagangssatt
bidrog till anonymitet och att urvalet inte lat sig paverkas av en tredje part. Detta urval tar
dock inte hansyn till alder, kon eller anstallningstid. En aspekt som ar viktig att fundera 6ver i
detta avseende ar huruvida intervjupersonerna ér representativa for yrkesgruppen som helhet.
Som uppsatsen tidigare har berort sa ar det ett komplext &mne som ska undersokas och det
finns manga olika nivaer och processer som paverkar upplevelsen. Huruvida
intervjupersonerna ar representativa for yrkesgruppen &r ingen frdga som jag eller de
intervjuade kan svara pa. Det som istallet besvaras och undersoks i uppsatsen &r
intervjupersonernas subjektiva upplevelse. De intervjuade bestar av fyra man och tre kvinnor.
Fem av dessa arbetar heltid pa Forsakringskassans lokalkontor. De Gvriga tva arbetar som
personliga handlaggare men &r stationerade pa andra kontor an Forsékringskassans egna. De
arbetar pa kontor tillsammans med andra aktorer som exempelvis varden, socialtjansten och
arbetsformedlingen .
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6.2 INTERVJUERNA

Utifran tematiseringen som gjordes i borjan av uppsatsen beslutade jag mig for att utfora
kvalitativa intervjuer. Kvale (1997:13) beskriver den kvalitativa forskningsintervjun som “’en
intervju vars syfte ar att erhalla beskrivningar av den intervjuades livsvarld i avsikt att tolka
de beskrivna fenomenens mening”. Intervjun ar ett samtal som bade har en struktur och ett
syfte. Forskningsintervjun ska heller inte liknas med ett vardagligt samtal eftersom det ar
forskaren som kontrollerar och definierar situationen. Forskaren har en viktig roll att fylla och
det kravs en viss finess. Intervjun bor besta av tematiska och dynamiska fragor for att na
framgang. Den tematiska delen representerar de fragorna som har relevans for
forskningsamnet och de dynamiska ska istéllet se till att halla samtalet flytande och fokuserar
pa det mellanméanskliga spelet (Kvale, 1997).

Utifran denna vetskap beslutade jag mig for att genomfora semistrukturerade intervjuer vilket
innebdr att intervjumallen innefattar en rad teman och forslag pa relevanta fragor. Intervjuerna
utfordes pa Forsakringskassans lokalkontor i ett bokat konferensrum. Varje intervju tog
mellan 45-60 minuter. Intervjuerna spelades in och samtycke kring inspelningen gavs av
intervjupersonen innan intervjuns borjan. Det gavs ocksd information om
anonymitetsaspekten och hur materialet skulle komma att anvéndas. Varje intervju inleddes
med en fraga om intervjupersonernas bakgrund. Darefter bad jag dem beratta om vad arbetet
som personlig handlaggare pa Forsakringskassan innebar konkret. Med denna fraga som
utgangspunkt, blev det sedan ett naturligt steg att be de intervjuade beréatta hur de upplevde
sitt arbete och sin arbetssituation. Jag var noga med att inte stalla ledande fragor. Innan forsta
intervjutillfallet holls en &vningsintervju 6ver telefon med en medarbetare pa
Forsakringskassans for att testa fragorna och for eventuell feedback.

Informationen som ges i bakgrundkapitlet har jag funnit pa organisationens hemsida och dess
intrandt. FOr att sakerstalla att jag uppfattat organisationens styrmodell, struktur och processer
ratt genomforde jag informantintervjuer med tva av organisationens medarbetare.

6.3 BEARBETNING OCH ANALYSMETOD

For att kunna arbeta och analysera det insamlade materialet sa transkriberades alla intervjuer.
Darefter paborjades bearbetning och analys av intervjuerna. Det forsta stadiet av sju vid
intervjuundersokningar &r tematisering. Eftersom vad, varfor och hur var fragor som jag
reflekterat Gver vilket i sin tur underlattade analysarbetet. Utifran vad fragan i tematiseringen
hade jag inforskaffat mig kunskaper i amnet och vilka teorier som var kopplade till omradet.
Denna forkunskap resulterade i en béttre vetskap om hur mina intervjuer skulle genomféras
och vilka teman som skulle behandlas. Detta underlattade ocksa min analysprocess eftersom
relevanta teman delvis var framtagna.

For analys av materialet anvande jag mig av kodning och kategorisering. Denscombe (2000)
beskriver att kodning och kategorisering sker stegvis. Det forsta steget &r till for att upptécka,
namnge och kategorisera foreteelser. Det andra steget ar till for att se de gemensamma
samband och teman som aterfinns i det insamlade materialet. Darefter dr det Onskvart att
atervanda till faltet for att kontrollera det datamaterial och férklaringar man fatt med
“verkligheten” igen. Detta bor goras for att kontrollera materialets validitet. Darefter arbetar
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forskaren fram generaliseringar utifran de teman och samband som framkommit. Sist men inte
minst ska dessa generaliseringar jamforas mot redan etablerade teorier med en férhoppning av
att kunna utveckla dessa.

Utifran min forforstaelse i amnet sa kunde jag darmed urskilja idéer, foreteelser och teman
som fick ligga till grund for mitt forsta steg. Jag valde forst att analysera varje intervju for sig.
Utifran de analyserade intervjuerna borjade jag sedan identifiera ett antal gemensamma teman
och samband. Om dessa samband aterfanns hos ett flertal av de intervjuade ansag jag mig
kunna generalisera utifran min intervjugrupp och se till ett gemensamt monster. Utifran de
teman och samband som framkom sa testades dessa mot teorier i amnet for att ytterligare
kunna forklara resultatets innehall. Det ovan beskrivna forhallningsatt tyder pa att jag har
anvant mig av en deduktiv ansats. Jag har haft en grundforstaelse i amnet, det vill sdga givna
hypoteser i form av teorier. Vid intervjutillfallena och vid analysen fick jag mdjlighet att testa
dessa teorier. Jag vill dock belysa att trots det att jag hade givna teorier i &mnet sa var jag
ocksa 6ppen for nya infallsvinklar. Jag lat till storsta del den intervjuade styra samtalet. | nésta
stycke skrivs mer om detta resonemang (Larsson, 2008).

6.4 GILTIGHET

Néar en uppsats giltighet diskuteras sa anvands begrepp som validitet, reliabilitet och
generaliserbarhet. En uppsats validitet avser om forskaren verkligen méter det som
forskningen fran borjan avsag att mata. Validiteten kan bland annat granskas utifran Kvales
(1997) sju steg genom att kritiskt kontrollera alla steg och dess relevans for amnet. Jag har
valt att anvanda mig av valkéanda teorier for mitt &mne och jag har under arbetets gang ocksa
kontrollerat de olika stegen for att sékerstalla att jag &r pa ratt spar. Detta har jag gjort
individuellt och tillsammans med min handledare. Detta kritiska forhallningssatt till min egen
metod, teori och analys gor att arbetets validitet starks. Ytterligare ett argument for starkt
validitet &r ett utforligt metodavsnitt dér lsaren kan folja de olika stegen och sjalv ta stéllning
till uppsatsens giltighet.

Reliabiliteten innefattar huruvida samma resultat skulle uppnas om en annan forskare skulle
undersoka samma objekt vid ett annat tillfalle. Reliabiliteten beror ocksa huruvida forskaren
forhaller sig objektiv till sitt forskningsomrade och anvander sig av objektiva
forskningsverktyg (Denscombe, 2000). Problematiken i kvalitativ metod &r att jag som
forskare ar ett av verktygen vid insamlandet av material. Jag har under uppsatsens gang
stravat efter att vara neutral och objektiv genom exempelvis undvika ledande fragor vid
intervjutillfallena. Det jag som forskare kan gora for att strava efter en hog reliabilitet ar att
fundera dver min roll och min objektivitet vid alla stegen i Kvales (1997) sjustegsmodell for
intervjuundersokningar. Som tidigare har diskuterats, s har jag under planeringsstadiet
studerat teorier som berdr mitt &mne for att sékerstédlla att jag undersdker ratt saker vid
intervjutillfallena. Denna forkunskap kan anses bidra till att jag blundar for andra aspekter
som uppkommit under intervjuerna och arbetstes gang. Denna risk har jag varit medveten om
och jag har darfor forsokt, trots min forforstaelse i amnet vara 6ppen for nya infallsvinklar.

Att analytiskt generalisera innebar att forskaren gor en bedomning utifran sitt resultat om man
kan forutspa vad som kommer handa i en annan situation. Forskaren kan ocksa genom att ge
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specifika beldgg och Kklargdra for argument, gora det mojligt for lasaren sjalv att bedéma om
man kan anvanda sig av generaliseringar (Kvale, 1997). Dessa tva aspekter kan vara vérda att
diskutera. Ar det upp till liasaren sjalv att ta stallning till om det kvalitativa
forskningsresresultatet kan generaliseras? Utifran min forskning sa lotsar jag lasaren genom
de teoretiska ramarna for att sedan applicera dessa pa det empiriska materialet. Jag knyter
sedan samman dessa tva i analysdelen. Om resultatet anses vara generaliserbart ar darfor upp
till 1&saren sjalv att ta stéllning till.

6.5 ETISKA OVERVAGANDEN

Utifran Vetenskapsradets etiska rekommendationer har jag anvant mig av foljande
utgangspunkter. Informationskravet har jag uppfyllt pa sa sétt att jag har informerat
intervjupersonerna om uppsatsens syfte och vad deras deltagande kommer innebara. Utifran
samtyckeskravet har jag sakerstallt att de medverkar pa frivillig basis och att jag har deras
samtycke att spela in intervjuerna. Konfidentialitetskravet har jag uppfyllt pa sa satt att det
inspelade materialet och transkriberingarna har vart otillgangliga for utomstaende. Jag har
aven gett intervjupersonerna fiktiva namn i uppsatsen for att sakerstalla anonymiteten. |
resultatkapitel redogor alltsa Kajsa, Jakob, Nils, Petter, Marie, Kalle och Anna for hur de
upplever sin psykosociala arbetsmiljo. En brist i detta avseende &r att intervjuerna dgde rum
pa Forsakringskassans kontor och inte pa “neutral” mark. Nyttjande - kravet uppfylls pa sa
satt att materialet bara kommer anvandas till vetenskapliga andamal (www.vr.se) (2010-04-
15).

Under uppsatsarbetet fick jag en anstallningsforfragan hos Forsékringskassan som jag valde
att tacka ja till. Den avdelning som jag arbetar pa ar inte densamma som uppsatsen beror.
Dessa omstandigheter stéller dock stora krav pa mig som forskare. Jag har lojalitetskrav som
forskare gentemot min uppsats och jag har lojalitetskrav som anstélld i organisationen. Jag har
trots dessa lojaliteter stravat efter att forhalla mig objektiv till mitt material och uppsatsen som
helhet. Att vara medveten om denna problematik har fatt mig att kritiskt granska min metod
och mitt material i storre utstrackning for att sékerstélla uppsatsens reliabilitet och validitet.

15


http://www.vr.se/

7 RESULTAT OCH ANALYS

| detta kapitel presenteras resultatet fran intervjuerna utifran de tre fragestallningar som
legat till grund for uppsatsen. Varje stycke avslutas sedan med en analysdel som kopplar
samman resultat och teori.

7.1 HAR DE PERSONLIGA HANDLAGGARNA EN KANSLA AV SAMMANHANG I
ORGANISATIONEN OCH | DET UPPDRAG DE SKA UTRATTA?

7.1.1 DRIVKRAFTER

Att arbeta pa Forsakringskassan som personlig handlaggare ar enligt majoriteten av de
intervjuade givande pd manga satt. Den drivande delen i arbetet ar enligt Kajsa motet med
méanniskan. Kalle tycker att det & samordningen kring ett arende som &r mest givande. Han
uttryckte det pa foljande sitt ’jag alskar moten”. Flera av de intervjuade menar att den
positiva delen av arbetet bestar i att hjalpa manniskor tillbaks fran en sjukskrivning. Det ar
ocksa givande att veta att man som personlig handlaggare har vart en viktig del i den
processen. Speciellt motiverande &r det nar klienter visar tacksamhet. Anna och Jakob ka&nner
att Forsakringskassans uppdrag i samhallet &r en viktig drivkraft i sig. Som Anna uttryckte det
Patt varna om den sjukforsdkringen vi har, det kinns stort”. Majoriteten av de intervjuade
patalade ocksa den goda kollegiala stamning som rader som en givande och motiverande
faktor. Jakob menar:

”Det hade varit svart om man inte hade haft en sddan god kollegial stamning
och bra kollegor. Det betyder oerhort mycket. Hade det vart sa att man inte
hade s& mycket med sina kollegor att géra sa hade det vart tufft tror jag”.

Forutom de sociala och psykologiska drivkrafterna patalades ocksa de praktiska. Lon och en
fast anstallning &r viktiga faktorer i sammanhanget. Utdver de drivkrafter som presenterats
finns det ytterligare faktorer som paverkar upplevelsen av deras arbetssituation. Exempelvis
har det regelverk som ligger till grund for de personliga handldaggarnas arbete en viktig
inverkan.

7.1.2 DEN NYA SJUKFORSAKRINGEN

Manga av de intervjuade ansag att den nya sjukforsékringen, det vill sdga
rehabiliteringskedjan i grunden &r positiv. Den erbjuder fasta steg och ger tydliga riktlinjer om
hur ett drende ska hanteras. Den ger ocksa drenden ett driv som tidigare saknats och
rehabiliteringskedjan motverkar dven de tidigare passiva sjukskrivningarna. Nagra av de
intervjuade ansag ocksa att rattsakerheten forbattrades i och med de forandringar som har
skett.

Det som var mindre bra var det faktum att det stdndigt kom nya direktiv, forandringar i
regelverket och dess tillampning. Den positiva kanslan av strukturer och fasta steg gar
forlorad i alla de forandringar som standigt sker. Manga kanner sig osékra pa hur de olika
direktiven och &ndringarna ska tolkas eftersom de kommer med kort varsel. De intervjuade
upplever att de inte hinner sétta sig in i de nya direktiven vilket 6kar risken for felaktigheter.
Vid genomforandet av vissa forandringar halls tillampningsmoten dar personalen diskuterar
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hur férandringen ska tolkas och tillampas. Trots dessa tillampningsméten bidrar de standiga
forandringarna till att vissa av de intervjuade kanner sig oprofessionella. De anser sig inte
kunna ge klara besked pa klienters fragor eftersom de sjalva &nnu inte vet svaren.

Att regelverket anses vara for hart ar ytterligare en aspekt som forsvara arbetet for de
personliga handlaggarna. Reglerna kan inte appliceras pa alla individer och sjukfall, speciellt
svart ar det med de psykiskt sjuka klienterna. Detta resulterar i fler svara samtal och fler
arenden som beror. Jakob beskriver situationen pa féljande satt:

”Man &r inte mer an bara manniska och manga situationer har man inte matt
bra av de bedémningar och beslut man maste gora. Den tillampning av lagen
man mdste gora dr inte alltid synkroniserad med verkligheten ”.

Det framkommer manga ganger under intervjuerna att det ar en splittrad roll som handlaggare
anser sig ha. Viljan att hjélpa individer i deras sjukdom och rehabilitering och ett regelverk
som lamnar lite utrymme och resurser till att kunna erbjuda individerna den hjalp som de
behover. Inom Forsékringskassan finns det olika uppfattningar om vad ett val utfort arbete
bestar i. Det tycks finnas officiella matt och individuella uppfattningar och dessa ar inte alltid
synkroniserade med varandra. Exempel pa dessa osynkroniserade uppfattningar ar
Forsakringskassans produktionsfokus som beskrivs som jakten pa pinnar av de intervjuade.

7.1.3 JAKTEN PA PINNAR

De personliga handlaggarna arbetar efter tydligt uppsatta mal och delmal under ett arendes
gang. De intervjuade upplever att det finns en hets kring malen inom organisationen och
framforallt hos ledningen. Stravan efter att uppna dessa mal menar manga kan liknas med
jakten pa pinnar och lopandebandprincipen som pa Volvo. Det ges uttryck for en frustration
hos de anstéllda, de anser att produktions-tanket inte stiammer 6verens med den verklighet
som personliga handlaggare moter dagligen. Petter beskrev situationen pa féljande sétt:

»Utifran mitt synsétt sd tycker jag att de har pinnarna ar fullstandigt
ointressant, jag tycker det. Jag tycker att det viktiga ar ett snyggt avslut. Sen
kan det innebdra ett indragande eller om det handlar om i basta fall en
atergang till arbete. Det tycker jag, den kan man satta ett kryss pa. De andra
kryssen tycker jag ar ratt ointressanta. Da ar vi tillbaka till Taylorismen och vi
gar mer och mer at det hallet. Det blir ett I6pande band helt enkelt och du har
fem skruvar att skruva i och nar du har gjort det sd ska det vara klart”.

Det patalas att Forsakringskassan borde vara fokuserad pa hallbara I6sningar istallet for
snabba I6sningar. Kajsa menar att ’Varje kontor tavlar om sina siffror, att man ska vara bast.
Vi har genomgang av grona pinnar. Jag blir galen”. For att hantera denna situation aterfinns
olika strategier hos de intervjuade. Petter, Kalle och Kajsa menar att man maste lyckas
“stinga av” arbetet sd fort dagen #r slut. De flesta av de intervjuade ansdg att det ar
nodvandigt att acceptera det system som de befinner sig i. Utifran de yttre forutsattningar som
ges ar manga av de intervjuade dverens om att ett val utfort arbete idag praglas av en 6ppen
och god dialog med klienten. Dialogen ska besta av arlighet och formagan att formedla saker
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pa ratt satt. Trots dessa strategier kanner manga av de intervjuade en frustration Gver sin
upplevda maktldshet.

Utifran intervjuerna gick det att utlasa en skillnad mellan de handlaggare som arbetade heltid
pa Forsakringskassans egna kontor och de dvriga tva. De tva handlaggarna som arbetade pa
kontor tillsammans med andra aktorer upplevde en storre kansla av frihet att finna I6sningar
och strategier som kunde hjalpa méanniskor tillbaka till arbetslivet. Dessa handldggare hade ett
nara samarbete med 6vriga myndigheter och framforallt varden. Dessa samarbeten bidrog till
en kénsla av kontroll och de kande sig tryggare. De upplevde att samverkan och nérheten var
positiv och gjorde arbetet lattare att utfora. De kunde ocksa erbjuda sina klienter mer service
och engagemang eftersom de hade tillgang till fler resurser i form av exempelvis personer
fran andra myndigheter. Om de insag att deras klient inte kunde fa hjélp av Forsakringskassan
kunde de da slussa” dver individen till en myndighet som var béttre lampad for arendet.

7.2 ANALYS AV OVANSTAENDE RESULTAT MED HJALP AV KASAM

Utifran resultatet framkom det att majoriteten av de intervjuade upplevde sitt arbete som
meningsfullt, dock anses det vara meningsfullt pa olika satt. | de flesta fall bestod denna
meningsfullhet bland annat av att kunna hjélpa individer. Att manga av de intervjuade kanner
en inre meningsfullhet med arbetet kan ses som nagot positivt. Detta ger dem och
organisationen en bra grund att std pa eftersom komponenten kan beskrivas som den
motiverande delen av KASAM. Att kdnna en meningsfullhet ger individen motivation att
finna l6sningar och resurser i sitt yrke. Utifran resultatet verkade dock de intervjuade uppleva
en problematik med KASAM- teorins 6vriga tva komponenter, begriplighet och hanterbarhet
(Antonovsky, 2005).

Forsakringskassan genomsyras av ett produktionstank som inte alltid synkroniseras med de
intervjuades stravan efter att na ett snyggt avslut. Detta faktum ger upphov till kénslor som
manga beskriver som en splittrad roll och vissa drenden sétter sig kvar mentalt. De beskrivna
kanslorna kan forstas utifrin KASAM. Stravan efter att na ett snyggt avslut ar det som kanns
meningsfullt for manga av de intervjuade. Det snygga avslutet upplevs svart att na eftersom
de intervjuade anser att det saknas tillrackliga resurser. Regelverket ar for hart och de givna
resurserna ar otillrackliga. Trots att en hog kéansla av meningsfullhet finns, sa racker inte de
givna resurserna till for att na det resultat som onskas. Denna upplevelse kan forstas som en
lag kansla av hanterbarhet. Méanga av de intervjuade uttryckte en kéansla av motvilja till alla
forandringar som sker i organisationen. Detta kan ocksa forklaras utifran en lag kansla av
hanterbarhet. De anser sig inte ha tillrackliga resurser for att hantera den féranderliga tillvaro
som de befinner sig i vilket bidrar till ett motstand (Antonovsky, 2005).

Den omgivning som praglar de intervjuades arbetssituation anses for tillfallet oordnat och
kaotiskt pa grund av de omorganisationer och standiga forandringar som sker. Detta bidrar till
en lag kansla av begriplighet. Det bor uppméarksammas att de intervjuade ansag att
rehabiliteringskedjan till viss del var positiv eftersom den erbjod struktur och fasta steg i ett
arende. Begripligheten ansags hog men de standiga forandringarna kring regelverket bidrar
till att tillvaron nu istéllet anses forvirrande och kaotisk. Detta bidrar till ett &nnu storre
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motstand till forandringar. Upplevs tillvaron redan kaotiska och forvirrande vill man som
individ inte utsattas for &nnu mer turbulens (Antonovsky, 2005).

Antonovsky (2005) menar att individer som finner ndgot meningsfullt finner ocksa kraft och
motivation att hitta andra vagar och andra resurser for att ta sig dit de vill. De ser till att géra
tillvaron mer begriplig och hanterbar. Denna foreteelse kommer till uttryck pa olika sétt hos
de intervjuade. Manga gor det basta utifran de givna forutsattningarna just for att finna
arbetssituationen meningsfull. De uttrycker att ett val utfort arbete idag praglat av tydlighet,
oppen dialog och att tidigt informera klienten om de regelverk som rader. Genom dessa
resonemang gor de tillvaron och de individuella kraven mer realistiska. Detta rationella
forhallningsatt kan forklaras genom att de gor deras tillvaro mer begriplig och hanterbar.
Trots detta rationella forhallningsétt kan vissa arendehanteringar kannas fel pa grund av
resursbrister och det harda regelverket. De intervjuade lyckas inte alltid uppna det som kanns
meningsfullt pa riktigt, det vill sdga ett snyggt avslut. Det resulterar i en obalans i KASAM
som kan forklaras utifran de kéanslor som uttrycks bland de intervjuade.

Utifran resultatet gick det att utldsa att de personliga handlaggare som inte arbetar pa
Forsékringskassans egna kontor kanner en hogre grad av hanterbarhet och begriplighet. De
upplever sig ha fler resurser tillgangliga i form av narheten till varden och &vriga
myndigheter. De uttrycker att de forsoker se fler vagar for att na fram till ett snyggt avslut. Att
de intervjuade kanner mojlighet att kunna paverka sin tillvaro tycks grunda sig i samarbetet
med andra aktorer. De kan tillsammans hitta losningar pa problem vilket gor tillvaron mer
hanterbar och begriplig. Denna kénsla bidrar till att mina intervjupersoner inte ser sig som
offer for omstandigheterna. Fenomenet kan ses som intressant eftersom de utgar fran samma
regelverk som de dvriga handlaggarna men narheten till varden och andra myndigheter bidrar
till en hogre kansla av hanterbarhet och begriplighet. Dessa ar viktiga element for att na en
hog kansla av. KASAM och genom en hdg kéansla av KASAM foérebyggs ocksa ohalsa
(Antonovsky, 2005).

De intervjuade namner ocksa att 16n och en fastanstallning ar bidragande faktorer till att
arbetet kanns meningsfullt. Antonovsky (2005) menar att individen inte behdver kdnna en inre
tillfredstallelse med allt man tar sig for. Att arbetet inbringar en 16n kan anses nog sa
tillfredstallande och meningsfullt. Dessa faktorer kan téankas bidra till att deras liv i Ovrigt
kénns begripligt och hanterbart. Lonen och den fasta anstallningen inger en trygghet och
stabilitet vilket gor livet begripligt och hanterbart.
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7.3 HUR UPPLEVER PERSONLIGA HANDLAGGARNA KRAVEN FRAN LEDNINGEN
OCH SIN EGEN KONTROLL OVER HUR ARBETSUPPGIFTERNA SKA LOSAS?

7.3.1 BRISTFALLIG KONTROLL

| bakgrundkapitlet ges en beskrivning av de ensa-processer som fungerar som ett detaljstyrt
styrkort i de personliga handlaggarnas arbete. Kalle menar att tanken i sig r god. Denna typ
av styrning ar till for att upptdcka fel. Den goda tanken resulterar dock inte i en positiv
upplevelse for de intervjuade. De givna direktiven och de givna malen bidrar till att manga
kanner sig kontrollerade in pa detaljniva. Kalle uttrycker:

”Vi kontrolleras konstant... resultatmdssigt och kvalitetsmdssigt... Det har till
och med kommit till den punkten da respektive enhetschef far ga in och granska
alla medarbetares arenden. Gor du som du ska? Hinner du alla &renden i tid?
Har du ratt tillvagagangssatt? Ar din kvalité god? Det ar uppfoljningar som
ska finnas. Det ar bra for det ska vara rattsakert. Men det &r sa mycket
kontroller pa precis allt. Det &r s& manga moment som ska géras och sa mycket
dokumentering. Ja, det svammar éver”.

Exempelvis bidrar den nya femdagarsregeln till en kansla av negativ styrning. Regeln séger
att de personliga handldggarna ska ringa klienten senast fem dagar efter det att &rendet lamnat
den tidiga bedémningen. Manga upplever att det kanns fel att ringa upp en person efter fem
dagar da klienten kan ha genomgatt en traumatisk operation eller en smartsam behandling for
att prata atergang till arbete. De flesta vill sjalva besluta om nar ett sddant samtal ska ske.
Petter beskriver situationen pa foljande sétt:

”Helt plotsligt kan det trilla ner en tanke att nu ska vi gora detta. Det som har
varit valdigt frustrerande for mig har varit femdagarsregeln...
Femdagarsregeln bidrar till att man kénner sig véaldigt last och sa kommer
jakten pa pinnar. Pinnfabriken, ja det ar valdigt mycket av en pinnfabrik. Man
ska kryssa i att man har haft méten, telefonkontakt och sa vidare... Den nya
regeln har ingen som helst relevans och den styr mitt jobb fran det att det varit
lite friare. Jag hade kunnat gora som jag sjalv tycker funkar bdst...Det blir
stressande .

Kalle papekar att den lilla frihnet som ges inom ensa-processen ger en viss kansla av
handlingsutrymme. De personliga handlaggarna far ocksa lagga upp deras arbetsdag sa som
de sjélva anser vara bast, vilket bidrar till en positiv kénsla.

| citatet ovan namns aterigen den foranderliga miljé som de personliga handlaggarna befinner
sig 1, "...helt plotsligt kan det trilla ner en tanke om att nu ska vi gdra detta...”. Den
foranderliga miljon uppfattas som pafrestande och problematiskt. Ny information och nya
direktiv gor manga osakra, frustrerade och det forsvarar dven kravet pa att halla en god och
proffsig framtoning gentemot klienterna.
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Petter anser att:

”Man har inget att saga till om, det bara kommer och da kanner man sig javligt
stressad. Man kanner sig tillplattad och man har inget att komma med. Det
finns ingen dialog eller ndgon som fragar hur man mar, de bara kor. Det ger
upphov till en stor hjalpléshet”.

Han med manga fler saknar en dialog med ledningen. Forandringar bara kommer utan att de
personliga handlaggarna har mojlighet att paverka situationen. Detta ger upphov till en inre
stress och en kénsla av hjalploshet. Att en dialog saknas ges det aven uttryck for i nésta stycke
som behandlar ouppnaeliga mal.

7.3.2 DE OUPPNAELIGA MALEN

Ensa-processen innehaller ett antal delmal som ska uppnas under ett arendes gang. De
intervjuade beskriver situationen som en intern jakt pa pinnar som méts individuellt, gruppvis
och mellan olika kontor. Hur val de personliga handldggarna har lyckats presenteras genom
statistiska matningar. | dagslaget finns det yttre faktorer i &rendeprocessen som har en
inverkan pa huruvida mal uppnas eller inte. Dessa faktorer kan inte de intervjuade alltid
paverka. Har nedan namns ett exempel for att ge lasaren en inblick i den problematik som
finns. De intervjuade ska ha uppfyllt ett visst delmal dar ett lakarintyg maste finnas.
Handlaggaren kan ha lagt upp en plan for klientens atergang till arbete och utfért ett bra jobb
kring arendet. Om lakarintyget inte finns pa plats inom en viss period far den personliga
handlaggaren ett negativt resultat, trots att det finns ett val genomfort arbete bakom det
negativa resultatet. Jakob uttrycker att:

“Statistiken blir dalig trots det att jag har gjort ett bra jobb och jag har inte
kunnat paverka det... det dr horribelt. Det borde finnas en kategori som visar
att man har utfort arbetet men att intyg saknas”.

Kajsa uttrycker sig pa féljande sétt:

”Det ska ju vara realistiskt. Det ar val béattre att sdga, okej nu har vi inte natt
dit men vad ar det som gor att vi inte har gjort det? Lyssna pa det istallet, ratt
till det istéllet, nu slar man istallet pa fingrarna”.

De ramar och tillampningsverktyg som de har till forfogande upplevs inte tillrackliga for att
kunna uppna ett positivt resultat. Trots detta kanner de intervjuade att de maste sta till svars
for den negativa statistiken som presenteras, bade individuellt och i grupp. De intervjuade
berattar aven att produktionsaspekten speglar de individuella lénecheckarna. Ovanstaende
resultat ger uttryck for en brist i mojligheten att kunna paverka och kontrollera sin situation
och sitt resultat. 1 nasta stycke uppmérksammas en skillnad mellan olika handldggares
upplevelse av kansla av kontroll.
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7.3.3 KANSLA AV KONTROLL

Intervjuerna pavisar att det finns en skillnad i upplevelsen av att kunna paverka sin situation
mellan de olika personliga handlaggarna. De handlaggare som var stationerade pa andra
kontor dn Forsdkringskassans egna, upplevde att samarbetet med andra myndigheter och
varden bidrog till en stérre kansla av kontroll. De upplevde att samverkan och néarheten som
positiv och att det underlattade arbetet. Behévdes nagot kompletteras eller diskuteras var det
bara att knacka pa.

De personliga handlaggare som var stationerade pa kontoret tycktes uppleva en storre
frustration dver avsaknaden av kontroll i samarbete med andra parter som exempelvis l&kare.
De ansag sig hamna i en beroendestallning eftersom dokumentering fran lakare behovde vara
korrekt och komma in i tid. Detta var nagot som de inte ansag sig kunna kontrollera. Blev
nagot fel kunde det ta veckor till och med manader att atergarda. Detta innebar att tiden gick
och delmal kunde bli lidande. Nagon ansag att det var en stor tidsatgang till att “jaga”
manniskor for att lyckas med delmalen.

7.3.4 STOD OCH DIALOG

Som tidigare har namnts upplever manga av de intervjuade att det kollegiala stodet & mycket
bra i organisationen. Stodet bidrar till att man orkar med den situation som rader pa ett battre
satt. Det efterfragas dock fler forum dar asikter om lagar, de forandringar som sker och
specifika arenden kan diskuteras. Manga av de intervjuade upplever att de har varit med om
svara samtal med klienter och har ett behov av att fa ventilera sin upplevelse. Nagra fa
handlaggare har fatt prova handledning dar just dessa typer av fragor behandlas.
Handledningen har gett mycket goda effekter och nu hoppas man att det ska inféras i
organisationen. Manga av de intervjuade tror att det hade gett goda effekter.

Forutom det kollegiala stodet sd ger nagra av de intervjuade uttryck for att det fors en
konstruktiv dialog med de narmsta cheferna. De konstruktiva diskussionerna kan exempelvis
handla om varfor produktionsmal inte uppnatts. Dock upplevs stodet fran ledningen som
bristfalligt och det saknas aven en dialog daremellan. Manga beskriver situationen som ett
glapp mellan ledningen och handlaggare. Manga har en 6nskan om att ledningen skulle ha en
béattre inblick i hur arbete som personlig handldggare &r. Hade den inblicken funnits hade det
kanske sett ut pa ett annat satt. Jakob séger att:

Det vore skont om det fanns acceptans fran arbetsgivaren. Att de skulle ha en
mer forstaelse for detta hur intensivt vi handlaggare arbetar och vilket enormt
ansvar vi har. Vi ar ju hela tiden i fronten och far kritik om lagen och
tillampningen”.

Manga av de personliga handldggarna vet inte vad som hander med den informationen och
den feedback som ges till ledningen. De tycker att det ar en dalig aterkoppling. Fortroendet
for ledningen &r enligt manga bristfallig vilket ibland resulterar i en dalig stamning. Trots
denna nagot dystra bild tror nagra av de intervjuade pa en mer hoppfull framtid.
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7.3.5 TANKAR OM FRAMTIDEN

Anna och Nils kanner en storre hoppfullhet infor framtiden jamfort med for nagra ar sedan.
Idag har en grupp handlaggare blivit utsedda av ledningen som representanter for yrkeskaren.
Skapandet av denna grupp ses som ett positivt initiativ. Det ges da mojlighet att ge feedback
till ledningen om den situation som de personliga handldggarna befinner sig i. Anna och Nils
upplever att det ges en viss aterkoppling pa det som har forts uppat i organisationen och vilka
effekter deras asikter har astadkommit. Att fa se och uppleva vad som hander med den
information som ges till ledningen anses viktigt, menar Anna. Nils ser ocksa positivt pa
framtiden nar det kommer till vilket fokusomrade Forsékringskassan ska ha. Han tycker att
Forsakringskassan har borjat fokusera mer pa kvaliteten i handlaggningen istallet for
kvantitet. Det tror han” kommer gynna alla. Ett bra jobb blir mer hallbart trots att det tar
lingre tid”. Han tror att den splittring som manga handlaggare upplevt kommer att dampas.
Fokus kommer forhoppningsvis ligga pa ett val utfort arbete enligt handlaggarnas matt matt
och inte pa antalet avslutade drenden. Nils beréattar ocksa att de ouppnaeliga mal som de flesta
papekade under intervjuerna ska motverkas med mer giltiga matinstrument som kan ge en
forklaring varfor ett delmal ej blivit uppfyllt. Dessa métinstrument arbetas just nu fram. De
som ser en mer hoppfull framtid papekar dock att det &r en lang vag kvar.

Nagra av de intervjuade konstaterade att deras arbetssituation praglas av det faktum att de
arbetar inom en myndighet. Eftersom verksamheten ar kopplad till den politiska debatten sa
innebar detta ocksa att det kommer att fortsétta att ske forandringar inom Forsakringskassan
framover. Marie menar “att det ar ingen som langre hojer 6gonbrynen nar nagon sager att
det kommer ske stora foérandringar inom organisationen. Det ar det jamt.”. Till hosten ar det
val igen och de flesta ar installda pa att de kommer att innebara férandringar pa nytt.

7.4 ANALYS AV OVANSTAENDE RESULTAT MED HJALP AV KRAV-KONTROLL-

STODMODELLEN

Utifran den krav-kontroll-stddmodell som Karsek & Theorell presenterar ger mina
intervjupersoner uttryck for en obalans mellan dessa tre faktorer. Ensa-processen bidrar till ett
minskat handlingsutrymme enlig mina intervjupersoner. Det minskade handlingsutrymme
bidrar till kanslor som att de kanner sig lasta, styrda och kontrollerade. Enligt Karaseks &
Theorells modell s& minskar ensa-processen de personliga handlaggarnas vardagskontroll. De
far inte sjalva besluta om hur arbetsuppgiften ska losas och néar den ska l6sa (Theorell,
2003b). Att det ges ett visst handlingsutrymme kan ses som ett forsok fran ledningen att 6ka
de personliga handlaggarnas kansla av kontroll. Detta lilla handlingsutrymme som ges anser
de intervjuade vara positivt men inte tillrackligt stort. Att de personliga handlaggarna far
disponera arbetsdagen hur de vill kan tolkas som att de besitter kontroll 6ver arbetsuppgiften
och visst beslututrymme. Dock upplever manga att ensa-processen begransar det fran
ledningen givna handlingsutrymme eftersom ensa-processen ar sa detaljstyrd sa har den en
inverkan 6ver nar moment ska ske i arendeprocessen.

Ensa-processen kan ocksa hamna individens mojlighet till att utdva den andra komponenten i
kontrolldimensionen, individens kompetens att ta kontroll éver ovantade situationer. Eftersom
ensa-processen och regelverket ar till for att se till att arendeprocesser ska hanteras likartat sa
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finns det inte utrymme for individer att finna egna I6sningar och tilldmpningar i de enskilda
arendena.

Ledningens statistiska genomgangar upplevs som frustrerande och ocksa provocerande bland
mina intervjuade eftersom de inte besitter resurser eller kontroll 6ver situation for att leva upp
till de krav som stélls. Under genomgangarna far de dock sta till svars for resultat de sjalva
inte kunnat paverka. Dessa situationer praglas av en total avsaknad av kontroll men kraven
forblir de samma. Detta tillstand ar enligt Karasek problematiskt eftersom individen inte har
mojlighet att vidta nagon tillfredstallande atergard pa grund av brist av kontroll och maste
darfor avsta fran en onskad handlig. Detta kan resultera i fysiska och psykiska besvar
(Aaronsson, 1983). Situationen kan liknas med de hdganspanningsarbeten som kan leda till
ohalsa. Arbetet bestar av hdga krav men en lag upplevd kontroll (Theorell, 2003b).

Nagra av mina intervjupersoner ger uttryck for en frustration 6ver samarbetet med exempelvis
varden. Denna frustation kan forklars utifran Karaseks & Theorells modell (Theorell, 2003b).
De personliga handldggarna har tydliga krav som de ska leva upp till men besitter inte
resurserna. De intervjuade kan inte paverka hur de andra aktdrerna skoter sitt arbete men ar
anda beroende av deras prestationer for att lyckas med sina egna delmoment och mal. Har
aterfinns ytterligare en situation dar avsaknaden av kontroll &r stor men kraven forblir de
samma. Detta resulterar som sagt i en inre stress hos handldggarna och en stor frustration.

Det gar att utlasa en skillnad i upplevelsen av att kunna paverka och kontrollera sin
arbetssituation hos de personliga handlaggare som arbetar pa annan ort. De har ett narmare
samarbete med exempelvis varden och kan darfor komplettera uppgifter och diskutera
arenden med de aktérer som ar viktiga i processen nédr de sjalva anser att det behovs.
Resurserna finns narmare tillhands vilket ger en positiv kansla av att kunna péaverka
situationen i stdrre utstrackning och en kansla av kontroll. Narheten och samarbetet kan tolkas
som att de upplever en storre vardagskontroll och att de har fler resurser tillhand for att kunna
leva upp till de krav som stélls (Theorell, 2003b). Detta resulterar i mindre frustration och
storre arbetsglédje hos de intervjuade.

Alla intervjuperson uttrycker frustration 6ver de standigt nya férandringarna. Forandringarna
formedlas ofta fran ovanstaende led i organisationen. En av de intervjuade beskrev situationen
pa foljande satt ”...4elt plotsligt kan det trilla ner en tanke om att nu ska vi gora detta ...”.
Utifran teorin tyder detta pa att intervjupersonerna upplever att deras delaktighet i
beslutsfattandet ar liten. Manga upplever att de inte far vara med i beslutsprocessen vid
inforandet av en forandring. Man uppgav att det i dagsléget fanns en grupp handlaggare som
representerade yrkeskaren och forde deras talan infor ledningen. Detta kan tolkas som en
ambition fran ledningen att fa yrkesgruppen att kanna en storre delaktighet i beslutsutrymmet
och pa sa satt tillgodose den komponent som belyser yrkesgruppens delaktighet i
beslutsfattandet (Theorell, 2003b). Dock tyder resultatet fran intervjuerna att trots denna
grupp sa upplevs stora brister vad galler delaktighet i beslutsfattande.

Theorell (2003b) beskriver att graden av deltagandet i beslutsfattandet representerar
organisationens struktur och strukturen ska bidra till rattvisa arbetsforhallanden. En sadan
strukturkartlaggning &r inte gjord i detta fall men det ges uttryck for att mina intervjupersoner
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upplever brister inom detta omrade. Precis som Bolin et al, (2006) uttrycker bor en
organisatorisk kartlaggning goras for att faststélla vilka organisatoriska aspekter som paverkar
den psykosociala arbetsmiljon. Att bara se till de individuella forutsattningarna ger bara en
liten bild av en komplex situation. De intervjuade beskriver ett glapp mellan dem och
ledningen. Eftersom fa av de intervjuade kande nagon delaktighet i beslutsfattande trots att
deras asikter representeras av en handlaggaregrupp sa ar ett fatal av dessa fem nivaer
tillgodosedda. De intervjuade anser att ledningen inte vet hur de personliga handldggarna har
det. Denna kansla tyder pa att den information som ges till ledningen inte upplevs att den tas
till vara pa. De intervjuade tycks inte uppleva att det forhandlas om de férslag som de
personliga handlaggarna lagger fram eller att beslut fattas efter samrad med yrkesgruppen.
Forandringar tycks bara trilla ner som en av de intervjuade uttryckte det. Aterigen tyder dessa
kanslor pa att de organisatoriska forutsattningarna upplevs otillrackliga vilket pavisar att
delaktigheten i beslutsfattandet ar bristfalligt (Theorell, 2003b ). Daremot kan initiativet fran
ledningen gallande handlaggargruppen tolkas som ett forsok till att de personliga
handlaggarna ska fa detta behov tillgodosett.

Det mérks tydligt vilken viktig roll det kollegiala stodet har for de intervjuade. Vikten av stod
aterfinns i Karseks & Theorells modell (Theorell, 2003a). Det ar framforallt det informativa
stodet som kommer till uttryck. Kollegor ger varandra rad och stottning i arbetet och i
specifika arenden. Stodet bidrar till att manga kanner en storre tillfredstallelse i sitt arbete. Det
rader delade meningar om det praktiska stodet. Eftersom mina intervjupersoner ansag att de
standigt fick nya direktiv som skulle omsattas omgaende fanns det ocksa risk for
felaktigheter. Det tyder pa att det praktiska stodet i vissa fall ar svagt i form av tid, forum och
tydliga direktiv for inlarning. Daremot ar det informativa stodet fran kollegor bra i dessa fall
vilket kan ses som ett viktigt komplement till avsaknaden av det praktiska stodet. Det halls i
viss utstrackning daven tillampningsmaten for personliga handlaggare for att sakerstalla att de
nya direktiven lars in pa ratt satt. Tillampningsmotena tyder pa att det finns ambitioner om att
ge personliga handlaggare ett bra informativt stod.

Nagra av de intervjuade efterfragar stod fran ledning efter traumatiska och svara drendefall.
Ett sadant stod kan liknas med ett djupare kansloméssigt stod. Anta att det &r en psykolog som
ska ge denna stéttning, vilket da kan tolkas som en blandning av ett djupare kanslomassigt
stod och ett informativt stod. Efterfragan ar stor och forhoppningsvis ska de personliga
handlaggarna erbjudas handledning framdver. Enligt modellen &r denna typ av handledning
och stdd positivt for individens vélbefinnande (Theorell, 2003a).

7.5 HUR UPPLEVER DE PERSONLIGA HANDLAGGARNA BALANSEN MELLAN DEN
ANSTRANGNING DE LAGGER NER I SITT ARBETE OCH DEN BELONING SOM GES?

7.5.1 KRITIK

Majoriteten av de intervjuade & Overens om att arbetet som personlig handlédggare ar
kravande eftersom man blir ett objekt for kritik. Kritiken kommer fran olika aktorer,
exempelvis fran klienterna for det regelverk som finns, fran media och allmanheten for de
bedomningar som gors. Kritik ges aven fran varden och lakare for de ifragaséttningar som
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man som personlig handlaggare tvingas gora och dessutom fran ledningen for de mal som inte
uppfylls. Anna uttrycker att:

”Det kan vara jattestressande nar man efter en tuff dag har gett allt och
anstrangt sig for att gora det basta for kunden sa mots man av Aftonbladets
framsida ddr det star “sa hdar anmdler du din handldggare pa bdsta sditt”. Det
kanns ganska tufft .

Majoriteten upplever att det ar de personliga handldggarna som far ta all kritik for det som
riksdag och regering har beslutat om. | samband med detta &r det manga av de intervjuade
som upplever att ledningen inte staller upp for handldggarna. Marie uttrycker att:

“Ledningen haller inte de anstallda om ryggen. De kan inte forsvara
myndigheten, inte ens ndr media angriper. De skyller pa oss.
Forsakringskassan ar sa hatad och det &r deras beslut om lagarna sa de maste
halla oss om ryggen” .

Det upplevs ocksa att regering och ledning anser att det ar personliga handldggare som tolkat
lagen fel nar det levereras kritik till Forsakringskassan. Marie uttrycker situationen pa
foljande sitt “jag ar sa trétt pa att fa skall for saker som jag inte kan paverka”. Citatet kan
aven kopplas till den problematik som diskuteras i stycket De ouppnaeliga malen. De
personliga handlaggarna far sta till svars vid statistikgenomgangarna for negativa resultat som
de sjalva inte kunnat paverka. Detta ar nagot som uppfattas som orattvist och provocerande.
Dessa statistikgenomgangar praglas ocksa av ett produktionsfokus, vilket ockséa kanns olustigt
for manga av de intervjuade. Det tycks alltsa finnas olika matt pa vad som anses vara ett val
utfort arbete . Petter uttrycker sig pa foljande satt:

»Utifrdn mitt synsatt sa tycker jag att de har pinnarna ar fullstandigt
ointressanta, jag tycker det. Jag tycker att det viktiga ar ett snyggt avslut. Sen
kan det innebéra ett indragande eller om det handlar om i basta fall en
atergang till arbete. Det tycker jag, den kan man satta ett kryss pa. De andra
kryssen tycker jag ar ratt ointressanta. ”.

Trots att de intervjuade anser att ett snyggt avslut ar det som ar betydelsefullt sa speglar de
individuella I6nerna hur produktiv man &r som personlig handldggare. Produktivitet och ett
val utfort arbete gar inte alltid hand i hand. Det ges ocksa uttryck for att man kan féra en viss
konstruktiv dialog med de narmsta enhetscheferna som kan resultera i att andra aspekter ocksa
vags in vid I6nesattandet.

De intervjuade namner under resultatdelens forsta stycke de drivkrafter som motiverar dem att
fortsdtta som personliga handlaggare. Alla var éverens om att den positiva kanslan som ges
nar klienter tackar for det stod de fatt, bidrar till att de vill fortséatta hjalpa individer. Den
positiva feedbacken betyder valdigt mycket.
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7.6 ANALYS AV RESULTAT MED HJALP AV ANSTRANGNING - OCH

BELONINGSMODELLEN

Hela resultatdelen tyder pa att de personliga handlaggarnas arbete kraver en stor anstrangning,
bade genom kvantitet, kvalitet men &ven psykologiskt med tanke pa arbetsinnehall. Denna
anstrangning upplevs sallan resultera i en réattvis beloning. De intervjuade utsatts istéllet for
kritik bade internt fran ledning och vard och externt fran klienter och media. Detta tyder pa att
det rader en obalans gallande anstrangning och beléningsmodellen (Theorell, 2003). De
intervjuade utfor ett jobb som till storsta delen &r forutbestamt hur och nar moment ska ske.
De far anda kritik dver hur lagen tillampas av klienter och media och att mal inte uppfylls fran
ledningen. Manga upplever situationen som oréttvis och provocerande.

Den storsta bristen pa beloning tycks vara de psykologiska beloningsaspekterna. Bristen pa
psykologisk bel6ning avspeglar sig just i den kritik som de intervjuade mater fran olika hall.
De lagger ner mycket anstrangning for att utfora ett bra arbete utifran de givna
forutsattningarna som ges men mots av kritik och missndje. Manga av mina intervjupersoner
upplever dock att den psykologiska beloning som i vissa fall ges av klienter ar oerhort viktigt
och ger motivation for fortsatt arbete. Eftersom yrkesgruppen ar sa kritiserad sa upplevs den
psykologiska beléningen som ges av exempelvis klienter, som en bekraftelse pa att de faktiskt
utfor ett bra arbete. Nar regelverket har forandrats och upplevs hardare 6kar ocksa kritiken
och antalet svara samtal. De forutsattningar som nu ges kan tyckas tuffa eftersom regelverket
anses ha hardnat. Detta kan bidra till att den psykologiska beldningen fran klienter upplevs
minska. Handl&ggarna utfor ett bra arbete men ett bra arbete ar kanske inte alltid resulterar i
en nojd klient.

Det framkom inte under intervjuerna hur de sociala beléningarna som ges i form av karriér
och status upplevs inom Forsakringskassan. Daremot sa namndes den materiella beloningen i
form av 16n. Lonen kunde upplevas som oréattvist pa sa satt att den speglade handlaggares
produktivitet. Manga av de intervjuade stallde sig tveksam till Férsékringskassans fokus. De
ansag att andra aspekter ocksa hade en inverkan pa hur val man som personlig handlaggare
utforde sitt arbete, exempelvis kvaliteten i handlaggningen. Dessa aspekter tog det ocksa
hansyn till i viss man.

7.7 SAMMANFATTNING AV RESULTAT

Da resultat och analys ar sa pass omfattande vill jag i detta avsnitt sammanfatta resultatet i ett
kortare avsnitt. Uppsatsens tre fragestéllningar belyser olika aspekter av den psykosociala
arbetsmiljon. Var och en av dessa aspekter har en inverkan pa den upplevda arbetssituationen.
Den forsta fragestallningen belyste individens upplevelse av KASAM. Resultatet tydde pa att
de intervjuade upplevde en relativ 1dg kdnsla av KASAM. Intervjupersonerna ansag att det
som betraktades som meningsfullt i arbetet var svart att uppna pa grund av de yttre
forutsattningarna som gavs. Fragestallning nummer tva belyser de intervjuades upplevelse av
den psykosociala arbetsmiljon utifran krav -kontroll - stddmodellen. De intervjuade kanner
sig styrda, kontrollerade och upplever en brist pa paverkansmojligheterna. De upplever
samtidigt att kraven 6kar men resurserna forblir de samma eller minskar. Detta ger upphov till
en inre stress och frustration. Dock upplevs det kollegiala stodet som positivt och bidrar till en
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positivare upplevelse av den psykosociala arbetsmiljon. Den sista fragestallningen i uppsatsen
undersoker hur de intervjuade upplever balansen mellan anstrangning och bel6ning i arbetet
som personlig handlaggare. Resultatet pavisar att det finns brister i den psykologiska
beléningen. De intervjuade utsatts for kritik fran manga olika aktorer. De flesta av de
intervjuade upplever dock att arbetet i grund och botten kanns meningsfullt men att
omgivningen och de resurser som finns till férfogande ar bekymmersamma och otillrackliga.
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8 SLUTDISKUSSION

Har nedan presenteras mina egna reflektioner kring uppsatsen och dess innehall. | kapitlets
sista stycke ges ocksa forslag pa vidare forskning kring &mnet.

Efter att ha reflekterat Over vilka eventuella slutsatser jag kan klargora for, kom jag fram till
foljande tva. Utifran resultat och analyskapitels innehall anser jag att man kan konstatera att
de intervjuade upplever sin psykosociala arbetsmiljo som bristfallig i flera avseenden. Min
andra slutsats ar att det behovs vidare forskning for att faststalla vilka organisatoriska och
individuella faktorer som bidrar till en sadan upplevelse av den psykosociala arbetsmiljon.

Att undersoka de personliga handlédggarnas upplevelser av den psykosociala arbetsmiljon
visade sig vara lattare sagt an gjort. Det var forst under arbetets gang jag forstod den
komplexitet som en sadan undersokning skulle komma att innebara. Vid uppsatsens bérjan
var min avsikt att undersoka de individuella upplevelserna av den psykosociala arbetsmiljon.
Ju mer insikt jag fick i begreppet psykosocial och ju mer insyn jag fick i organisationen
forstod jag att amnet var mycket mer komplext an vad jag tidigare trott. Jag insag ocksa att de
organisatoriska forutsattningarna var viktiga att klarlagga for att vidare kunna forsta och tolka
de intervjuades upplevelse.

Denna insikt ger mig anledning att instdmma med Bolin et, al. (2006) och Hérenstam (2008)
som belyser just denna problematik. De menar att de organisatoriska faktorerna kan och bor
undersokas utifran olika aspekter. For att fa en fullstandig kartlaggning bér man bland annat
undersoka verksamhetens kontext, struktur, interna processer, beléningssystem, foretagskultur
och ledarskap. Dock uppenbarade sig de svarigheter som det innebar att fa en fullstandig
forstaelse for de organisatoriska forutsattningarna i en organisation som Forsakringskassan
ganska snart. Forsakringskassan bestar av en mangd nivaer och processer som i slutanden
paverkar den individuella upplevelsen av den psykosociala arbetsmiljon. Att kartlagga dessa
nivaer och processer fanns det varken tid eller utrymme for.

Forutom de organisatoriska faktorernas inverkan pa upplevelsen av den psykosociala
arbetsmiljon spelar ocksa de individuella forutsattningarna en viktig roll. Individens tidigare
erfarenheter och de individuella genetiska forutsattningarna ar viktiga faktorer att ta hansyn
till. Tidigare 1 uppsatsen diskuterades huruvida intervjupersonernas upplevelse kan
representera hela yrkeskarens upplevelse av den psykosociala arbetsmiljon pa
Forsakringskassan. Denna generalisering ar enligt mig problematiskt. For att kunna dra
generella slutsatser krévs en storre och djupare undersokning. Dock anser jag det viktigt att
undersokningens resultat uppmarksammas. Resultatet pavisar att det finnas en problematik i
upplevelsen kring den psykosociala arbetsmiljon. Denna problematik resulterar i stress och
frustration som i sin tur kan resultera i ohélsa.

Som inledningskapitlet indikerar befinner sig Forsékringskassans medarbetare i en turbulent
och omdebatterad myndighet. Det var just dessa omstandigheter som fick mig att bli nyfiken
pa de personliga handlaggarnas upplevelse av sin arbetssituation. Jag kan nu se att det var den
organisatoriska kontexten som intresserade mig fran forsta borjan. Dock visade det sig att
upplevelsen av den psykosociala arbetsmiljon var mycket mer komplicerad &n sa. Jag kunde

29



ganska snart utldsa att organisationens struktur, kontroll och beléningsprocesser, ledarskap
och de individuella forutsattningarna speglade upplevelsen. Jag fann det &ven frustrerande att
inte helt kunna forklara eller faststalla vilken specifik niva eller process som bidrog till en viss
kénsla.

Ett exempel som belyser avsaknaden av en organisatorisk kartldggning &r ndr de intervjuade
riktar kritik mot organisationens ledning. De intervjuade patalade att det fanns ett glapp
mellan dem och ledningen. Eftersom en organisatorisk kartldggning inte dr gjord kan jag
heller inte redogora for vilken niva i organisationen som de intervjuade riktar sin kritik mot.
Jag kan inte heller pavisa om det &ar ledarskapet i sig eller om det & de interna
kommunikationsprocesserna som bidrar till upplevelsen av ett glapp. Att gora en sadan
kartlaggning var heller inte min ambition med uppsatsen. Jag ville undersoka en upplevelse
inte de organisatoriska rambetingelserna. Upplevelserna har sedan analyserats med hjalp av
teorier som berér amnet. Denna analysprocess har bidragit till en djupare forstaelse kring de
intervjuades upplevelse av den psykosociala arbetsmiljon.

Utifran foljande resonemang anser jag att ytterligare forskning i amnet ar viktigt och
nodvandigt. Utifran min undersokning kan man konstatera att manga av de intervjuade
upplever sin psykosociala arbetsmiljo som problematisk. For att finna en djupare forstaelse i
hur de olika organisatoriska nivaerna och processerna paverkar individens upplevelse kravs
bland annat en kartlaggning av dessa nivaer och processer. Precis som tidigare forskning
havdar sa ar denna typ av kartlaggning avancerad och omfattande men ocksa nodvandig for
att finna en djupare kunskap i &mnet. Det kan vidare vara intressant att undersoka de
individuella forutsattningarna och dess samband med upplevelsen av den psykosociala
arbetsmiljon. Utifran intervjuresultatet gick det att utlasa att vissa handlaggare kande en storre
optimism infor framtiden. Vilka faktorer bidrog till att just dessa individer kande en storre
framtidstro?

Ytterligare en aspekt som kan vara intressant for framtida forskning ar det faktum att
Forsakringskassan styrs av den politiska debatten i samhéllet. Det gavs uttryck for en viss oro
och undran infor framtiden. Till hosten &r det val igen och de personliga handldggarna raknar
med annu fler forandringar. Har det politiska styret nagon inverkan pa upplevelsen av den
psykosociala arbetsmiljon? Och i sa fall pa vilket satt?

Forskningsomradet &r omfattande och komplext men samtidigt fascinerande och spannande.
Min forhoppning ar att uppsatsen har pavisat att det finns en upplevelse som redogér for en
problematik i den psykosociala arbetsmiljon bland de intervjuade handlaggarna pa
Forsakringskassan. Férhoppningsvis kan detta véacka ett intresse for vidare forskning dér en
djupare kartlaggning genomfors. Genom en sddan kartlaggning kan en djupare kunskap
utvinnas kring vilka specifika faktorer i omgivningen och hos individen som har en inverkan
pa upplevelsen av den psykosociala arbetsmiljon. Dessa kunskaper &r viktiga i stravan efter
ett hallbart arbetsliv.
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