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Syftet med studien &r att undersdka vilka forutséttningar och arbetsmetoder Tolkcentralen Goteborg (TC)
har for att nd kunden med sitt budskap via sina uppdragstagare.

Fragestillningar: Vilka verktyg anvinder TC sig av for att né och klargéra sina verksamhetsmal for
uppdragstagare? Vilka dr TC:s forvéantningar pa tolkarnas engagemang i maluppfyllelsen? Pa vilket sétt dr
tolkarna engagerade i TC:s maluppfyllelse och vad motiverar dem att utféra uppdraget med hogsta
kvalitet? Hur stor samstammighet rdder mellan budskapet som TC vill kommunicera och tolkarnas

uppfattning om vad TC vill att de ska kommunicera utét?

Metod och material: Uppsatsen bygger pa materialldsning, observationer och kvalitativa samtalsintervjuer
med 11 respondenter av vilka tre &r fran organisationen och &tta uppdragstagare

Teorier i organisatoriskt engagemang och psykologiska kontrakt ligger till grund for studiens
genomforande och ett hermeneutiskt tolkningssitt med strévan att uppna en perspektivisk subjektivitet

ligger till grund for den kvalitativa analysen.

Huvudresultat: Resultatet pavisar att uppdragstagarna i forsta hand &r engagerade i sitt yrke. Darmed ar
en av viktiga forutséttningar for organisationens méluppfyllelse fullgjord, eftersom organisationens
vérderingar sammanfaller med riktlinjerna for yrkesutovning. Samtliga intervjuade upplever sitt arbete i
grund och botten menings- och vérdefullt. Hos de allra flesta avtar emellertid engagemanget for
organisationen dé de erfar att uppdragsgivaren inte héller sin del av "kontraktet™ och att de inte ges
mdjlighet att paverka. For att na till en optimal samverkan mellan uppdragsgivare och uppdragstagare
fordras kontinuerligt utbyte av information dem emellan. Resultatet pavisar ocksa komplexiteten i
styrning av en organisation som samhdllet stéller hdga krav pa. Lagg dértill en oviss arbetsmarknad och
en icke reglerad relation mellan organisation och arbetskraft. Detta gor att undersdkningen blir komplex.

Nyckelord: uppdragstagare, organisatoriskt engagemang, psykologiska kontrakt, varderingar.
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1. INLEDNING
1.1 Bakgrund

Inledningsvis kommer jag att presentera problembakgrunden som jag har valt att studera, kort presentation
av organisationen och dess verksamhet samt beskrivning av den unika arbetsformen: uppdragstagare.

Detta féljs av studiens syfte och fragestéliningar.

Olika organisationer driver olika verksamheter och man viljer olika sétt att organisera sig. Detta
utesluter aldrig ett behov av kommunikation med medarbetarna eller en verksamhetsstyrning. Nér
kopplingen mellan organisation och medarbetare &r 16s, nér organisationen fungerar samordnande
och inte heller kan garantera arbetstid eller anstillning och nir arbetstillfdllen och arbetsplats
istéllet dr helt beroende av kundens dagliga behov blir det en stor utmaning att na alla
tjdnsteutovare och lyckas fa dem att strdva at samma mal. Ovan beskrivna forhéllanden ar ett
faktum pa Tolkcentralen Goteborg (TC).

Tolkarbete och Tolkcentralen har alltid viackt funderingar hos mig. Organisationens specifika
roll och arbetssitt &r komplexa vad géller samordningen av tusentals uppdrag per vecka till
uppdragstagare, som inte har nigra formella eller fysiska kopplingar till organisationens kirna,
vilka representerar alla kulturer och alla arbetsfora aldrar som finns 1 den méngkulturella staden.
Dessutom har de ofta en spretig bakgrund och varierande tolkerfarenhet. TC:s ledning tyckte att
frdgan hur denna komplexa grupp styrs for att nd ut till klient och tolkanvindare med hogsta
kvalitet och hur det kan goras béttre var intressant att resonera kring dé jag skickade min forfragan
om att skriva en uppsats kring detta tema.

Goteborgs stad har bedrivit tolkformedling 1 Invandrarforvaltningens regi sedan borjan av 70-
talet. Nér denna lades ner i slutet av 90-talet blev Tolkcentralen en egen verksamhet som ingar i
Stadsdelsforvaltningen Frolunda. Under samma tid har flera privata tolkformedlingar tillkommit i
regionen. Tolkcentralen ir en kommunal certifierad' tolkformedling och har fortfarande ca 80 %
av tolkmarknaden i Goteborgsomradet. Organisationen dr platt med en chef som styr
verksamheten och flera enheter: administration, tolkformedlarnas team och dversittningsenhet,
med ca 25 anstillda.” Samtliga tolktjanster utfors av auktoriserade och/eller godkinda registrerade
tolkar. Enligt Tolkcentralens uppgifter vaxer verksamheten ar efter ar. Produktionsvolymen for
2009 berdknas till 114 000 uppdrag, vilket motsvarar 140 886 timmar. Uppdragen utfors pa 100

olika sprak’® av de ca 500 hos Tolkcentralen registrerade tolkarna. “Tolkcentralens affarsidé 4r att

' Radet for FR2000; Giltighetsomrade: Att formedla tolk- och Gversittningstjénster av hogsta kvalitet med snabb och
god service till konkurrensméssiga priser i Goteborgsregionen

* Se bilaga 1 s. 61 Tolkcentralens Organisationsschema, min ritning,

3 Se bilaga 2 s. 62



formedla tolk- och dverséttartjdnster av hdgsta kvalitet med snabb och god service till
konkurrensmissiga priser i Géteborgsregionen.”™

Tolkhjélp erbjuds och &r kostnadsfri for manniskor med ett annat modersmal dn svenska 1 moten
med det svenska samhéllet, exempelvis sjukvarden, rittsvisendet, kommunen,
migrationsmyndigheter och skolor. Tolkning &r en nddvindig och i ménga situationer livsviktig
hjilp som regleras i1 Forvaltningslagen, 1986, § 8: ”Nér en myndighet har att géra med ndgon som
inte behdrskar svenska eller som ar allvarligt horsel- eller talskadad, bor myndigheten vid behov
anlita tolk.” Paragrafen dr inte tvingande utan mer en rekommendation till myndigheterna. Varje
myndighet bedomer behovet av tolk for att kunna genomfora kommunikationen med bésta
kvalitet. Bestimmelserna om tolkhjilp avser bdde muntliga och skriftliga kontakter. Aven andra
lagar reglerar anvindning av tolk, som t ex Utldnningslagen 2004:301, 10 §, nér det géller
forvaltningsdrenden. Behovet av tolkhjélp upphor inte alltid efter den berdknade
introduktionstiden (de forsta tvd aren i Sverige). Inom den behdvande gruppen finns dven de som
har bott i Sverige under ménga ar. Ofta dr det ménniskor som av olika anledningar inte har
tillgodogjort sig eller pa grund av sjukdom tappat bort svenska spraket. Ur ett individperspektiv ar
det en demokratisk réttighet att forstd och bli forstadd 1 kontakterna med samhéllet. Ur ett
samhéllsperspektiv dr det viktigt med effektiv kommunikation, vilket ibland kan uppnas endast
genom tolkning. Kvalitetssikring i virden, i réttssalen, i sociala och andra drenden kan uppnés
genom bra tolkning och &r ekonomiskt fordelaktigt. Bra samhaéllsservice ska inte forvanskas av
spraksvéarigheter.

Négra av de viktigaste faktorerna som styr tolktjdnsternas omfattning ar handelser i omvarlden
som paverkar migrationen, antal nyinflyttade personer till Sverige, politiska beslut om
tolkmarknaden och dven kundernas kunskap om vilka méjligheter till anvéindning av tolktjanster
som finns. En ytterliggare faktor dr konkurrensutsatthet frdn privata tolkformedlingar, TC har
alltsa inte ndgot monopol pé tolkmarknaden. Utover tolkverksamheten utfors dven dverséttningar
pé en Oversittningsavdelning, en verksamhet som dock ligger utanfoér ramen for denna studie.
Tolkarna anlitas vid behov och ir alltsd uppdragstagare” utan ndgon anstillning. Tolkcentralens
tolkar ar inte egna foretagare heller och det &r TC som betalar sociala avgifter och drar av skatt 1
samband med arvodesutbetalning. Den relationen ger Tolkcentralen en speciell och mycket 16s

organisationsform och fragan héir 4r om man alls ska prata om ndgon organisationstillhdrighet néir

* Tolkcentralens Kvalitetssékringsparm punkt 10.3

> ”Person som utfor arbete for nagon annans rikning utan att i forhdllande till denne réiknas som arbetstagare. En
uppdragstagare ér inte skyldig att personligen utfora ett arbete. Uppgiften kan utféras pa valfri tid och han kan dven
ata sig uppdrag for andra. Lon utgér inte utan erséttningen erlaggs i form av 6verenskommet arvode.” hdmtat frén:
http://www.laurelli.com/ordbok/ord/uppdragstagare.asp



det géller relationen mellan tolkarna och Tolkcentralen. For att beskriva denna sorts

verksamhetsaktiviteter anvinder jag begreppet “handlingsnit™®

hér. Utover att det inte finns ndgon
gemensam arbetsplats dr avsaknaden av skrivna avtal mellan organisationen och tjdnsteutdvarna
en faktor som skiljer TC frdn de flesta andra organisationer. Detta stéller hoga krav pa
ansvarstagande, bade hos organisationen och den enskilde.

Dagens nya arbetsliv gor att TC:s organisation inte behdver ses som drastiskt avvikande fran
omvirlden. Enligt Alvin m 1 (2008) har det traditionella arbetets strikta regelverk luckrats upp
redan pd 70- och 80-talet i Sverige. Nya regler och normer 1 arbetslivet har utvecklats och
forutsétter att individerna sjilva kontinuerligt anpassar sitt arbete till de forutsittningar och krav
som stills. Samtidigt har anstillningsrelationen blivit mer begransad och 1 vissa fall har den,
genom t ex bemanningsforetagen, frangatts helt. Det dr ur ett personalperspektiv med fokus pa

ledningsstrategier intressant att undersoka vilka faktorer som kan fungera som incitament for att

personal och organisation ska arbeta mot samma mal nir detta dr fallet.

1.2 Syfte

Syftet med studien &r att undersoka vilka forutséttningar och arbetsmetoder Tolkcentralen
Goteborg (TC) har for att nd kunden med sitt budskap via sina uppdragstagare.

Organisationen vill formedla sin foretagsidé som innebér att alltid skicka rétt tolk till rétt plats 1
ritt tid for att uppnd bdsta mojliga kvalitet med tolktjénsterna. Utgdngspunkten for resonemanget
ar uppdragstagarnas uppfattningar av denna idé och deras egna engagemang i maluppfyllelsen.
Ett mer specifikt syfte ar att askadliggora svarigheter med att styra hur budskap Gverfors 1 en
verksamhet dir formella arbetskontrakt inte finns utan ar ersatta av fortroendebindningar mellan
parterna, sd kallade psykologiska kontrakt.

1.3 Fragestallning

. Vilka styrverktyg anvander TC sig av for att na verksamhetsmal och klargora sina
varderingar for uppdragstagarna/tolkarna?

. Vilka édr TC:s forvantningar pa tolkarnas engagemang i1 maluppfyllelsen?

. Hur engagerade ar tolkarna i TC:s maluppfyllelse och vad motiverar dem att utfora
uppdraget med hogsta kvalitet?

. Hur stor samstammighet rader mellan budskapet som TC vill kommunicera

och tolkarnas uppfattning om vad TC vill att de ska kommunicera utit?

%I ett handlingsnit ingar i detta fall formella organisationer och fria professionalister samt enskilda som #r beroende
av verksamheten. Vitsen &r alltsa inte "att halla ihop organisationen och frikopplade uppdragstagare" utan hitta ett
sétt att utfora val det som skall goras. Czarniawska 2005:28
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1.4 Tidigare forskning

| detta avsnitt presenteras ett utdrag av den forskning som &r gjord kring nya arbetsformer i férsta hand
arbeten som utférs utanfér organisationens lokaler. Avsnittet kommer framférallt att behandla den forskning
som belyser de aspekter som de avreglerade arbetsformerna har fér arbetstagarna samt vad som bidrar till
att arbetstagare utan fast anstéllning engagerar sig i hur de utfér sina jobb.

Samtliga forskningskéllor som jag har bearbetat behandlar identifikation med och engagemang f6r
organisationen hos arbetstagare med négot slags kontrakt, vilket inte mina studieobjekt har. Alltsa riktar jag
min uppmérksamhet till nagorlunda jamférbara begrepp och arbetssituationer. Till exempel forskning kring
konsultféretag, dér arbetstagarna arbetar utanfér organisationens kidrna, utanfér organisationens lokaler och
har kontakt med kunderna i stérre omfattning &n organisationens kérna, kan likstéllas med tolkarnas
arbetssituation. Arbetstagarna i de flesta av dessa exempel &r tillfélligt anstéllda, eftersom dessa anstélls fér
att utféra ett specifikt uppdrag fér en period eller upprepade tillfallen. Dessa exempel anser jag dnda vara
Jjémférbara med tolkarnas arbetssituation och arbetsform trots att de flesta av tolkarna ser sitt jobb som

permanent sysselséttning.

1.4.1 Flexibla arbetsformer och fortroendet mellan arbetsgivare och arbetstagare
Peterson (2007) beskriver organisatorisk avreglering som arbetsgivarens minskning av den
tidsméssiga, uppgiftsmissiga och rumsliga regleringen av arbetstagarnas verksamhet i syfte att
skapa en flexibel organisation med kapacitet att anpassa sig och agera pa forandringar i
omgivningen. Petersons resonemang bygger teoretiskt sett pd en tudelning av arbetskraften i en
funktionell flexibel kdrna och en numeriskt storre flexibel periferi och forskningen utgar fran
arbetstagarens perspektiv. Hon bedrev forskningen for att bland annat se om teorierna att
flexibilitetens positiva effekter forknippas med anstédllda i organisationens kédrna och negativa
associeras med periferin stimmer. Hennes slutsats &r att dessa teorier kan ifragasittas. Resultatet
belyser tva aspekter av flexibilitet i avreglerade organisationer vilka badda har samband med
fortroenderelationen mellan arbetsgivare och arbetstagare. Hon undersoker problematiken med
hjilp av begreppet Psykologiska kontrakt, i vilka arbetstagarnas fortroende for arbetsgivarna ar det
centrala. Arbetsgivarens fortroende for arbetstagarna resulterar i positiva upplevelser hos dessa.
Tviartom kan det leda till problem bade ur ett arbetsmiljoperspektiv och ur ett foretagsekonomiskt
savél som ett produktivitets- och effektivitetsperspektiv. Om arbetstagarens fortroende for
arbetsgivarens goda avsikter brister kan det psykologiska kontraktet brytas och ett svekfullt
beteende uppsta hos arbetstagaren.

Johnson & Ashforth (2008) har studerat hur effekten av tillfallig sysselsdttning paverkar det
kundorienterade beteendet hos personal vilkas arbete dr utlagt utanfor organisationens lokaler och
hur identifieringsprocesser kan bidra till att 16sa "paradoxen av utldggning". Sina

forskningshypoteser grundar de pé tidigare forskning och teorier kring arbete som utfors av



korttidsanstdllda och externt baserade medarbetare. Dessa arbetstagare anses kunna falla utanfor de
social-psykologiska grinserna; granserna for moraliska vérderingar, regler och 6verviganden om
rittvisa, och ddrmed kan de kdnna sig stigmatiserade och uteslutna frn organisationen. Enligt
Johnson och Ashforth (2008) har vissa forskare en teori om att anstidllda som arbetar utanfor
organisationen inte har nagot starkt engagemang for organisationen. Darmed fOrsvagar
arbetsformen sannolikt de anstilldas organisatoriska identifikation och vilja att identifiera sig med
organisationens kunder. Men de har i sin undersokning kommit fram till att identifieringsprocesser
sker och kan bidra till att 1§sa problemet med forskjutning av sysselsdttningar utanfor granserna for
organisationen. Organisatorisk identifikation uppstar “ndr medlemmarna antar centrala, distinkta
och eventuellt bestaende egenskaper hos organisationen for att definiera egenskaper hos sig
sjalva”, Johnson, Ashforth (2008:290). De hénvisar till Haslam (2004) och van Knippenberg &
Ellemers (2003) for vilka organisationsidentifikation innebdr en anpassning av intresse till dem 1
organisationen som underléttar motivation, prestation och ett beteende som kannetecknar
organisationsmedlemskap.

Med fokus pé skillnader mot en traditionell organisation forfattar Nordengren och Olsen (2006):
”Att leda pa distans”. Boken behandlar dagens flexibla arbetssitts nya krav pa sévil ledaren som
medarbetare. Ledtradden i boken &r frdgan hur man lyckas leda och motivera personer som man inte

traffar 1 tid och rum.

1.4.2 Organisatoriskt engagemang och identifiering med organisationen
Engagemang for och identifiering med organisationen studeras oftast parallellt i vetenskapliga
studier och dar framkommer att bada aterspeglar psykologisk koppling mellan individen och
organisationen. Van Knipperberg & Sleebos (2006) ger en lang uppriakning av andra forskares
definitioner av begreppen for att slutligen komma fram till de huvudsakliga skillnaderna mellan
dessa. Enligt den sociala identitetsstrategin for organisatoriskt beteende dr gruppmedlemskap i
storre eller mindre grad sjélvdefinitionsdefinitioner. I vilken utstrickning individer sjdlva
definierar sig i termer av medlem i organisationen, aterspeglas i begreppet organisatorisk
identifikation, den upplevda enigheten med organisationen. Identifieringen &r en kognitivt
konstruerad aterspegling av 1 vilken utstrackning organisationen &r inforlivad med sjélvbilden.
Denna identifikation handlar om hur man uppfattar sig sjélv i forhéllande till organisationen medan
engagemanget ses som en attityd gentemot organisationen och den foérknippas ofta med hur glad i
eller n6jd man ar med organisationen. Resultatet av studien visar att identifiering och engagemang
ar starkt relaterade till varandra. Forskarna anvdnde en analytisk strategi for att fokusera pa just de

delar av relationer for identifiering och engagemang som var unika for identifiering eller
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engagemang snarare dn de som var gemensamma for bada begreppen. De betonar att
sjdlvdefinition kontra socialt utbyte belyser den mest grundldggande skillnaden mellan
organisatoriskt engagemang och organisatorisk identifiering. Engagemanget avser en relation dér
individen och organisationen &r psykologiskt separata enheter men beroende av uppfattningar om
kvaliteten pé utbytesforhillandet mellan individ och organisation. Enligt forfattarna dr det centrala
1 det sociala utbytesperspektivet att forhallandet mellan arbetstagarna och deras arbetsgivare
bygger pa insatser fran bada parter och lojalitet vid olika forméner bland annat stéd och
erkdnnande. Uppfattningar om 1 vilken utstrdckning organisationen lever upp till sin del av utbytet
1 forhéllandet (virdesitter arbetstagarnas bidrag och bryr sig om deras vélbefinnande) dterspeglas i
begreppet uppfattat organisationsstod, POS.’

Dick, Becker & Mayer (2006) uppmanade andra att forska kring engagemang for och
identifikation med sin organisation, vilken fortfarande spelar en central roll 1 arbetstagarnas liv. De
fick respons genom ett 30-tal vetenskapliga artiklar fran forskare fran USA, Kanada,
Storbritannien, Nederldnderna, Frankrike och Schweiz, vilka i sina empiriska studier samlat
material fran dnnu fler 1dnder runt om i vérlden. I de inkommande artiklarna har fokus lagts pa
frigorna: Konkurrerar dessa begrepp eller kompletterar de varandra och ér de verkligen
annorlunda? Om ja, hur skiljer de sig 4t och hur dr de unika nér det géller utveckling och
konsekvenser? Vilka konsekvenser av stora fordndringar i arbetslivet paverkar vart sitt att studera
och konceptualisera engagemang och identifikation?

Mayers forskning kring temat har pagatt i ca 30 &r, och det faktum att han fortfarande medverkar
och uppmuntrar andra till ytterligare studier ar ett bevis pa temats odandliga komplexitet och dven
dess vikt for arbetstagare och organisationer oavsett vilka fordndringar som sker i dagens
foranderliga arbetsliv. Trots den stora uppmérksamhet som identifiering och engagemang har fatt
ar forskarvérlden fortfarande oenig om hur dessa ar relaterade till varandra. Resultaten tyder pé att
en stark organisatorisk identifikation och organisatoriskt engagemang paverkar de anstilldas vilja
att bidra till omséttningen pd ett unikt sitt, beroende pd deras niva i den organisatoriska hierarkin. I
samtliga artiklar dras slutsatsen att den viktigaste skillnaden mellan identifikation och engagemang
ar att identifiering aterspeglar psykologisk enhet, engagemanget aterspeglar en relation mellan

olika psykologiska enheter.

7 engelska: Porecived Organizational Support; van Knipperberg och Sleebos (2006)
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2. TEORI

De flesta forskarnas verk inleds med antaganden kring tider av férédndringar och har ocksa att géra med
férédndring av villkor och spelregler i sociala relationer, dven kallat det nya arbetslivet. Dérfér inleder jag pa
liknande sétt min teoridel, trots att jag inte skriver om férédndringar i organisationen. Jag anser detta lampligt
eftersom arbetsrelationen mellan organisationen och uppdragstagarna i mitt fall motsvarar det som kallas

for det nya arbetslivet, bl.a. pa grund av avsaknad av arbete inom organisationens lokaler.

Ett bidrag till en storre forstaelse for de nya arbetsformerna och det nya arbetslivet har Alvin m fl
(2008) gjort genom utgivningen av boken ”Grinslost arbete — socialpsykologiska perspektiv pa det
nya arbetslivet”. I boken beskrivs nya arbetsformer som i allt hogre grad forskjuter delar av
verksamheten utanfor den traditionella organisationen, t.ex. i form av uthyrning av anstéllda, som
séllan delar arbetsplats med organisationskdrnans personal. Forskarna hdvdar att fordndringen inte
innebaér slutet for gamla arbetsnormer och regler utan att dessa utdkas genom tillkomst av nya
regler och nya arbetsliv. De varnar for risker med jdmforelser mellan det gamla och det nya
arbetslivet, eftersom dessa kan gora att skillnader 6verdrivs och att det nya och det gamla gors till
motsatser eller tolkas som att det gamla ersétts av det nya. De sociala fordndringar som sker dger
rum pa olika nivaer och visar olika benédgenhet till fordndring. Den storsta trogheten finns i
institutionella normer och regler, vilket forfattarna har fokuserat pa. Deras fokus ligger pa de
informella regler och former som vi omedvetet anvénder i arbetslivet och som méter individen i
form av krav och forvintningar frdn omgivningen och sig sjélv. Sddana krav och forvantningar kan
uttryckas genom olika styrtekniker och instrument som anvinds i arbetslivet eller i inbyggda
kunskaper om arbetslivet. Enligt Allvin m.fl. har arbetsmarknadens villkor dndrats sedan 1970-talet
och for att kunna méta dessa skapas en mer “’flexibel” organisation. Trots ovan beskrivna
fordndringar beror nog intresset for organisationer och studier av dessa fortfarande pa att man vill
na verksamhetseffektivitet och Ionsamhet. Flexibla organisationer och arbetsformer medfor nya
relationer och styrformer mellan organisationen och medarbetarna. Nir anstillningsformer dndras
och arbetskontrakt slopas géller det att finga och motivera till positiva attityder for att

organisationen ska nd framgéngar.

2.1 Psykologiska kontrakt

I forhdllandet mellan arbetsgivare och arbetstagare dr dmsesidiga forpliktelser en central fraga.
Dessa 6msesidiga skyldigheter beskrivs i regel i ett formellt skriftligt anstillningsavtal, men detta
tacker inte alltid alla aspekter av ett anstillningsforhallande. Det sdgs tom att det mesta forblir dolt,

implicit, och séllan diskuteras.
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Anderson och Schalk (1998) skriver bl.a. att det var Argyris som paborjade forskning pa 60-talet
kring de outtalade och oskrivna delarna av forhdllandet mellan arbetsgivare och arbetstagare.
Argyris var den forsta som anvinde sig av konceptet psykologiska kontrakt. Han menade att
psykologiska kontrakt dterger den sociala process dir arbetsgivare och arbetstagare skapar
omsesidiga forvantningar. Anderson och Schalk hanvisar vidare till Levinson definition av
psykologiska kontrakt som summan av 6msesidiga forvintningar mellan organisationen och den
anstéllda, vilken 1 princip ar identisk med Argyris definition.

Schein, som parallellt med Argyris studerade det psykologiska kontraktet, definierar detta som
en méngd stindigt ndrvarande oskrivna forvéntningar mellan varje medlem av organisationen och
den Ovriga organisationen, det vill sdga mellan arbetare och deras chefer. Enligt Schein har det
psykologiska kontraktet tva nivaer, den individuella nivan och organisationsnivan. Han beskriver
dessa som oskrivna men dnda viktiga for hur arbetarna forhéller sig till och beter sig i
organisationen. (Anderson & Schalk 1998:638)

Enligt Anderson och Schalk bygger teorierna ovan i grunden pa att det psykologiska kontraktet
huvudsakligen ir ett utbytesforhallande mellan tva parter; arbetsgivare och arbetstagare. Begreppet
anses harstamma frdn modeller inom socialpsykologin: utbytesrelationer, framforallt ’lockbetes-
/bidragsmodellen” och “sociala utbytesteorin”.

Synen pa det psykologiska kontraktet dr alltsé att upplevelsen av forvéntningar och skyldigheter
frén bade arbetsgivare och arbetstagare maste beaktas for att kunna avgéra om det rader enighet
eller skillnader 1 uppfattning.

Forfattarna anser att en sadan begreppsdefinition dr problematisk, eftersom den avser tva olika
nivaer som dr svara att jimfora och det dr inte latt att identifiera det som kallas for organisatoriskt,
eftersom uppfattningar och forvintningar hos olika representanter for organisationen knappast ar
desamma. Forskarna hédnvisar till en likvdrdig men mer sndv definition av begreppet som lanserats
av Rousseau (1990), som uppfattar det psykologiska kontraktet som individens forestdllningar om
Omsesidiga dtaganden inom ramen for forhdllandet mellan arbetsgivare och arbetstagare.
Forfattarna fortydligar definitionen med att det psykologiska kontraktet i denna mening 4r en
subjektiv, individuell uppfattning av arbetsgivarens skyldigheter gentemot den enskilde. Den har
sin utgdngspunkt i 16ften, fortroenden, acceptans och 6msesidighet mellan parterna. Anderson och
Schalk ridknar upp brutna psykologiska kontraktskonsekvenser som har stdd i flera studiers resultat.
De pévisar att da psykologiska kontrakt bildas genom fortroende och att ett brott kan leda till starka
kénslomassiga reaktioner som kénslor av svek. Tom mindre allvarliga brott har konsekvenser:
hogre personalomsittning, ldgre fortroende och arbetstillfredsstéllelse, ldgre engagemang i

organisationen mm.
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Det traditionella anstéllningssystemet som ldnge har varit dominerande i Sverige kan sdgas ha
haft inneborden att lon, anstdllningstrygghet (fast anstdllning) och visa mojligheter till utveckling i
arbetet erbjuds som motprestation for hdart arbete och lojalitet. (Isaksson, 2001:176,7)

Enligt Isaksson leder dndrade anstédllningsforhallanden ofta till att arbetsgivarnas och
arbetstagarnas forvintningar pa réttigheter och skyldigheter ocksa foridndras.

Isaksson & Bellaagh (2005) hittar stod 1 den forstndmnda definitionen av psykologiska kontrakt,
enligt vilken psykologiska kontrakt utgér fran subjektiva upplevelser hos arbetsgivare och
arbetstagare. Det handlar om anstédllningsrelationens psykologiska innebord och innefattar bade
uttalade och outtalade dmsesidiga 16ften och forvantningar samt hur dessa forvantningar och
villkor upplevs samt tolkas. Det psykologiska kontraktet bygger pa explicita samt implicita 16ften
och ar darfor inte alltid medvetna (Isaksson 2001:177). Till skillnad frdn det formella
anstéllningskontraktet ar psykologiska kontrakt fordnderliga och dynamiska och berdrs av
fordndringar pd arbetsplatsen och i relationen mellan anstéllda och chefer (Isaksson & Bellaagh
2005:4). Till skillnad frdn Rousseau utgar Isaksson fran att psykologiska kontrakt utgors av en
relation mellan tva parters 0msesidiga forvéntningar, det vill sdga mellan arbetsgivare och anstélld.
Isaksson beskriver psykologiska kontrakt i termer av innehall, vilket innebar det som individen
uppfattar som rittigheter och skyldigheter, vilket kan sammanfattas i olika dimensioner, t.ex.

varaktighet och omfattning.

2.2 Organisatoriskt engagemang (OC)?

Intresset for det mer specifika &mnet organisatoriskt engagemang ar stort inom
organisationspsykologin i ménga ldnder utanfor Norden; USA, Storbritannien, Nederldnderna och
Canada.

Bland andra framstar Meyer, Allen och Smith som centralfigurer inom organisatoriskt
engagemang. De har genomfort en rad gemensamma kvantitativa studier angdende former av
organisatoriskt engagemang och deras paverkan pa arbetarnas prestationer inom olika yrkesgrupper
och anstéllningsformer, men for just detta avsnitt anvénder jag deras undersokning fran 1993.

Engagemangsteorins och forskningens utveckling de senaste aren bygger pa den 6kade
uppmérksamhet som ges engagemang och dtagande inom organisationer. I nutida forskning har det
blivit alltmer uppenbart att engagemanget ér ett komplicerat och mangfasetterat begrepp. Under
manga ar har forskare och teoretiker forsokt definiera begreppet vilket har lett till en méngd

ackumulerad forskning, vilken &r svar att presentera som ett enhetligt resultat. Darfor dr det absolut

¥ engelska: organizational commitment (OC)
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nodvéndigt att forskare tydligt anger vilken form eller vilka former av engagemang de ar
intresserade av och att de ser till att de dtgdrder de anvédnder ar lampliga for det avsedda dndamalet.
De tidigaste och mest inflytelserika arbetena handlar om arbetstagarnas engagemang gentemot sina

arbetsgivare, vilket ofta kallas organisatoriskt engagemang.

2.2.1 Mayer och Allens Trekomponentsmodell °

Meyer och Allen (1991) har identifierat tre olika teman i definitionen av engagemang: engagemang
som kdnslomissig bindning till organisationen, engagemang som den kostnad/belastning det
innebér for den anstéllde att [imna organisationen och engagemang som lojalitet att stanna kvar 1
organisationen. De bendmner dessa tre typer av engagemang: kidnslomassiga, normativa och viljan
att stanna i organisationen. Utmérkande for de tre forhdllningssitten &r att man ser engagemanget
som ett psykiskt tillstind som karakteriserar den anstdlldes relation till organisationen och har
betydelse for beslutet att fortsitta eller avbryta medlemskapet i organisationen. Men utdver detta ér
engagemanget psykiskt sett olika for var och en av typerna av engagemang.

Meyer och Allen hdvdar d@ven att man kan adstadkomma en béttre forstdelse av arbetstagarens
forhéllande till organisationen om man samtidigt tar i beaktande alla tre typerna av engagemang
som helhet. Darfor skapar de en trekomponentsmodell for att méita engagemang for
organisationen. Enligt modellen kan de anstdllda ha varierande grad av engagemang inom de tre
olika typerna. Mayers och Allens hypotes var att varje komponent utvecklas som ett resultat av
olika erfarenheter och har olika paverkan pa hur man agerar pa sitt jobb.

De har identifierat olika faktorer for kéinsloméssiga engagemang'’: personliga egenskaper,
strukturella egenskaper, arbetsrelaterade egenskaper och arbetserfarenheter vilka de relaterar till
(Mowday et al, 1982). Meyer och Allen (1991) konstaterade att det dverldgset starkaste och mest
konsekventa sambandet erhalls genom arbetserfarenheter. Anstillda vars erfarenheter inom
organisationen dr forenliga med deras forvintningar och deras grundliggande behov tillgodoses
tenderar att utveckla ett starkare kdnslomassig engagemang for organisationen an de vars
erfarenheter 4r mindre tillfredsstillande. Det fortsatta engagemanget'' utvecklas formodligen om
anstillda inser att de har samlat investeringar eller extra satsningar (HS Becker, 1960) som skulle
forloras om de ldmnar organisationen eller om de kénner att tillgdngen till jamforbara alternativ ar

begrinsad. Det normativa engagemanget' beskrivs som ett resultat av utbyteseffekter som bygger

? Meyer & Allen’s (1991) Three-Component Model of Commitment, hdmtat ur: Meyer, J.P., Allen, N.J., Smith, en
Nieuwkruisland (1993)

1" engelska: affective commitment
" engelska: continuance commitment
12 engelska: normative commitment
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pa att man upplever ett engagemang for arbetsgivaren som ldmpligt. Aven olika forméner kan hos
arbetstagaren skapa en kdnsla av skyldighet att atergélda.

Mayer m fl. (1989) anvénder tva definitioner av Organizational commitment. Den forsta r
Porters m fl definition: “engagemang &r styrkan i en individs identifikation med och engagemang
for en sérskild organisation”. Den andra definitionen dr Beckers: “engagemanget ir en tendens att
engagera sig 1 fortsatta aktivitetsinriktningar pa grund av konsekvenserna av att inte gora det”. For
ovrigt anses begreppet fortfarande oklart och svardversatt men jag tolkar och anvénder detta som
nérbesliktat med lojalitet mot eller delade véirderingar med organisationen. Forskarna testade 1 sin
undersokning (1989) det som tidigare forskning har pavisat, att kinslomédssiga engagemang ér
positivt relaterat och fortsatt engagemang dr negativt relaterat till prestation. De gjorde métningar
av kdnslomissigt och fortsatt engagemang hos forstanivischefer i ett stort serviceforetag inom
livsmedelsbranschen. De gjorde det genom att jamfora chefernas sjilvskattningar av engagemang
for organisationen med satta bedomningsbetyg pé deras prestationer fran distriktcheferna.

En intressant upptdckt var att de som hade returnerat ifyllda enkéter betygsattes genomsnittligt
hogre av distriktscheferna édn de som inte svarat. Cheferna som fick hogre prestationsbetyg av sina
distriktchefer visade sig ha storre kinsloméssigt engagemang for organisationen och de som fick
lagre betyg hade hogre fortsatt engagemang. Sdledes framgick det inte att kdnsloméssiga och
fortsatta engagemang samverkade i sina effekter med varandra. Trivseln pé jobbet paverkade i
mindre grad prestationen.

I slutdiskussionen knot forskarna resultatet till de tva ovan ndmnda definitionerna av
organisatoriskt engagemang. Nar engagemanget speglar identifikation med och engagemang i
foretaget, fokuserat pa Porters definition (Mayer m fl 1989), far organisationen fordelar bade nar
det giller minskad omséttning och dverldgsen prestation. Daremot nér engagemanget i forsta hand
grundar sig pa kostnaderna 1 samband med att 1dmna organisationen, Beckers beskrivning, kan
fordelarna med minskad omséttning uppnas till priset av relativt svaga resultat. Forskarna har
kommit fram till att det &r viktigt att skilja p4 engagemang som bygger pa lust och behov och ocksa
kénslomdssigt engagemang som baseras pa stodjande organisationsinsatser for att frimja
kansloméssiga engagemang hos medarbetarna. Vidare hdvdar de att engagerade arbetstagare
tenderar att prestera pa hogre niva och dr mindre benédgna att lamna organisationen dn de som inte

ar engagerade.
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2.2.2 Féregangare till organisatoriskt engagemang™

Enligt Cohen (1992) dr organisatoriskt engagemang (OC) det mest uppmérksammade dtagandet
fran bade forskare och praktiker. Skilet till denna uppmaérksamhet anses vara att OC uppfattas som
en attityd som kan forutse omséattning béttre 4n andra arbetsattityder, framfor allt béttre 4n trivsel.
Dessutom har det visats att organisationer vars medlemmar har hogre nivéer av engagemang
kommer att visa hogre prestanda och produktivitet och ldgre sjukfrdnvaro och senfardighet. Cohen
(1992) har genom en metaanalys undersokt samband mellan OC och dess foregangare och kommit
fram till att den varierar mellan olika yrkesgrupper. Tva modeller, som representerar olika
foregédngare, anvindes: medlemsmodell, representerad med personliga variabler, och
organisationsmodell, forsedd med rollrelaterade, strukturella och foregdende anstillningsvariabler.
Medlemsmodellen fokuserar pa vad medlemmen tillfor organisationen samt vad arbetstagaren gor
dér, medan den organisatoriska modellen avser OC som en funktion av hur medlemmen har
behandlats av organisationen.

Resultaten visar att i allménhet ar forhéllandet mellan OC och personliga foregéngare starkare
for anstéllda och lagre tjanstemén 4n for medarbetare pa en hogre niva i organisationen. OC inom
hogstatusyrken beror pa hur medlemmen behandlas av organisationen, vilka
atgdrder organisationen bidrar med for att ka medlemmens OC.

Alltsa &r det intressanta 1 mitt fall forhallandet mellan OC och dess organisatoriska foregéngare
och dtgirder som organisationen initierar, som i slutdndan kan leda till engagemang. Som en typisk
uppfattning hos arbetstagare anges deras uppfattning om att organisationen har ett mal och behov
med en medlem och att denne atar sig att leverera sin kompetens och energi i utbyte mot
organisationens resurser som kan tillgodose dennes behov och mél. Av detta framgar vikten av
balans i utbytesrelationen.

Cohen (1992:543) hénvisar till Sheldons konstaterande att personal med stort engagemang for
yrket tenderar att inte vara engagerad i1 organisationen oavsett organisationens investeringar. For
lagre professioner definieras social delaktighet som interaktion och identifikation med andra
medlemmar som givande i sig och att 1dmna organisationen skulle betyda att [dmna sina
nirstaende. Med hjilp av detta drar Cohen slutsatsen att socialt atagande &r viktigt for att skapa OC
bland dem med yrkesmaéssigt engagemang. Detta dr en viktig faktor for att behalla personal med

yrkesmadssig kompetens.

1 engelska: Antecedents of organizational commitment
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2.3 Psykologiska band mellan individen och organisation

Svenska teoretiker som tar upp engagemanget som viktigt for relationen mellan individ och
organisation dr Jacobsen & Thorsvik (2008). Deras forskning ger en djupare forstaelse for
organisatoriskt engagemang och vad detta kan bero pd samt belyser de betydande svérigheterna
med begreppsoversittning fran engelska till svenska. Forfattarna belyser senare ars interesse for
hur man emotionellt kan knyta medarbetarna till organisationen genom att skapa ett psykologiskt
kontrakt mellan organisationen och den enskilde medarbetaren. Psykologiska kontrakt kan binda
personer till organisationer genom normativa band, kdnslomdssiga band och viljan att stanna i
organisationen som avgors genom den avviagning mellan nytta och kostnad som kan uppsta om
man slutar. De sidgs anvdnda psykologiska kontrakt 1 bildlig betydelse for att beskriva de
informella antaganden och forvantningar som kan prégla relationen mellan organisationen och
medarbetarna, sett ur den enskildes perspektiv. Alltsa dr deras beskrivning av psykologiska
kontrakt mer beslédktad med definitionen som beskriver psykologiska kontrakt som individens
forvantningar pa organisation. Forskarna anviander sig av begreppet band” i stéllet for det som
Mayer och Allen kallar f6r ”commitment” och som enligt svenskt lexikon dversétts med dtagande
eller engagemang. De tva forsta banden, som forfattarna kallar for normativa och kidnslomaissiga,
har framst betydelse for om en person vill sluta eller fortsitta i organisationen medan den tredje,
viljan att sluta, dr en bedomning av om det dr mojligt att gora det. Den starkaste forklaringen till att
personer inte vill sluta anses vara kénsloméssiga band. Det som enligt forskningen skapar banden
ar organisationens tydliga och starka procedurer for socialisation — och ddrmed uppbyggnad av
organisationskultur. Arbetsutformningen anses spela en avgorande roll for att skapa hdg prestation
och stark kénsloméssig anknytning till organisationen. Detta tas som ett starkt instrument for att

halla kvar viktiga personer.
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3. METOD

| detta avsnitt kommer jag att beskriva hur jag har genomfért studien och vad som ligger till grund fér de

beslut som jag tagit géllande metod.

3.1 Hermeneutik
Ett centralt begrepp inom hermeneutiken dr forstdelsen som kunskapskélla, Thurén (2004). Den
betonar det sarpriglade och infor ddrmed ett relativistiskt perspektiv pa det sociala livet. I
anslutning till begreppet forforstielse finns fragan om vi kan uppné négon fast kunskap eller om
kunskap ir relativ. Det finns tva vagar att gd, deduktiv och induktiv.

”Induktion utgar fran empiri och deduktion fran teori.”(Alvesson, Skoldberg 2008:56).
Den kvalitativa metoden grundas pa en modell dar man borjar med vissa observationer av en
foreteelse fran vilken man induktivt sluter sig till vissa kvaliteter som i slutdndan ger oss ett
begrepp om foreteelsen. Den begreppsliga — induktiva modellens utgangspunkt ér alltsa att
forskaren kommer i kontakt med en foreteelse som hon inte har mycket mer @n ett namn pd, d v s
inte alls ndgot begrepp om. Man star alltsd infor en foreteelse som man grovt kan urskilja men utan
att veta pa vilka grunder. Vi har alltsa ett namn pa foreteelsen och kan hjélpligt identifiera den
utifrén ytliga och tillfdlliga kvaliteter, ibland kanske utifran mer karakteristiska sddana och da helt
intuitivt och omedvetet, (Eneroth 1994:51). Alvesson och Skdldberg (2008) gor en djupare
dykning i hermeneutikens historia, vilken har skapats av en stor skara forskare. Detta har resulterat
i hermeneutikens skilda riktningar, nimligen objektiverande hermeneutik'*och aletisk
hermeneutik'’. Dessa har dven gemensamma drag och kan betraktas som varandras komplettering.
Enligt forskarna &r hermeneutikens huvudtema att meningen hos en del endast kan forstds om den
satts 1 samband med helheten och omvént forstas helheten ur delar eftersom den bestar av dessa.
Forstaelsen eller tolkningen forknippas med empati.'® Man forsoker med fantasins hjilp sitta sig i
den andres stille for att forstd innebdrden av dennes handlingar, eller det sagda eller skrivna. Aven
begreppet upplevelse'’ anses vara ett grundelement for manga filosofer i hermeneutikens virld.
Enligt Alvesson, Skoldberg (2008) leder inte argumentationen till ndgon absoluts sanning vad

géller teori och verklighet utan den leder till en tillfdllig intersubjektivitet.

' Alvesson, Skoldberg 2008:198 ... en skarp skillnad mellan ett forskande subjekt och ett utforskat objekt ... det
fanns en objektivitet i forskningen — &tminstone i relativa termer...”

'3 Alvesson och Skoldberg hinvisar till Heideggers beskrivning av uttrycket som "hémtat fran den grekiska aletheia,
ofordoldhet, dvs. uppenbarande av nagot som ar dolt (Heidegger 1959:102). Den aletiska hermeneutiken upploser
polariteten mellan subjekt och objekt i en mer ursprunglig forstaelse situation, som i stéllet kéinnetecknas av en
avslojande struktur.” (2008:200).

"®Ibid 195: ... ett tillvigagangssitt genom vilket man lever sig in i (tanker sig in i, kénner in i) den handlades
(skrivandes, talandes) situation.”

7 Ibid 196: "upplevelsen ir fundamental, alltid redan given, nagot som varje utforskning av verklighet eller mentala
processer maste horja med, ta sin utgdngspunkt i.”
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3.2 Val av forhallningssatt

Denna studie dr grundad pé det hermeneutiska synséttet for att uppnd kvalitativ forstéelse for de
fragor jag ville undersoka. Eftersom jag sjilv arbetar som tolk och har forforstaelse for arbetets
natur och tolkarnas arbetssituation, har det underléttat formuleringen av syfte samt val av
undersokningsmetod och skapandet av intervjumallar och foljdfragor. Men jag saknar en tydlig
bild av hur organisationen strategiskt arbetar med att motivera och styra medarbetarna mot samma
mél. Jag har inte heller nagon storre insikt i tolkarnas uppfattning om organisationens vérderingar
och vad som far dem att genomfora sina uppdrag med hogsta kvalitet. Genom att skaffa mig
relevant kunskap inom olika befintliga teorier inom foreliggande omrade ville jag for mig sjélv
skapa en forstaelse for och kunna forklara insamlade data. Alltsa anviander jag mig av en induktiv

forskningsmetod med inslag av en deduktiv.

3.3 Kvalitativ metod

”En kvalitativ metod &r helt enkelt en metod som har till mal att beskriva en foreteelses kvaliteter”
Eneroth (1994:47). Med metoden soker man inte i forsta hand statistiska och kvantifierbara resultat
utan forsoker finna kvalitén 1 undersdkningsobjektet. Kvalitativa forskare syftar till att samla en
fordjupad forstéelse av ett fenomen, en hindelse eller en manniskas beteende och de skél som styr
ett sadant beteende. Undersokningsresultaten svarar huvudsakligen pa frdgorna varfor och hur inte
bara vad, var och nir. Kvalitativ forskning passar darfor battre for mindre men fokuserade
uppgifter. Detta bekriftar att hermeneutiken ligger till grund for kvalitativa metoder eftersom den
har just ”forstaelse” som kunskapskélla. Forskaren dr det centrala redskapet 1 forskningen och hans
roll formas dven under undersokningen. Detta kréver flexibilitet, balansgang och kunskap om
undersokningsfenomen och platsen. Forskarens position méste synliggoras for dem som studeras,
for forskaren sjédlv och for det vetenskapliga kollegiet. Bade under undersékningen och vid analys
av insamlad data ar det viktigt att anvinda sig av etiska redskap och trovérdighet. Trots att
subjektivitet och dess fordelar ska utnyttjas i den kvalitativa metoden maste forskaren skapa
distans mellan den utforskade vérlden och sig sjdlv. Med distans skapas objektivitet, distansen ska
dock inte finnas déir hela tiden (Rosengren, Arvidsson 2002)

Som framgér ovan har min undersdkning genomforts med hjdlp av en kvalitativ metod eftersom
jag vill skaffa mig forstéelse for det arbete som Tolkcentralen bedriver for att uppna sitt mal: nd
kunden med sitt budskap genom dem som utdvar tjanster. Avsikten var ocksd att ndirma mig
organisationen och respondenterna for att skapa mig en uppfattning om andra viktiga faktorer for
maluppfyllelse finns och identifiera vilka dessa dr samt tviartom vilka faktorer som kan vara hinder

for maluppfyllelsen. Datainsamlingen har genomforts genom intervjuer, studier av TC:s befintliga
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styrdokument och delvis genom deltagande observationer. Observationerna gjordes for att
komplettera 6vrig data samt for att forsoka forstd och se vad de observerade aktiviteterna betyder
for implementeringen av TC:s vérderingar hos tolkarna och motivation for deras engagemang i
maluppfyllelsen. Den insamlade informationen blev ocksa till hjdlp da jag utformade

intervjumallar.

3.4 Det inledande arbetet och urval

Rosengren och Arvidsson (2002), anser att det passar béttre att sdga att det foreligger val av
studieobjekt dn att anvidnda uttrycket urval 1 utforskande ansatser (denna undersdkning) och det
géller att vélja enheter som &r informationsrika, men i 6vrigt spelar valet av den enskilda enheten
mindre roll. Valet behdver inte tillfredsstdlla nagra rattvisekriterier av ett eller annat slag. Tvértom,
att vélja och vraka gors med endast ett syfte: att hitta de individer (eller andra enheter) som har
mest att bidra med, de mest informationsrika. Ledd av Rosengrens och Arvidssons beskrivning av
urvalsarbete har jag i min studie gjort ett stegvis urval, alltsa valde jag inte alla intervjupersoner
samtidigt. Eftersom jag sjdlv har kontakter och mdjlighet att prata med tdnkbara intervjupersoner
skrev jag upp nagra namn. For att stirka urvalets objektivitet kompletterades listan med forslag
frdn min kontaktperson. Jag borjade intervjuerna med dem som jag trodde kunde ge mig mycket
information och sedan stillde jag mig fragan: Vem kan ge mig en sd annorlunda syn som mdéjligt?,
Rosengren, Arvidsson (2002:124). Sddant urval kallas for strategiskt urval av Eneroth (1994) och
dven hans teori stodjer ett sadant urvalssétt for att maximera chansen att tréffa pd minga olika och
helst motstridiga foreteelser i fragan for att kunna upptéicka sa manga olika kvaliteter som mgjligt.
For att uppnd en kvalitativ bredd har dven spridningen bland intervjupersonerna legat till grund {for
urvalet.

Jag fick ndja mig med att studera de aktiviteter som pagick under uppsatsperioden, april-maj,
samt gora bedomningar om dessa skulle ge mig den kunskap jag sokte. Samtidigt styrdes jag av
den efterstravade datastorleken for att kunna tolka den rétt. Ytterliggare avgransningar styrdes av
samma tidsramar, p g a vilka jag beslutade att gora tre intervjuer med ledningen/administrationen
och sex med tolkarna vilka senare utdkades till atta.

En svarighet som ofta uppstar vid kvalitativa studier dr att gora “’rétt” urval och hitta personer som
vill och kan delta. Till en borjan gick detta problemfritt. Men vissa avhopp i sista stunden ledde till
att jag till en viss del fradngick urvalsgrunderna. En av intervjuerna blev avbruten och mojligheten
att slutfora denna fanns inte. Men den del av informationen som hann framforas ingar i
resultatmaterialet. Jag har forsokt beakta viktiga foreskrivna regler kring giltighet och etik, vilka

enligt Kvale (1997) géller under savil intervjuns sju steg som hela forskningsprocessen.
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3.5 Respondenter

Respondenterna representerar administration och tjansteutdvare. For att respondenterna skall kunna
forbli anonyma i studien presenterar jag dem nedan efter de kriterierna jag har gatt efter for urvalet.
Jag kommer att namnge dem som Administration (A); Al1- A3 och Tolk (T): T1-T8, vilket
kursiveras da dessa anvinds 1 samband med citat.

- Administration — tre personer, tvA médn och en kvinna

- Uppdragstagare/Tolkar: étta tolkar, fyra kvinnor och fyra méin

- Alder: Respondenterna var 44 — 63 ar, administration, och 28 - 63 &r, uppdragstagare

- Etniskt ursprung: Respondenterna representerar atta olika lander fran Europa, Asien och Afrika.

- Antal ar i Sverige: Fem personer dr fodda och de 6vriga har bott mellan 12 och 32 ar i1 Sverige.

- Antal arbetade ar for TC: anstdllda fran 18 till 27 ar, uppdragstagare fran mindre &n ett till 20 &r.
Tre tolkar har arbetat kortare period som tolkar, mellan mindre &n ett och fem ar. De dvriga fem
har arbetat langre, tre mellan 14 och 16, en 20 och en 23 &r som tolk. De allra flesta har bara tolkat
for Tolkcentralen, utdéver en som har gjort det i 12 av sina 23 &r som tolk. Men det &r inte sa att de
som arbetat kortast tid ocksa dr yngre, utan aldrarna ar blandade i hela tolkgruppen

- Tolkniva: fem auktoriserade och tre ickeauktoriserade

- Samtliga tolkar har tolkarbetet som sin huvudsyssla och alla utom en ser det ocksa som jobb i
framtiden.

Dessa uppgifter har ingen betydelse for analysen utan dr mer angivna for ldsarens skull, for att

lasaren ska fd en uppfattning om spridningen.

3.6 Undersokningsomrade och den praktiska datainsamlingen

3.6.1 Metodkombination

”Samtal och intervjuer begransar inhdmtandet av forstaelsedata till det verbaliserbara, till sddana
aspekter av forstdelsen som talspraket formar uttrycka. Och det innebér faktiskt en avsevird
inskriankning av databredden” (Enroth 1994:104). Man forvintar sig att fa veta allt man vill veta
innan man pabdrjar en intervju men den talade kommunikationen fungerar inte fullstdndigt mellan
ménniskor. Dérfor tyckte jag att en kombinerad undersdokningsmetod var mest passande for min
undersokning, dvs. olika datainsamlingar. Huvuddata samlas genom samtalsintervjuer vilka
kompletteras med studiet av befintligt material och observationer. Med de kompletterande
metoderna ville jag hitta ”tradar” som binder uppdragstagare och organisation och fa fram det

organisationsbudskap TC vill na kunden med och hur det kommuniceras till tolkarna.
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3.6.1.1 Dokumentationslasning
En del av underskningen har genomfrts genom skumlisning'® och delvis kritisk lsning'® av
befintligt styrmaterial: TC:s kvalitetssdkringsparm, minadsblad till tolkarna, tolkblanketter,
lathund och en handbok utgiven av Tolkcentralen om vad man bor tinka pa som tolkanvindare.
Detta anvinder jag i forsta hand som en del av underlaget for intervjuguiden och sedan, efter
beddomningen av behovet, &ven som grundmaterial att stilla intervjuresultatet mot. Jag har velat se
hur TC har formulerat sitt verksamhetsmal och sitt budskap till kunden, vilka idéer som styr detta
och vilken tolkidentitet TC framhéver 1 dessa viktiga papper. Jag ville ocksa forstd, vad det dr som

styr deras inriktning i utbildningarna och hur allt detta meddelas tolkarna.

3.6.1.2 Observation

”Att observera ett socialt skeende ar att ta del av det 1 dess renaste, ursprungligaste form, samtidigt
som det utspelas framfor oss. Vi féster ju sdrskild vikt vid dem vi kallar ”6gonvittnen” till
hindelse.” (Rosengren, Arvidsson; 2002:)
Trots citatet har forfattarna en viktig invindning och fragar sig om sddan direkt observation
overhuvudtaget dr mojlig. Aven hir giller det ritta urvalet. Enligt Rosengren och Arvidsson ir de
teoretiska utgdngspunkterna avgérande: den valda problemlosningen, den tillgéngliga
begreppsapparaten och den tillgdngliga teoribildningen vilket dven paverkas av den etiska
aspekten. Vidare skriver Rosengren och Arvidsson att beroende pa i vilken utstrickning
observatoren deltar avgor om det blir deltagande respektive icke deltagande observation och
beroende pé huruvida de observerade har eller inte har kinnedom om det som observeras blir det
maskerad respektive icke maskerad observation. Eftersom jag sjélv ér tolk blir mina observationer
en blandning av deltagande och ickedeltagande, fran en dér jag har forsokt smélta in helt, motet
med hovréttens personal, till en dir jag bara varit observator. T ex var jag ndrvarande vid
introduktion av nya tolkar men dven om jag presenterat min avsikt med detta kindes det som att
det var en maskerad observation. Mina observationer var fria observationer, med mattlig styrning
och redovisning av det relevanta, Kylén (2004).

Observationerna har omfattat olika aktiviteter: Tolkcentralens foreldsning/information om
tolkanvéndning for socionomstuderande, alltsa mojliga framtida tolkanvéndare, ett
informationsmote mellan Hovréttens representanter (tolkanvdndare) och TC och tolkar, en

introduktion av nya tolkar och en grundutbildningsdag, av tva, om ”Orientering for tolkar”.

'8 Avsikt: Skaffa en oversikt. Orientera sig. Bedoma nyttan av innehéllet; Kyllen (2004:128)
' Avsikt: Prova tillforlitligheten i texten. Granska detaljerna; Ibid
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Avsikten var inte att observera och uppmirksamma alla deltagares handlingar®® och beteenden®,
eftersom grupperna varierade mellan tva och 40 deltagare.

Med hjilp av observationerna har jag hoppats fi en uppfattning om vad man fokuserar mest péa:
organisationens vérderingar eller tolkens roll. Dessutom ville jag veta hur TC sjilv formedlar sitt
budskap till nyregistrerade tolkar och for kunderna. Vidare ville jag se vad som hénder pé platsen;
vilka tolkbehov som é&r viktiga, hur ett bra utfort arbete belyses under dessa aktiviteter samt vilka

andra viktiga fragor som dyker upp och hur dessa besvaras.

3.6.1.3 Intervju
Kvalitativa intervjuer utmérks enligt Trost (2001) bl.a. av att man stiller enkla och raka fragor och
pa dessa far man komplexa omfattande svar. De vanligaste begreppen for intervjuklassificering ér
standardisering® och strukturering®. Huvuddata i undersokningen blev méttligt standardiserade,
semistrukturerade®®, samtal med 4tta tolkar och tre personer frén ledningen/administrationen. Jag
valde att inte spela in intervjuerna for att avdramatisera dessa och ha en sé naturlig samtalsmiljo
som mojligt. Beslutet grundades dven pa fordelar av intervjuares omedelbara minne som omfattar
”sévél den visuella informationen om situationen som den sociala atmosfaren och personliga
interaktionen, vilka i stor utstrackning gér forlorade vid en vanlig bandinspelning”, Kvale
(1997:148). Mestadels har jag antecknat under och direkt i anslutning till intervjuerna efter en
kortare paus renskrivit intervjumaterialet med fokus pa de viktigaste aspekterna av intervjun.
Intervjumallarna bestod av tre delar: neutrala, svara/omtéliga och léttare fragor, efter Rosengren &
Arvidsson (2002).

Tematisering® ir enligt Kvale (1997) ett av sju stadier i intervjuandet, vilket jag tyckte var
sarskilt viktigt att fokusera pa vid intervjumallarnas utformning och intervjutillfillena. Tolkarnas
intervjumallar’® byggde pa: kinnedom om och upplevelser av TCs virderingar, tolkarnas
engagemang, faktorer som spelar roll for tolkarnas engagemang och kanslor for TC. Intervjumallar
till ledning®’ planerades efter temana: virderingar-budskap-mal, tillviigagangssitt for att halla ihop

och styra medarbetare mot samma mal och information till och férvantningar pa tolkar. Dessa

* Handling, “markerar ett mera subjektivt perspektiv, alltsa sett fran den handlande ménniska”, Rosengren,
Arvidsson (2002:164)

*! Beteende, ett mera objektivt perspektiv, allts sett utifran, fran observatdren”. Ibid

22 Standardisering, ”i vilken grad fragorna 4r desamma for alla intervjuade”, Trost 2001:19

2 Strukturering, ”1. frigorna i en intervju eller ett formulir har fasta svarsalternativ, 2. Intervju med ett
frageformuldr som har en struktur”, Ibid s. 20

** innebdr att intervjumallen innefattar en rad teman och forslag pa relevanta fragor.

» »Tematisering syftar pa den teoretiska analysen av det tema som ska undersokas och formuleringen av
forskningsfragorna.” Kvale 1997:86

% Se bilaga 5 s. 66

" Se bilaga 4 s. 64
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teman ansag jag matchade mina forskningsfragor vilka var utformade for att f4 fram en kvalitativ
bredd 1 undersdkningen.

Intervjusittet skilde sig i1 viss man fran varandra i de tvd grupperna. Jag har i bada gruppers
intervjuer tillatit variationer dér respondenternas “starka sidor” har fatt styra delar av intervjuerna,
speciellt i fragor som jag sjélv har haft mindre kunskap om. I tolkgruppen var intervjuerna
lagstandardiserade, mer lika for alla respondenter. Smé skillnader kunde uppsta genom enstaka
foljdfragor. Dock har ett undantag gjorts. Da jag upptackte att informationen bdrjade bli likformig
bestimde jag mig vid ett tillfdlle for en intervju med tvi tolkar. Detta for att mojliggdra mer
spontana inslag av berittelser och sa liten styrning frdn min sida som mgjligt. Den
“tillaggstekniken” gav mig stérre mojlighet att anteckna medan respondenterna resonerade kring
vissa fragor med varandra. Syftet med detta var ocksa att forsdkra mig om att jag lyckades finga
for resultatet viktiga detaljer trots att jag valt att inte spela in intervjuerna. Sex av intervjuerna
genomfordes pa TC och tvd hemma hos respondenterna.

Intervjuerna med ledningen har byggt pa en och samma intervjumall men respondenterna har
tillatits styra bredden pé svaren, sirskilt i de fragor som ror deras sdrskilda befogenheter och

mandat. Samtliga tre intervjuer gjordes pa TC.

3.7 Kritisk diskussion

Med en kvantitativ undersokning hade jag kunnat samla asikter och instdllningar fran ménga fler
tolkar angdende forutsittningar for att nd Tolkcentralens mal: att leva upp till sina véarderingar. En
kvantitativ undersokning hade sidkerligen ocksé varit intressant att genomfora pa en storre
urvalsgrupp for att kunna erhalla ett mer generaliserbart material.

Men samtidigt hade en sddan undersokning kravt en starkt strukturerad undersékning med givna
svarsalternativ. Detta kan jimforas med Rosengren, Arvidsson (2002:138,9) som beskriver behovet
av balans mellan parternas ténkesétt i en intervju vilket inte kan uppfyllas i en enkédtundersokning.

I denna uppsats forsoker jag identifiera vissa arbetsfaktorer som jag inte var sdker pa att
respondenterna var medvetna om. Jag ville inte koda dessa eller pa annat sétt introducera dem 1
undersokningen sa att de inblandade skulle kunna ledas till att sdga vad jag trodde jag skulle fa
fram. Istdllet ville jag, i Oppna samtalsintervjuer, hora deras egna berittelser om avgdrande faktorer
1 strdvan att genomfora uppdraget med hogsta kvalitet och pa sa viss upptécka monstret om det
finns. Undersokningspersonerna skulle med egna ord uttrycka sin syn pa organisationens
varderingar. I en enkdtundersokning hade jag kanske behovt gissa mig till vilka begrepp som
stimmer med tolkarnas &sikter sa att de sedan skulle fa vélja mellan dessa och kryssa eller ringa in.

For bésta resultatet hade det kanske varit biast med en kombinerad metod, bade enkit- och
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intervjuundersokning, men jag har gjort bedomningen att tidsramarna var for sma for en sddan
undersokning.

Det kan vara pa plats att knyta an till angivna undersokningsmodells fordelar.

Eneroth (1994) tar upp dven riskerna med en kvalitativ undersdkning av sociala foreteelser dér
egna inneborder och erfarenheter anvinds. Fordelarna kallar Eneroth (1994) for introspektion™
eller sjdlvreflektion. Begreppet innebér att forskaren infor undersdkningen forst framhéver nigra
sidor hos foreteelsen och darmed har en direkt tillgang till de medvetna tankar och kénslor som
ger en viss mening at en handling.

En av introspektionens begransningar dr att forskaren med denna metod endast fangar sddana
aspekter av en foreteelse som denne sjdlv har erfarenhet av. De inneborder som andra aspekter av
foreteelsen ger samma handling forsummas helt. Detta begrénsar datainsamlingens bredd och ger
upphov till att den slutligen bara bestar av inslag av foreteelsen som forskaren sjilv berdrs av.
Den aspekten dr speciellt viktig att beakta i min studie eftersom jag sjilv dr en del av det jag vill
analysera och fa kunskap om. Jag dr medveten om att det kan vara svart att fa en nyanserad bild
av insamlad empiri, tolkarnas arbetssituation, da jag inte har distans till verksamheten. Det kan
bli latt att tolka in ageranden utifrdn min egen forstaelse for hur tolkarna bor/skall/kan forvéntas
agera. Risken &r alltsé att analysera normativt i relation till min egen forforstdelse och mina
regler.

Eneroth anser att detta problem kan undvikas genom att lata introspektionen inleda
datainsamlingen, alltsa att forskaren gor sig sjdlv till det forsta fallet i urvalet och sedan 6vergar
till ndgon annan datainsamlingsmetod. Detta har jag 10st sa att jag observerat och medverkat i
olika typer av aktiviteter och under dessa passat pa att testa mig sjidlv genom att lyssna pé fragor
som andra tagit upp och sjilv resonera kring dessa, fore intervjuerna. Detta har hjilpt mig med
att fa en klar uppfattning om var jag sjilv ”star”, vad som ar mina egna tolkningar av det jag
undersoker, och att distansera mig och att sa klart som mojligt urskilja de andras upplevelser och
asikter frdn mina egna. Ytterliggare en kritisk aspekt av min inblandning i det studerade omréade
ar att tolkarbetet 4r min bisyssla och ddrmed dr jag mer sjdlvstindig och oberoende i min relation
till organisationen. Detta spelar roll for hur mina forvantningar pé organisationen ar och hur
dessa framhévs och det bidrar till att minska de hinder som finns vid tolkning av de registrerade
asikterna.

Ett annat problem som Eneroth tar upp ér att introspektionen dr bunden till anvéindaren och

darfor ar det svart att anvinda den pa ndgon annan. En utomstadende kan ha svart att forstd hur

¥ »Introspektion, psykologisk terapeutisk teknik, att iaktta sina egna erfarenheter och dirigenom forsoka forsta en
liknande hindelse” http://sv.wikipedia.org/wiki/Introspektion
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anviandaren kommit fram till vissa forstaelsedata kring en viss handling. Forforstaelsen i &mnet
har jag fordjupat genom ldsning av lampliga forskningsresultat och teorier, vilka har underléttat
for mig att urskilja upplevelser, idéer och foreteelser. I analysen har det ddrmed blivit ldttare att
identifiera gemensamma teman och samband. Nar samband aterfanns hos ett flertal av deltagarna
och ingen hade sagt emot ansig jag mig kunna generalisera gemensamma monster i

intervjugruppen.

3.8 Studiens giltighet

Det ér tre begrepp som diskuteras och avgor undersokningens giltighet: validitet, reliabilitet och
generaliserbarhet.

En kvalitativ metods validitet betyder att metoden verkligen undersoker vad den dr avsedd att
undersoka. Jag har under hela undersdkningsprocessen héllit mig till ett kritiskt undersokningssatt
och forsokt fa klara svar pa fragorna vad och varfor innan jag har forsokt svara pa fragan hur,
eftersom undersokningens innehall och syfte kommer fore metoden, (Kvale 1997). Uppsatsens
validitet kan bedomas av ldsaren genom att jamfora den beskrivna uppsatsmetoden med
redovisning av resultaten.

Reliabiliteten handlar om hur tillforlitligt undersokningen gors och huruvida resultaten blir
desamma om en annan forskare gor undersokningen eller om samma undersdkning gors igen.
Motverkan av godtycklig subjektivitet kan 1 forsta hand uppnés genom att undvika ledande fragor
men ett genomgaende objektivitet dr inte helt genomforbar i kvalitativa studier eftersom detta kan
motverka kreativitet och fordnderlighet (se 3.1).

Generaliserbarhet for den kvalitativa metoden innebdr att ”det begrepp man slutligen nér fram
till, ticker s& manga kvaliteter hos foreteelsen som mojligt, d v s kan sammanfatta maximalt manga
av de data vi erhéllit genom undersékningen av foreteelsen.” Eneroth (1994:65). Om man i en
undersokning lyckas bestimma de funna kvaliteternas inre samband anses de tillimpliga &dven i den

storre gruppen. Man kommer inte att hitta nagot nytt om man utvidgar sin undersékning.

3.9 Etiskt avvagande

I alla delar av min studie har jag hogprioriterat etiska regler genom att informera om syftet med
studien och min nérvaro vid observationerna. Deltagandet ar frivilligt och respondenternas
berittelser anvdnds med hogsta respekt. Konfidentialitet och anonymitet har garanterats genom att
inga enskilda namn anvénds i uppsatsen. De allra flesta har valt att inte f6rbli anonyma for

uppdragstagaren eller 6vriga kollegor och pa deras initiativ har intervjuerna genomforts pa TC.
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Niér det géller intervjuerna har jag fullt f6ljt Kvales (1997), rekommendationer angdende etiska
frigor. Med stod 1 detta har syftet med studien inte bara varit att 6ka min kunskap utan dven att
identifiera faktorer som kan bidra till deltagarnas forbattrade arbetssituation. For maximal
oppenhet och fortroende under intervjuer med uppdragstagarna har jag presenterat
undersokningens syfte, vilket inte 4r ndgon utvirdering samt beréttat om organisationens
vilkomnande av undersdkningen, om vilket de har informerats dven innan paborjade intervjuer™

Jag dr inforstddd med de etiska problem som kan uppstéa vid avviganden av hur djupt och kritiskt
intervjuerna kan analyseras och huruvida intervjupersonerna ska ha inflytande 6ver hur deras
uttalanden tolkas. Den kunskap som framkommer i min uppsats anser jag verifierad genom att
deltagarnas beréttelser bekriftas av varandra och den kunskap jag har fitt genom annan
insamlingsmetod bekréftas av intervjuer med ledningen.

Jag vet att forvantningar pd lojalitet stélls pa mig bdde fran kollegor och frdn den organisation,
som har godkédnt min studie. Jag dr ocksa medveten om de krav som stélls vid en
forskningsredovisning. Darfor har jag strévat efter att vara objektiv i tolkning och analys av mitt
resultat, genom att ifragasétta och kritiskt granska mitt material och min tolkning. Bjurvall (2001)
forklarar forskningsobjektiviteten som en stdndig stridvan att ge rittvisa at resultatet genom att inte
uteldmna svar som avviker 1 ndgot hdnseende frén det forskaren forvéntar sig, vilket jag har 1
hogsta grad beaktat.

Problemet med att vara konfidentiell angédende rapportering och konsekvenser for
organisationen har jag resonerat kring med ledningen, som inte sdg ndgra problem med att

organisationens namn anvands i uppsatsen.

¥ Se bilaga 3 s. 63
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4. RESULTAT OCH ANALYS

Da spontana tolkningar har gjorts parallellt med materialinsamlingen kommer resultat och analys att
presenteras sammanhadngande. Kapitlets disposition féljer fragestéliningen fran det inledande kapitlet
med en beskrivande och en jamférande del. Resultaten presenteras i relation till de teoretiska aspekter
som presenterats i kapitel tva under teori och tidigare forskning. Da citaten frén intervjuerna anges ar
dessa huvudsakligen i sin ursprungliga form, utom nér dessa kunde kortas och &ndé behélla den
vésentliga innebdérden, vilket markeras med /.../.Tre punkter, ..., betyder att respondenten gér paus. Det
som betonas extra i citaten kursiveras.

Eftersom respondenterna representerar tva grupper och ar intervjuade utifran arbetsgivar- och
arbetstagarperspektiv, blir det férvirrande att kalla dem fér respondenter i resultattexten. Da jag hédnvisar
till deltagare menar jag respondenter fran tolkgruppen. Deltagare fran administrationen/ledningsgruppen
representerar organisationen och dem kallar jag ledning.

Daé jag anvénder mig av tidigare forskningsresultat i analysen, anvdnder jag konsekvent begreppet

arbetstagare i stéllet for anstéllda. Detta for att undvika missférstand, eftersom tolkarna inte &r anstéllda.

4.1 Analystillvigagangssatt

Analysen har gétt till enligt det hermeneutiska tolkningsséttet. Redan under intervjuerna har
upptickter av nya forhdllanden och forklaringar gjorts. Efter det att jag har skrivit samman
samtliga svar pa respektive fraga har jag list texten, forsokt tematisera och nyansera
berittelserna. Detta har jag gjort med hjilp av olika typer av fragor som jag har stéllt till texten.
Da en person eller flera har gett en beskrivning av en viktig aspekt och ingen annan har sagt emot
har jag letat en forklaring till vad detta innebér. Da flera liknande hdndelser rapporterades under
intervjuer sammanfattade jag det i en sammanhéngande text vilket forstarktes med korta inslag
fran olika personers beréttelse. Eftersom jag dr medveten om att jag som intervjuare ocksa &r
medskapare av den producerade intervjutexten genom bl a formulering av intervjufrgor har jag
varit extra uppméirksam pa svar som innehaller flera inneborder. I sddana fall och i mén av
utrymme har jag konsulterat intervjupersonerna for att fa tolkningsbekréftelse eller bestridande.
Liknande enstaka svar som var svéra att kategorisera och som inte blivit dubbelkontrollerade har
jag anda tolkat och forklarat med olika teoretiska satser eftersom dessa pekar pa vésentliga
aspekter av det undersokta fenomenet.

Da forklaringar av de framkomna resultaten grundas pé den psykologiska kontraktsteori
handlar det om uppdragstagarnas perspektiv. Alltsa dr det Rousseaus (1990) forklaring av
psykologiska kontrakt, Anderson, Schalk (1998:639) som ligger till grund for valet att analysera
just uppdragstagarnas upplevelse av psykologiska kontrakt. Analys av det presenterade data frdn
last material och observationer &r inte lika systematisk och omfattande som intervjudata eftersom

det har ett stodjande roll for huvuddata.
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4.2 Vilka styrverktyg anvander TC sig av for att na verksamhetsmal

och for att klargora sina varderingar for uppdragstagare?

Resultatet hédr bygger pé intervjiuer med chefen och tva administratérer pé Tolkcentralen samt pa det lasta
materialet. Samtliga identifierade styrverktyg och tekniker presenteras och analys gérs av flertalet av

dessa.

4.2.1. Underlag for formulering av de dvergripande verksamhetsmalen

Ledningen anger tre grundldggande mal for TC:s arbete. Det frimsta baseras pa Grundlagen, dér
det stér att alla har rétt att gora sig forstddda. Detta ar ett riksdagspolitiskt beslut for att garantera
demokrati och jdmlikhet och innebar att alla oavsett sprék, religion eller motsittningar mellan
olika folkgrupper skall kunna gora sig forstddda pa basta sétt. Det andra &r ett kommunpolitiskt
beslut att Goteborg ska utbilda tolkar i de sprak som behdvs i kommunen. Det tredje dr TC:s
uppgift att ha koll pa hur marknaden fungerar och skicka rétt tolk till ratt plats i rétt tid till

konkurrensméssiga priser, under bra arbetsvillkor.

4.2.2. Prioriteringslista

Den andra viktiga grunden ir att sdkerstdlla tolktjanster av hogsta kvalitet genom att i forsta hand
anlita auktoriserade tolkar. Detta genomfors genom att f0lja en “prioriteringslista”. Detta anses
ocksa vara en strategi fOr att behdlla de utbildade och duktiga tolkarna. Listan uppfyller dven
andra syften, bland annat att tillvarata tolkens rittigheter. Den dr en av TC:s sjdlvklara stoltheter
och satsningar, vilket uttrycks pé foljande sétt. ’De auktoriserade tolkarna &r det viktigaste
sprakinstrumentet som vi absolut vill behalla och det dr bara vi som har sa ménga auktoriserade
tolkar. /.../ De dr hogst prioriterade pa prioriteringslistan, och de fir bésta uppdrag. ”(42)

Utover samstdmmigheten i att TC bryr sig om sina tolkar, erbjuder utbildningar och betalar bra,
framkommer dessutom &dsikter om anledningen till att de utbildade tolkarna inte vill 1dmna TC.
Genom att TC gor upphandlingar med stora kunder t ex domstolarna, vilka i forsta hand vill ha
auktoriserade tolkar, ’tvingas” tolkarna stanna kvar eftersom de bara kan komma till domstolarna
genom TC. Det sistndmnda tyder pd att det &r ett sitt att skapa sa kallat fortsatt engagemang for
organisationen hos uppdragstagarna. Enligt Mayer m fl (1989) stannar medarbetare med fortsatt
engagemang kvar eftersom de maste gora det. Men arbetsbeteendet hos dem skiljer sig fran dem
vilkas engagemang bygger pa kidnsloméssiga band. For uppdragsgivaren gor det skillnad
eftersom kdnslomdssigt engagemang ar positivt och fortsatt engagemang negativt relaterat till

prestation.
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4.2.3 "Tolkcentralen informerar”

TC:s styrning av och information till tolkarna sker huvudsakligen genom ett tvasidigt
manadsblad Tolkcentralen informerar. Genom manadsbladet far tolkarna allméin, aktuell
information, bland annat om storre besvérliga situationer, men ocksa rapporter om liget pa
arbetsmarknaden for att kunna forutse antalet framtida uppdrag. Hér framfors ocksé berom eller
kritik. Av intervjuerna framgér dven att ledningen dr medveten om svarigheten att nd alla

medarbetare.

Det ar alltid svart att hitta sétt som passar alla ndr uppdragstagarna inte r bundna med nagot
avtal, de dr inte anstidllda. Men man maéste jobba hela tiden med att hitta det bdsta sittet ... Vi
skickar ut minadsblad tillsammans med lonelistor till alla tolkar fast man kunde géra mer pa

det planet (43)

Jag har studerat ménadsbladet fran 12 manader tillbaka och i flera nummer ldst bland annt om
forslag/information om anordnade aktiviteter, utflykter, studiebesok. Eftersom manadsbladet ar det
starkaste styrverktyget TC anvénder sig av och som skickas till dennes samtliga registrerade tolkar,
samt lard av Jacobsen & Thorsvik (2008) att det som skapar banden ar organisationens tydliga och
starka procedurer for socialisation™ vilket Cohen (1992) kallar for social atagande, letade jag efter
inslag som inbjuder till ndgon sorts tolkarnas delaktighet. Vid ett tillfille uppmuntras tolkarna till
att komma med synpunkter pa planering och férandring kring tolkférmedlartjinster och 1 ett annat
nummer har tolkarna erbjudits att komma med asikter angdende de traditionella tolktridffar som inte
ar sd vélbesokta. I efterkommande infobladen framkommer inte om nagra forslag har inkommit

frén uppdragstagare.

4.2.4 Handlingsplan - Kompetensforsorjning
Utbildning ar en av de viktigaste verksamhetsutvecklingsstrategierna pa TC. Enligt ledningen
undersoks alla mojligheter till utbildning och information skickas regelbundet ut till alla tolkar.
Utbildningarna bekostas ocksé av Tolkcentralen och da pengarna inte racker stdttar kommunen
med utbildningsresurser.

Det framgér bland annat att uppdragsgivarens huvudsakliga anledning till utbildningssatsning
ar att leva upp till uppsatta kvalitetsmél. De dr medvetna om sin ledande position pa marknaden

och anvénder utbildning och kunskapsutvecklig for att forbli det. Detta utrycks pa foljande satt:

3% Socialisation, inom sociologin den process genom vilken grupplevande arters individer inforlivar omgivningens
normer/kultur for att stirka gruppens samlevnad och 6verlevnadsmojligheter.
http://sv.wikipedia.org/wiki/Socialisation
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”Jag betonar att vi /.../ star for hog kvalitet och mélet med utbildningarna 4r att kunna vara
ledande tolkférmedling som ingen annan konkurrent kan jamf6ras med nér det géller kvaliteten
pa erbjudna tjénster.”’(42) Men en bakomliggande tanke att avsaknad av formella kontrakt spelar
roll finns ocksd med: ”Vi kan komma med moroétter for att tolkarna ska vidareutbilda sig men vi

kan inte “tvinga” en tolk till att gora det.”(43)

4.2.5 Kompetensprofil som foljs vid rekrytering

Tre aspekter, rekrytering av lamplig personal, utbildning av samtliga personal, framforallt av
Tolkférmedlarna, och omorganisation, presenteras klart i en av intervjuerna. Ledningen anger att
TC stiller hogre krav én tidigare pa rekryterade tolkar bland annat genom att krdva minst
gymnasieutbildning samt pabodrjad introduktion och tolkgrundutbildning. Detta for att man ska fa
in tolkar som har storre forutsittningar att lara sig nya saker. Insikten om att det inte &r ndgon
sjdlvklarhet att vara professionell fran forsta dagen framgér: ”’De som blir valda visar att de
stimmer in pa bilden och kan och vill ldra sig. Detta &r viktigt eftersom det ar svart att bli helt
professionell direkt fran borjan.”(41) De nyrekryterade tolkarna genomgar en introduktion innan
de anlitas. Vid detta tillfdlle far de en informationsmapp med nédvandiga forhallningsregler och

allménna bestimmelser.

4.2.6 Gemenskapsskapande
Gemenskapsskapandet genom arrangemang som utflykter, arsfester, teater- och studiebesok ar
ocksa en aktiv strategi. Aven jackor, pennor, almanackor, paraplyer och dylikt med TC:s logo
delas ut till tolkarna. Pé arsfesten vinder sig chefen sjidlv till uppdragstagarna med ett kort s.k.
“rimtal” i vilket ges en Oversikt Gver aret som har gétt. Detta korta tal anses vara lampligt for
tillfallen med ménga ménniskor mentalt forberedda pa att dta gott och umgés. Men det antyds att
mer bor goras for att skapa rutiner for mer kontinuerlig kommunikation.

Ovanstaende, utover det sammanfattande informationstalet, 4r sddant som anviands som
tillhorighets- och trivselskapande upplevelse. Enligt Mayers m f1.(1989) forskningsresultat spelar

dock trivseln pa jobbet inte ndgon storre roll nér det giller prestationen.

4.2.7 Skrivna instruktioner till kund och tolk

Tolkcentralen har ett par exempel pé lathundar: Tolkens roll och etiska regler och Tips till dig
som anvdnder tolk med sju punkter var. Dessa dr menade som ett slags minneslapp for parterna
att paminna sig om vad som giller fére och under ett uppdrag. Det finns dven en handledning

utarbetad vid Tolkcentralen Goteborg (2000) Liten handbok for dig som anlitar tolk i arbetet,
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riktad till personer som anlitar tolk. Handboken preciserar en del generella forutsittningar for
sddant arbete och hur man bokar tolk.

Bland andra “’styrdokument” finns en folkblankett vilken ifylls av tolken f6re pabdrjat och
undertecknas av kunden vid avslutat uppdrag for att slutligen 1dmnas till TC fére ménadsslutet.
Uppgifterna som fylls i dr arbetade tid, plats, kostnadsstélle, fardsitt, tolkningsplats/sétt samt
tolkens, kundens och 1 manga fall klientens uppgifter, i dessa fall bara namn och/eller
personnummer. En viktig ruta dr tolkkategori, auktoriserad och godkénd. Att det finns skillnader
mellan tolkarna och tjénsteniva ér alltsa synligt pa det dokument som anvinds i samband med
varje uppdrag.

Detta dr ett av exempel pa mangfacetterade arbetsmoment som utfors noggrant och i flera faser
av tolkformedlare, tolkar och slutligen ekonomiassistenter, som rédknar ut arvodet, vilket aldrig ar
samma for ndgon tolk eller ndgon méanad pa aret. Detta speglar och bekréftar Alvins m fl (2008)
redogorelse for det nya arbetslivets vixande krav pa ansvarstagande som hos savél arbetstagare
som arbetsgivare. Detta dr dven en bild av organisationens flexibilitet med kapacitet att anpassa
sig och agera pé fordndringar i omgivningen och de stimmer overens med Peterson (2007)

beskrivning av organisatorisk avreglering.

4.2.8 Handlingsplan - avvikelsehantering

Pa TC finns en klar uppfattning att vissa tolkar inte upptrader professionellt och TC har sina
strategier for hur detta problem ska hanteras. Trots stindigt arbete med beteendeforbéttringar
finns svarigheterna kvar, bland annat kulturella sdrdrag och krockar vad géller olika
arbetsplatsers regler och krav och tolkarnas egna vérderingar och tankar kring hur en arbetsplats
skall fungera. I enstaka fall har personer som brustit mot formedlingens vérderingar och god
tolksed blivit avregistrerade och slutat anlitas av Tolkcentralen. Det vidtas tidiga &tgarder for
problemldsning och tolkarna ges alltid en chans att uttala sig om det som har intréffat. I de fall
det handlar om allvarliga fel och konsekvenser dr alltid facket med. Alla dtgirder leder inte till
avregistrering av tolkar men kan &nda bromsa en tolks arbetsmojligheter och utveckling. Ett

exempel som belyser denna problematik &r:

Ja, t ex nér en manlig tolk inte vill ta kvinnor i hand men det gér han med mén pa en och samma
arbetsplats. /.../ vill han inte andra pa detta blir det sé att han inte skickas mer péa sadana
arbetsplatser dir de inte vill ha folk med sddana virderingar. Pa sa vis far han kanske farre uppdrag.

Han begrénsar sig sjalv. (41)
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Att varje foretag och organisation dér tolktjdnsten utfors har sina egna kulturer och policy ar en
ytterliggare faktor som stéller hoga krav pa bade uppdragstagarens och ledningens flexibilitet.
Problemet som ofta 4r en konflikt mellan uppdragstagare och kunden I6ses i regel utan nagot
mote med kunden vilket enligt Nordengren och Olsen (2006) gor att mycket information gar

forlorad.

4.2.9 Kvalitetssakringsparm

Kvalitetssidkringspdrmen ér en samling handlingsplaner med regler och riktlinjer for
organisationens verksamhet. Informationen i den &r, sigs det, tillgédnglig for bade tolkar och
kunder. Hér tar jag upp delar som kompletterar det som tidigare sagts om organisationens
styrverktyg och tekniker framforallt det som syftar mot verksamhetsmal och forbattring av
tolkformedlingstjanster. Verksamhetsmalet dr formulerat som dvergripande mal och delmal. Har
ar slagorden jamlikhet och demokrati och péd dessa bygger rittsdkerhet, utbildning och
kompetens. Ett kontinuerligt arbete med forbattringar pa alla plan samt fortlopande diskussioner
pa arbetsplatstraffar foresprakas. Respons fran kundkontakter och tolkars upplevelser végs in. En
kontinuerlig 6versyn gors av tolkformedlarrutiner och behovet av forandringar av tolktjanster,
vilka bygger pa kundens behov och dnskemadl, samt specifika upphandlingskrav.
Tjénsteandringar godkénns av chefen. Kundens behov och speciella 6nskemal kan, som namnts,
paverka hur den tidigare ndmnda prioriteringslistan f6ljs. Utbildningar 1 tolkanvandning erbjuds
gratis till kunder. Detta annonseras pa Tolkcentralens hemsida.”!

Nir det géller introduktion av nya tolkar star det att de fir ett kompendium med viktiga
arbetsbeskrivningar. Djupare beskrivningar av utbildningsinnehéll eller utvecklingsgrunder finns
inte.

Inledande meningarna i avsnittet och den begrénsade beskrivningen 1 Kvalitetssdkringsparmen
av information om verksamheten och dess fordndring/utveckling som tolkarna far, kan relateras
till Allvin m f1 (2006), som hévdar att individen i det flexibla arbetslivet sjilv far ta ansvar for att

skaffa den information han behover for att utfora arbetet.

' grbeta genom tolk”, Tolkcentralens hemsida http:/www.tolkcentralen.goteborg.se/default.aspx?id=4&navid=4
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4.3 Vilka ar TC:s forvantningar pa tolkarnas engagemang i

maluppfyllelsen?

Svar och resultat pa denna fraga bygger pa intervjiuer med ledningen och det lasta materialet.

De intervjuade uttrycker samstdmmigt att TC vill erbjuda hogsta kvalitet genom att alltid skicka
ratt tolk till rdtt plats 1 rdtt tid. Men dven medvetenhet om praktiska hinder och svarigheter att
leva upp till "maluppfyllelsen” framfors. En av de intervjuade personerna vill korrigera

“definitionen” genom att i stéllet fOr rdtt tolk sdga den bdsta tillgdngliga tolken.

Det kanske ar l4tt att prata pa kontoret om sddant som: rétt tolk till rétt plats 1 ritt tid, men inte
riktigt 14tt att uppna. Man kan ha en idé om vilken tolk som passar pa vilken plats. Men det ér flera
faktorer som styr hur man lyckas med den fordelningen, bl. a: tolkarna ska fa s mycket uppdrag
som mdjligt for att kunna forsorja sig och vilja stanna hos oss. Detta kan gora att vi inte alltid kan
skicka den tolk som skulle bist passa pa en eventuell plats /.../ Det dr ett stort pussel. /.../ bittre att
sdga att vi skickar den bésta tillgidngliga tolken till varje uppdrag. (43)

Samma person utvecklar forvintningar pa tolkarna att de ska ha tdlamod och inse att deras eget
bista ligger till grunden for uppdragstilldelning.

I Kvalitetssdkringsparmen sammanfattas forvéntningarna pa tolken med bl.a. krav pa att denne
ska upptrada korrekt och professionellt, bira tolkbrickan, som upplyser om tolkkategori, vl
synlig och i sitt arbete f6lja ”’God tolksed”.

De intervjuade pd TC framf6r en klar bild av vilket budskap som ska nd kunden genom tolken,
framforallt ett professionellt upptradande enligt etiska regler ute pa filtet. Uppdraget skall skotas
professionellt fore, under och efter tolkning och tolken ska upptriada artigt och korrekt i alla
situationer. Det forvéntas att tolken &r diskret, neutral och respektfull bade nir det giller kladsel
och sitt. TC:s forvintningar pa de nyrekryterade beskrivs som foljer:

”Det vi letar efter dr ocksa att en person ar empatisk, som kan upplevas som en ”god vard” /.../
bra att tolken utstralar livserfarenhet, for att ldttare kunna hantera olika situationer”.(417)

Detta stimmer med trenden mot 6kat kundfokus och kundorienterat beteende, vars betydelse
Johnson och Ashforth (2008) belyser genom att hdnvisa till Rousseau, (1998). Kundorienterat
beteende betraktas som vésentligt for mal, strategi och konkurrensfordelar for arbetsgivaren.
Arbetstagare som visar sadana fardigheter anses vara kirnmedlemmar i organisationen oavsett
anstillningssituation.

Ledningens ambition &r att tolkarna via olika kanaler ska fa information om vilka

uppforanderegler som géller: ”Jag vet inte om vi har gatt ut med nadgon allmin information till
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tolkarna om detta, men nir det géller de etiska reglerna och kvalitet 4r det som en slags rod trad
som tas upp pa olika sédtt pa utbildningarna.” (417)

En annan person, A3, anser befintliga rutiner otillriackliga och tycker att det behovs fler moten.
Insikten som framkommer hir stimmer vdl med Nordgrens och Olsens (2006:73)

rekommendationer att variera kommunikationsséttet dd olika sitt passar olika ménniskor.

4.4 Hur engagerade ar tolkarna i TC:s maluppfyllelse och vad

motiverar dem att utfora uppdraget med hogsta kvalitet?

| denna del utgér jag endast fran uppdragstagarnas perspektiv, det vill séga tolkarnas uppfattningar,
upplevelser och férvéntningar, vilka jag delvis sétter i relation till det lasta materialet. Fragan som helhet

bearbetas under tva delfragor.

Eftersom intervjuerna huvudsakligen var samtalsintervjuer kunde flera intressanta aspekter
framkomma 1 ett och samma svar, vilket i analysen krdver en mixad och mangfacetterad
fokusering pa olika sorters upplevelser hos respondenterna. Deltagarnas beréttelser utokade
fragestillningens bredd, genom att de tydligt tog fram foreteelser som hindrar dem att utfora
uppdraget pa ett professionellt sitt. Deltagarnas beskrivningar avspeglar 1 forsta hand deras
engagemang for yrket. Trots att engagemanget for organisationen kommer i skugga framkommer
tolkarnas tankar kring hur TC kan bli bittre, vilket jag ddrfor anser bor fa plats under denna

fraga.

4.4.1 Tolkarnas engagemang for organisationen

Tolkarna har kénslor och engagemang for TC men de kidnner ringa delaktighet i organisation och
verksamhet vilket, séger vissa, hindras av TC:s ointresse. De kénner sig inte delaktiga i de
forandringsprocesser som dger rum. De flesta menar att de inte fir mojlighet till djupare
engagemang for den gemensamma verksamheten. De far inte veta vad som skall hidnda utan far
information forst i efterhand, nér en fordndring skett, och kan dérfor inte identifiera sig med

ndgot de inte dr “inkluderade” i:

Mycket far man veta genom andra tolkar, samtidigt mérker man att &ven de andra &r fragande ...
eller om man kommer upp till TC for att t ex ldmna blanketter kan man raka fi veta nigot.
Samtidigt blir man varje gang forvéanad .. alltid nytt folk som sitter dér, det kinns som att man
kommit till marknaden, vildigt fi som man kéinner igen. /.../. Aven kunden undrar ibland: Vad

ar det for omséttning ni har pa TC?” (72)
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Utifran ovan citerade berittelse framgér dven att kunden forvéntar sig att tolken, som
representerar en uppdragsgivare, ska veta vad som hénder hos denne.

En speciell situation uppstar, menar tolkarna, nar de och kunden har olika bild av
organisationen. Tidigare forskning pdvisar att aktivt arbete med att skapa identifiering med
organisationen och reglering av denna dr mdjligt utan att betona begreppet och att medarbetarna
lattare identifierar sig med organisationen da de kénner sig delaktiga i denna. Detta stimmer med
Alvesson och Empson (2008:9) som sédger att “’trots olika erfarenheter och inriktningar
huvudsakligen verkade de identifiera sig med organisationen, eftersom deras uttryckliga
uttalanden av virden hade skapats av alla medlemmar i foretaget som arbetar tillsammans”.

Ur tolkarnas beréttelser kan man ldsa in att deras engagemang for just TC inte &r sa stort. Det
ar ett jobb de sjdlva valt (T7) men de efterfrdgar mer uppmarksamhet och uppmuntran (T2) {for
att engagera sig mer for uppdragsgivaren. Tolk 5 talar ocksd om “kénslan dr hela tiden som att
det ar vi och de”. De flesta anger att de har velat bidra med for TC nyttig information och ge
forbattringsforslag t ex ndr det géller arbetet ute pa féltet men att detta inte tas emot. De anser att
engagemanget for samarbete med organisationen och viljan att bidra till utvecklingen av
kvalitetsarbetet inte tas pa allvar: ... jag har slutat framfora mina upplevelser kring t ex
kommunikationen./.../ Dirifran kommer ndgot slags forsvar, det kéinns som att de séger: ...

kritiserar du oss?” (T5). Ett motsatt intryck formedlas av en annan tolk med f6ljande:

Jag kidnner mig n6jd med TC ... vi har framfort onskemal om att vi vill ha nagon kurs for var
sprakgrupp /.../vi dr sddana som fragar om det finns nigra mojligheter. Och det ordnades en

bra kurs for oss med erfarna auktoriserade tolkar. (78)

Nar det géller instdllningen till att fortsétta arbeta for uppdragstagaren anger flera av dem att de
inte skulle tveka att byta uppdragstagare om de hittade en med béttre arbetsvillkor och hogre 16n.
Alla dr eniga om att det inte dr ndgot fel att byta organisation. Men de tilldgger ocksa att ett krav
for dem ér att tolkorganisationen tillhor den offentliga sektorn. Eftersom TC &r den enda
kommunala tolkorganisationen i Goteborg &r alltsd TC den enda de kan tdnka sig att arbeta for.
Andra orsaker att man kanner f6r TC dr att TC tar hand om sina tolkar (T1 och T8), och att ha
varit dér linge (T2). Aven andra skiil nimns, som beroende av organisationen for att f4
tolkuppdrag och ddrmed sin forsorjning (T5). Det som speciellt framkommer &r att TC &r
offentligt 4gd och att det ddrmed finns avtal och fack som stoder tolkarna. Flera av dem nimner
ocksa att TC ordnar utbildningar. Att TC borgar for kvalitet anger Tolk 3 som speciellt. Alla ér
overens om att TC 1 hogre grad dn andra formedlingar star for kvalitet &ven om flera tycker att

TC har gett avkall pa kvalitetskravet under senare ar da kvantitet har blivit viktigare
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Deltagarna har ingen entydig bild av organisationen. Flera efterfragar utokad vidareutbildning
och vill att TC satsar pa personal och utveckling. Pa fragan om de latt skulle kunna identifiera sig
med en annan tolkformedling svarar alla att de inte skulle kunna gora detta. En av deltagarna
anger ridsla for att inte f4 annat arbete om denne inte ldngre har mdjlighet att fa uppdrag fran
TC. Samtliga tar upp den konkurrensutsatta marknaden med privata och offentliga aktdrer. De
ser kvalitetsskillnader mellan privata och offentliga och de anser det viktigt att TC forblir inom
den offentliga sektorn. Flera nimner att detta ar sirskilt viktigt inom réttsviasendet (T 2 och T5).

Slutsatsen &r att anledningen till att tolkarna arbetar och vill fortsdtta arbeta for Tolkcentralen
ar ganska samstimmig. De allra flesta tolkar inte for TC pga. rddslan att inte hitta ndgot annat
jobb, ingen dr dér pga. att det dr fult att byta organisation heller och samtliga anser att

tolktjdnsterna dven 1 fortsittningen ska tillhora den offentliga sektorn.

4.4.1.1 Det som motiverar tolkarna till att gbra ett bra jobb
De allra flesta deltagarna har létt att beskriva maluppfyllelse och engagemang. I forsta hand ser
tolkarna som sitt ansvar att genomfora varje tolkuppdrag enligt riktlinjerna for God tolksed till
bade kundens och klientens belatenhet.
I tolkarnas beréttelser kring drivkraften att vil utfora ett uppdrag rader stor samstdmmighet.
Samtliga ndmner pa nagot sitt att skilet dr intresset for ménniskor, att de vill ’jobba med
méinniskor” (Tolk 2, 3, 4), "hjdlpa manniskor” (Tolk 6, 7 och 8). Tolk 7 utrycker sitt engagemang

genom att beskriva vikten av varje ménniskans ritt att bli forstadd:

... fran allra forsta borjan har jag utnyttjat alla mojligheter till utbildningar och ldst mycket pa
egen hand for att kdnna mig trygg oavsett viken situation véintar pa mig dérute. Alltsa for mig
ar det oerhort viktigt att vara trygg i mig sjdlv for att verka pa bésta sétt sa att parterna inte pa
nagot sétt stors eller bromsas 1 deras kommunikation fran min sida. Sa tolkjobb och var roll dér
ute dr av avgorande vikt for att kontakterna och processerna mellan de som inte behérskar
svenska spraket och myndigheterna ska flyta ostort och pa samma villkor som emellan alla

andra ménniskor i detta land. (77)

Eller som Tolk 5 uttrycker det, att denna “ar lojal mot... kunden, klienten” eller:

Ett bra jobb utfor jag i forsta hand eftersom jag ér lojal mot mig sjélv - Tillfredsstillelse med ett
bra utfort jobb, rent samvete. Kédnslan nér jag gar ut fran uppdraget, att jag har gjort ett bra
opartiskt jobb. /.../ alltsd nér jag vet att bade kunden och klienten kdnner att de har fatt fram det

de velat, att de har pratat med varandra inte med mig. (71)
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De hir tolkarnas uttalande finner sitt stod i tidigare forskning kring tolkens roll i sjukvarden i

vilken ges definition av hur en bra tolk &r:

”En bra tolk &r till ovérderlig hjilp for bade ldkare och patient ... Utmérkande for en bra tolk &r
vidare att vara en god lyssnare och repetera det ldkaren respektive patienten sagt. Tolken far inte
ta over situationen dé lakaren méste kunna vara koncentrerad i sin kommunikation med patienten.
Dar ar det ocksa viktigt att den icke-verbala kommunikationen fér plats, sdsom ansiktsuttryck och

gester, bekriftelser genom nickar m.m.” (Blomsterberg 2004:24)

Vid flera olika tillfdllen under intervjuerna har tolkarna betonat att de tycker att de har ett viktigt
arbete. En annan orsak ar att de kanner tillfredsstéllelse 1 att gora ett bra arbete och de séger: ”Jag
ar plikttrogen” (72), ”Mitt mél dr att uppna hogsta kvalitet” (76), ”Jag tar mitt jobb med hogsta
ansvar” (77) eller ”Jag ér lojal i forsta hand mot mitt yrke, min kompetens” (75). De som inte
ndmner detta dr Tolk 3, 4 och 8. Dessa har generellt gett de mest kortfattade svaren. Det som,
enligt mig, motiverar de flesta, speciellt de som har jobbat ldnge, till engagemang ar lojaliteten

mot sitt yrke medan de som har arbetat kortare tid anger medménsklighet:

Det ar hérligt att fa veta om att man har gjort ett bra jobb fran kunden och klienten och att man
vet att man har gjort det bista och att man dr medveten om att ett litet fel fran mig kan forstora

ens liv! Tolken ska tolka pé heder och samvete! (7§)

Deltagarna kanner att TC:s uppdrag i samhéllet ar en viktig drivkraft i sig. Majoriteten av
deltagarna pétalade ocksé den flexibilitet och mdjlighet till ldrande som jobbet ger som en
givande och motiverande faktor. I ett fall sdgs det att TC till en hel sprakgrupp har framfort
kundens tacksamhet for ett bra utfort arbete och vilja till vidare samarbete. Detta har upplevts
som uppmuntrande och gett trygghet i tolkrollen. Festtalen ndmns 1 sammanhanget men de ger
inte ndgon djupgéende information om vad exakt kunden tycker ar bra.

En annan viktig faktor som ndmns som betydelsefullt for ett lyckat uppdrag ar Tolkanvéndarens

(TA) skicklighet/kunskap, vilket framfors genom ett positivt exempel:

/.../ Enheten for vuxna flyktingar. De som jobbar dér &r fantastiska kompetenta ménniskor.
Mitt kommande uppdrag &r snart pa Migrationsverket, &ven den handledaren dr mycket bra och
jag kénner alltid efterat att det har gatt bra. D v s att det beror mycket pa just tolkanvindarens

skicklighet hur ett uppdrag blir, att de pratar med sina klienter inte med mig. (74)
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Vikten av tolkanvéndarens skicklighet for ett bra genomfort uppdrag hévdar d&ven Blomsterberg
(2004:19) da hon papekar vikten av att medicinska utbildningar ska inneha inslag av
mangkulturella frigor pa grund av behovet av ett transkulturellt arbetssétt. Med detta avses t.ex.

fardigheten 1 att kunna arbeta med tolk.

4.4.1.2. Det som upplevs som hinder fér engagemang
I en del berittelser framgar att tolkarna saknar atgirder fran uppdragsgivarens sida for att
garantera kvaliteten och att uppdragen utfors professionellt. Det som efterfrdgas 1 forsta hand ar
att TC klargor for kunden vad tolktjédnsten innebédr och att tolkarnas arbetsmiljo forbattras.

Citaten nedan exemplifierar det forstndmnda:

/... lefter pausen kommer tjinstemannen med renskrivet protokoll och ldgger det framfor
mig: Varsdgod lds detta for klienten. Jag séger att jag tolkar det som sédgs och att om de vill
lasa hogt tolkar jag. Han blir irriterad och hdgljudd med bl.a: - ”Végrar du jobba ... jag

kommer att ringa Tolkcentralen och ska se till att du inte kommer mer hit...” (71)
En annan tolks berittelse tar upp liknande problem:

/.../ Jag vill att kunden tar kontakt med TC, sa TC forstar att de méste gora nagot at
kundernas okunskap om vad det dr som TC erbjuder, for att som sagt jag vill inte langre slosa

min tid och framfora saker till TC som de @nda inte tar pé allvar (735)

Citatet avslgjar dven tolkarnas ovilja att bidra med nyttiga asikter till organisationen vilket jag
tolkar med Mayers, Allens och Smiths (1993) ord som en typisk reaktion pad missndje, och det de
kallar for passivt tillbakadragande®®. Samma fenomen ir synligt i flera andra deltagares
berittelser.

Flera andra deltagare utvecklar liknande tankar, att 1dta kunden ringa uppdragsgivaren, som
det enda aterstdende sittet att f4 uppdragsgivaren att forsta de allvarliga besvar som tolkarna har
dér ute och inse vikten av att infora ett mer utvecklat och kontinuerligt samarbete med kunderna.

En av deltagarna anser att tolkarna méste fa vara med i detta arbete:

Vi tolkar medverkar inte i eller tillfragas i nagon planering, Just nir det géller samarbetet med
kunden kunde vi kanske varit till hjélp. VI vet vad som hénder dér ute och vad som inte fungerar
eller fungerar mindre bra. TC ska vara mer ute pa féltet och detta varje gdng med en tolk... det

maste inte alltid vara samma tolk. Okej, de som &r ute och utbildar” kunden har ocksé varit tolkar

32 John P Mayer, Natalie J. Allen, and Catherine A. Smith (1993:542) “Among the on-the-job behaviours we
measured were three modes of responding to dissatisfaction at work identified by Hirschman (1970) and Farrell
(1983): voice, loyalty and neglect. /.../ The neglect reflected passive withdrawal in the face of dissatisfaction.”
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eller 4r i en viss mén detta nu ocksé, men en tolk som syns oftare dir ute paminner kunderna
genom sin ndrvaro om det som pratades om pé utbildningen ...
Jag fragar: - Menar du att tolkarna skall vara mer involverade 1 TC:s arbete med kunder?

Ja absolut och det maste inte alltid vara samma tolk. (77)

Uppdragstagarnas upplevelser av att deras uppdragsgivare inte lyssnar pd dem stimmer med ett
begrepp som anvénds av Johnson och Ashforth (2008), nimligen paradox for organisation som
uppstar 1 organisationer med externt baserade arbeten. Forskarna hinvisar till Barons och Pfeffers
(1994) slutsats att externt baserade arbeten minskar intensiteten i sociala relationer pa
arbetsplatsen i form av ledningens signalering till dem som arbetar utanfor organisationen att de
inte ar lika mycket virda som vriga medarbetare i organisationen. Detta trots att ledningen &r
mycket beroende av deras positiva presentation av organisationen.

En annan tolk tar upp samma problematik, att gdng pa gang framfora synpunkter och idéer som
ingen tar hinsyn till, och belyser vilken roll tolkens arbetsmiljo har f6r hur denne lyckas med att

vara professionell:

Att sitta bland klienter/patienter pa tolkstéllen ar absolut oprofessionellt. Det &r en
arbetsmiljofraga och ett problem utifran andra aspekter. /.../ Man blir paverkad®” fast det
forvintas att man ar helt oberdrd av det samtalen handlar om ... nista gdng forvéntas vi vara

0dmjuka och medmainskliga, s& det dr en stéindig balansgang. (76)

Tolkarna vittnar med sina beréttelser ovan om att obehagliga situationer bade for dem och
klienter uppstar, eller alla tre parter, pa grund av tolkanvindarens oklara uppfattningar om
tolkens roll och for att tolken inte presenteras for t ex klienten som ndgon som gor sitt jobb och
som har sin arbetsplats utan nagon som sitter i samma vantrum och bara hjilper till.

Under foregdende punkt exemplifierades positiv feedback som uppmuntrande men de allra
flesta tycker dnda att de séllan far respons pa sit arbete fran TC. Tolk 5 utrycker det med: ...
ingen respons. De vet inte hur vi jobbar om ndgon kund inte klagar. Men nir klagar kunden?
Och, speciellt klienten? Nej, jag tror inte att de klagar trots allt”.

Att TC inte ger ndgon respons pa hur tolkarna jobbar tycker Tolk 3 &r sjdlvklart, eftersom TC
inte vet ndgot om detta (Detta ségs i en forsvarande ton).

Deltagarna vet inte om det gors ndgra utvarderingar hos kunderna och efterfragar detta for att

ha en klarare bild av vad kunden exakt forvéntar sig av tolken och tycker.

33 Personen syftar pa klienters otrevliga historier som man rakar lyssna pa innan man paborjar tolkning
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4.4.2 | vilken man blir tolken identifierad och identifierar sig sjalv med TC och

vilken betydelse for denne har det vilken bild kunden har av TC?

4.4.2.1 Synlighet av tillhérighet till TC
Deltagarna papekar att de bar brickor for att markera att de tillhor TC. Det ar viktigt for dem att
visa varifrdn de kommer bl.a. for att TC ger dem uppdrag (T5). Samtliga ar dock tveksamma till
att kunden uppmarksammar brickan. De som anlitar flera olika formedlingar skiljer oftast inte pa
de olika formedlingarna och menar att kunden kanske inte ser skillnaden mellan deras brickor
och andra férmedlares. Dock menar tolkarna att ndgra kunder har borjat forsta att de kommer
fran en kommunal formedling. Over lag tror de att kunden ser tolken i forsta hand som en enskild
person och sin samarbetspartner och inte alltid ar intresserade av eller medvetna om att man
representerar ndgon tolkformedling. Tolkarna kénner inte heller ndgon speciell gemenskap med
TC. Identifikation kan i stillet uttryckas som samhorighet med tolkstéllet (T3) eller identifikation
med yrket (T5).

4.4.2.2  Vikten av kundens uppfattning av TC positiv/negativ bild
Tolkarna ger, som ndmnts under ovanstaende rubrik, uttryck for att de inte med sdkerhet vet vad
kunden tycker om just TC. Enstaka génger uttalar sig kunden om kontakten med tolk, frimst i
negativa sammanhang, ibland kan det handla om tolkar frén andra férmedlingar. Positivt om TC
hor de oftast i samband med sina egna utforda uppdrag, da kunden visar intresse for vilken
formedling de kommer fran for att kunna anlita dem igen. De vet inte hur mycket TC &r ute hos
kunden, inte heller vilken och hur mycket information TC ger om sin verksambhet eller om
tolkarna hos kunden. Tolk 7 dr representativ nér han menar att han vet att TC har kontakter med
kunderna men inte vad dessa gar ut pa eller leder till. Dock ndmner de flesta att TC ndgon gang
har utbildning for kunderna om tolkarbete.
For tolkarna &r det viktigt att kunden har en positiv uppfattning om TC eftersom detta innebar ett
erkdnnande dven for deras eget arbete. De anser att det dr deras arbete som riknas da TC:s
tjénster kvalitetssidkras och detta innebdr mer jobb for dem.

Kring denna fraga uttrycker tolkarna asikter som ar mer forknippade med engagemang for
organisation dn med identifikation. Van Knippenberg & Sleebos (2006) menar att engagemanget
avser en relation dér individen och organisationen dr psykologiskt separata enheter och mer
beroende av uppfattningar om kvalitet av utbytesforhallande mellan individ och organisation.

Enligt forfattarna dr det centralt 1 det sociala utbytesperspektivet att forhallandet mellan
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arbetstagarna och deras arbetsgivare bygger pa utbytesinsatser och lojalitet infor olika forméner
bland annat stod och erkdnnande.
En tolk uttrycker att hon ibland kan kédnna mer gemenskap med kunden &n Tolkcentralen, men

dé hon far uppskattning for sitt utforda jobb dr hon stolt ver att hon representerar just TC:

Jag kdnner mig stolt, Over att sédga att jag kommer fran TC, och nér de fragar det for ovrigt,
forst betyder det for mig att de tycker att jag har gjort ett bra jobb och éven bevisar att de tycker
att tolkarna fran TC &r bra, annars skulle inte de bry sig om att fraga. S& det hiander att man far

mycket tillbaka, tacksamhet fran bade kunden och klienten. (73)

Detta &dr inget som hindrar identifiering med uppdragstagaren, eftersom olika identiteter oftast
inte utesluter varandra, “organisatorisk identifikation och identifikation med kunder tenderar att
samverka till en omsesidig forstiarkning eftersom de 1 huvudsak kompletterar varandra”, Johnson,
Ashforth (2008:291)

I intervjuerna framgar avsaknad av identifiering med organisationen och hos de
“yrkesidentifierande” tolkarna, snarare “fornekelse”. Men exemplen frin tidigare forskning
pavisar att detta inte dr nagot fenomen som maéste uppfattas som "hotande”, fientligt eller
ovanligt. Jamforbart med konsulter som arbetar 1 kundens miljé och definierar sig sjdlva som
ménniskor som inte behdver tillhora en organisation 1 traditionell bemérkelse, “utan sin
personliga tillfredsstéllelse och sin identitet fick de genom materiella métt pd framgang”,
Alvesson, Empson (2008:13).

Trots spretiga berittelser angdende identifikationsdelen framgér att tolkarna foredrar att bli
identifierade med Tolkcentralen framfor de 6vriga aktuella tolkformedlingarna pd marknaden.
Nagon annan formedling &r otdnkbar, eftersom deltagarnas allménna uppfattning av kundernas
syn pa TC, trots enstaka missndje, dr att den anda dr Goteborgs bésta tolkformedling. Den
uppfattade externa bilden av organisationen paverkar organisatorisk identifiering hos
arbetstagarna, sa att deras organisatoriska identifikation &r starkare nir den forvantade bilden ar

positiv, Johnson, Ashforth (2008).
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4.5 Hur stor samstammighet rader mellan budskapet som
Tolkcentralen vill kommunicera och tolkarnas uppfattning om

vad TC vill att de ska kommunicera utat?

Resultat och analys av framtagna data till denna fréga presenteras i tva delar. | den férsta utformas
resultaten som ett direkt svar pa fragestéliningen, alltsé gor jag en jamférelse mellan TC:s beskrivning av
det som ska kommuniceras ut och tolkarnas kunskap om TC:s vérderingar, hur dessa ska féras ut och hur
dessa paverkar deras jobb . Den andra delen bygger pa en nyuppkommen aspekt pa fragestéliningen
utifrén deltagarnas upplevelser och resonemang som fértjénar att séttas i relation till den fragan. Samtidigt

ger den en férklaring till varfér eventuella brister i kommunikationen av TC:s budskap uppstar och fortgar.

4.5.1 Tolkarnas kunskap om TC:s varderingar, hur tolkarna foljer dem och hur
dessa paverkar deras jobb.

Vad giller TC:s mal och verksamhet dr bilden samstdmmig. Alla utom Tolk 8, tycker att den
information de far frin TC om verksamheten 4r knapphindig.

Alla nimner manadsbladet men ser inte informationsbladet som en tillracklig
informationskélla. Tolk 1 sdger att ”man skriver alltid samma sak”, Tolk 5 menar att det star
inte mycket om vad de gér”” medan Tolk 2 péstar att man far “nagot slags information men det &r
mycket man inte far veta”. Jacobsen (2008:203) framfor att kommunikationsproblem kan uppsté
nir budskapet formedlas genom den kanal som séndaren har valt. Jacobsen menar vidare att olika
kanaler stéller olika krav pa utformning och innehdll. En viktig del i all information &r
tvavigskommunikation darfor att den ger mdjligheter for respons. Jacobsen syftar pa hierarkiska
organisationer men just denna punkt passar lika bra i en platt organisation.

Ur svaren framgar att uppdragstagarna inte har ndgon klar uppfattning om vilka som ar
uppdragsgivarens uppstéllda varderingar och att de aldrig har fatt ndgon klar beskrivning av vilka
dessa ér. Tolk 4 sdger ”Lite grand vet jag om TC:s regler resten gissar jag bara eller gar efter min
egen intuition”. Men dnda ndmner néstan alla att TC pa nagot sétt formedlat kvalitetspolicy och
Kammarkollegiets riktlinjer om ”God tolksed”, vilka i stora drag stimmer med uppdragsgivarens

malbeskrivning och att tolkarna uppmuntras att folja KK:s riktlinje.

... men jag gor som jag tycker dr bist, och detta handlar om att f6lja i forsta hand
Kammarskollegiets regler, etiska riktlinjer. Egentligen har inte TC mycket att séga till heller
om hur jag ska jobba och vad ”God tolksed” &r. (71)

Négra klara “virderingar” har jag aldrig identifierat eller hort talas om fran TC... nagot slags
”lathund” har tillkommit med tolketiks grundpunkter, men det dr nagot som styrs eller dr

bestamt av ”God tolksed”. (76)
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Nastan alla anger en lathund, dér Tolkens roll och etiska regler &r skrivna. En av tolkarna (T 8)
sdger sig ha fatt information om TC.s vérderingar 1 TCs introduktion och utbildning men de
punkter som ndmns dr himtade fran ovan ndmnda lathund. De allra flesta anger dock
Kammarkollegiets tolketik som riktlinje och att denna férmedlats i utbildningen. Enstaka
deltagare tycker dock (T 4 och T8) att det ibland &r svart att formedla TC:s virderingar, speciellt
att aterge exakt det som sigs, eftersom det kan vara svart att forsta for klienterna och dven

kunden och kan innebéra kulturkrockar. En av dem uttrycker det pa foljande sétt:

Jag skall tolka exakt vad som sdigs, men gér jag det? ... Blir det osammanhdngande meningar /.../
g0Or jag sa som de andra kanske inte gor, anpassar det som ségs till en ungefarlig niva for att
underlitta for handldggaren, t ex. Vi har ett fattigt sprdk och vissa grejer kan man inte dversitta
exakt till svenska ... Jag anstranger mig for att formulera rétt det som sédgs for att underlatta for
den jag tolkar for, men det finns fall dér jag véljer att tolka exakt” s som sdgs och ldmnar at
handlaggaren att forsta eller stilla nya fragor for att fa det fortydligat men det gor de tyvirr inte

alltid. (T4)

Det rader en ganska samstimmig syn bade hos uppdragsgivaren som uppdragstagarna vad géller
vikten av kvalitet pé tolktjdnsten, respekt for kunden och klienten och behovet av mer kontakt i
form av moten, for att bland annat resonera kring viktiga fragor och ldra av varandra.

En synpunkt som pa nagot sitt framkommer 1 intervjuerna med alla tolkar &r att de tycker att
de i sitt tolkarbete ska underldtta kommunikationen mellan parterna, klienten och
tolkanvdndarna. Flera av dem pekar ocksa pa hur viktigt det &r att skapa en fortroendefull
situation genom att sdga att ’de (kunden) har latt att fa fortroende for mig” (72), “’Ett bra utfort
uppdrag kan bara uppnés om bade tolkanvéndaren och tolken har respekt for varandras jobb och
for klienten” (7'1) eller att "man maste vara till 100 nérvarande och lyhérd” (73). Tolk 1 och 6
anser att tolken ska halla sig neutral och inte paverka tolksituationen nér de séger att: ’de

(tolkanvindarna) ska inte stélla krav pa mig att ha asikter eller komplettera det de missar att

saga” (T1).

4.5.2 Tolkarnas syn pa hur val TC lever upp till sina varderingar

Ett intressant fenomen som framtrader tydligt i de kritiska kommentarerna om kvalitet dr att
organisationens handlande eller icke handlande ges stor betydelse.

Uppdragsgivaren anser sig gora mycket for sina tolkar medan de flesta av tolkarna, dr av en

annan uppfattning, och néstan samstdmmigt framfor de sina icke tillgodosedda forvéntningar.
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De motstridiga uppfattningarna handlar om att tolkarna upplever att uppdragsgivaren sjélv inte
lever upp till uppsatta mal och virderingar genom att uppdragen inte tilldelas rittvist och att vara
passiv giéllande utvecklingsarbete med kunden och inte dr lyssnande. I ett par fall uttrycker
tolkarna kdnslor av djupare besvikelse over att de inte har fortroende for uppdragsgivaren.

Deltagarnas berittelser belyser frdgans komplexitet vilket ocksa har gjort att fragestéllningen
nu analyseras utifran bredare teoretiska grunder dn jag hade tinkt mig fran borjan, ndmligen
psykologiska kontrakt. Ingen av tolkarna anser att de egna varderingarna krockar med TC:s.
Dock ndmns att uppdragstagaren inte alltid lever upp till sina mal och att detta krockar med
tolkens virderingar och den bild han/hon vill ge utit.

Enstaka deltagare ville inte alls resonera kring uppdragsgivarens virderingar, eftersom det
endast dr KK:s foreskrivna riktlinjer om ”God tolksed” som géller och de anser att just
uppdragsgivaren inte lever upp till dessa. Nedan foljer ett par exempel pa berittelser efter
uppmaningen: Beritta lite om vad du kénner till gidllande Tolkcentralens varderingar och vilka du

prioriterar ifall dessa krockar med dina egna!

Det som jag kénner till &r att de dberopar bra kvalitet ... som de féormodligen menar bygger pa
kompetenser, vilket de inte har i den omfattning som presenteras ... S& jag prioriterar min

utbildningsgrund, alltsd grundar mitt arbete pa det jag har lirt mig under utbildningen. (75)

Berittelserna avslojar en klar sjdlvstandighet liksom en 16st kopplad relation mellan organisation
och uppdragstagare. Man menar att grunden ar nagot man som utbildad tolk har med sig, inte
nagot som har implementerats av uppdragsgivaren. Det viktiga ar att fi tolksituationen att
fungera, inte uppdragstagarens beroende av uppdragsgivarens egna regler. Detta paminner om
Czarniawskas ( 2005) handlingsnit diar uppmaningen dr att kommunicera inom ett handlingsnat
inte inom en organisation. Det dr handlingarna som ar centrala, det &r det som nagon gor som ger
denne karaktéir, och inte tvartom.

I flera samstdmmiga svar pa ovanstaende fraga framgéar tolkarnas besvikelse over att
arbetsgivaren sjélv inte lever upp till det budskap som skickas ut och anses pé sé vis skada

tolkyrket och sdnka fortroendet for TC hos kunden:

Det jag kénner till r att TC tar ofta upp kvalitetspolicy” om jag kan séga det sa, det nimns i
olika sammanhang att TC star for kvalitet, alltsa. S& har jag faktiskt sjilv tdnkt mig yrkets varde i
just kvalitet. Man sysslar med spréket och det dr nagot som ska upp till bevis varje dag, vid varje
uppdrag. ... Men jag har ibland blivit besviken pa att TC inte lever upp till den varderingen och

det ar detta som krockar med mina egna nér det géller séttet att presentera vart yrke utat (76).
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De som preciserar TC:s viktigaste virderingar anser att dessa dr att ge den bést limpade tolken
tolkuppdraget och att TC star for kvalitet. De menar dock att TC inte alltid lever upp till sina
vérderingar. ”Det dir med att hogsta kvalitet bara dr ett ord for dem” (75). Samma tolk séger om
virderingarna att ’de dr oklara” och fragar sig: "Hur méter man den kvalitet som vi visar
darute?” Flera papekar att TC anvinder ickeauktoriserade/outbildade tolkar eller inte gar efter
prioriteringslistan (T 1, 2, 6 och 7). Tolk 6 och 7 menar att TC viljer kvantitet fore kvalitet.
Négon forstéelse for avvikelserna framgar inte ur tolkarnas berittelser. Detta beskrivs som en

upplevelse av att arbetsgivaren inte star for sina 16ften:

Det ségs att en prioriteringslista existerar som man ska ga efter vid uppdragstilldelning, men de
hittar for ofta ursdkter for att skicka ut tolkar som inte uppfyller krav pa en bra tolk ... ibland ar
det vil andra saker som styr sd vissa tolkar kan drabbas. Ta mig som exempel, for en period

sedan kollade jag statistiken da jag upptéckte att en annan tolk som inte ens ar auktoriserad fick

flera uppdrag pa Tingsritten 4n jag som dr Rattstolk... sadant hiander fortfarande. (77)

Ur en annan tolks berittelse framgér att denne pa grund av upplevelsen av att TC inte star for
sina l6ften inte ldngre ar villig att engagera sig for uppdragsgivaren som hon tidigare har gjort.
Hon har dven framfort detta i ett telefonsamtal: ”En gang har jag ringt upp en person pa TC och
skallt ut honom eftersom de en liangre period inte hade gétt efter prioriteringslistan ... Jag sade
att jag inte stdller upp ldngre pd samma vis som jag tidigare har gjort.” (72)

En forklaring till fordndringen i tolkens engagemang for organisation finner jag hos Isaksson &
Bellaaghs (2005) beskrivning av det psykologiska kontraktet, vilket till skillnad fran det faktiska
kontraktet, dr foranderligt och dynamiskt och paverkas av fordndringar péa arbetsplatsen och
relationerna mellan anstillda och chefer.

Framfor allt de erfarna tolkarna anser att arbetsgivarens passiva roll 1 utvecklingsarbetet,
framforallt avsaknad av aktivt samarbete med kunden och att TC sjdlv inte lever upp till att halla

den kvalitet som krévs for tolkyrket, skadar dem i deras yrkesutovning:

Det handlar om ett jobb som kraver kunskap om bade samhillet och hur vi méanniskor fungerar i
olika situationer vilket krdver en snabb omstéllning hos oss sjédlva och anpassning till nya
arbetsplatser och situationer ... da kan du inte skicka ut vem som helst ... som ska forstora for

dem som betalar for tjinsten och for oss andra, for vart yrke. (76)
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Tolkarna verkar uppleva att ledningen bryter psykologiska kontrakt ofta vilket, 4ven forskning
visar, inte dr ovanligt. Anderson & Schalk (1998) framfor att brott av mer eller mindre allvarligt
slag snarare tycks vara regel &n undantag. Speciellt vanligt har det blivit i de senare decenniernas
fordnderliga arbetsliv. Detta kan ocksa vara en forklaring till tolkarnas upplevelse av att TC “var”
en battre uppdragsgivare tidigare.

Eftersom psykologiska kontrakt bildas pa fortroende, kan ett brott leda till starka
kansloméssiga reaktioner och kénslor av svek. T.o.m. mindre allvarliga brott har konsekvenser:
hogre personalomsittning, ldgre fortroende och arbetstillfredsstillelse, ldgre engagemang i
organisationen mm (Anderson, Schalk 1998:644).

Ju hogre tillit desto allvarligare konsekvenser for ett brutet 16fte (Isaksson 2001:181). Nésta
steg kan bli att arbetsgivaren forlorar sitt fortroende for arbetstagaren vilket i sin tur kan leda till
inférande av kontrollinsatser, atypiska for avreglerade organisationer (Petersson 2007)

En motstridig dsikt framfors av en tolk som dr ndjd med arbetsgivarens dtagande i flera
avseenden. Speciellt uppskattade omraden dr det fortroende som ges och utbildningsutbudet: ”De
ifrdgasitter aldrig ett utfort arbete. /.../ eller jag tycker helt enkelt om det fortroende som de
visar, det ger mig trygghet som gor att jag gor ett bra jobb.”(T 4)

Enligt Petersson (2007) resulterar arbetsgivarens fortroende for arbetstagare i positiva
upplevelser av frihet och sjélvstdndighet. Dé arbetsgivarens fortroende ar bristande kan
problemet uppsté bade ur ett arbetsmiljoperspektiv och ur ett foretagsekonomiskt och
produktivitets- och effektivitetsperspektiv. Uttalandet ovan kan dven ett annat fenomen

tillskrivas. Argyris menar att:

Den anstillde kommer att behélla den hoga produktionen, 14g missndje osv, om formén tillater och
respekterar normerna i den anstélldes informella kultur (dvs. lata de anstéllda vara ifred, ge dem

adekvata 16ner och sékra jobb) Det &r just vad anstéllda behover. (Anderson och Schalk 1998: 638)

Uppdragsgivarens atagande och kommunikation upplevs olika bland tolkarna. De flesta
efterfragar fler méten och mer utbildning i form av kurser med erfarna tolkar (alla utom TS8).
Tolk 3 anser sig inte ha behov av mer kontakt och vet hur man tar kontakt om det behovs. Tolk 2
papekar att TC har erbjudit grupphandledning men att tolkarna inte har utnyttjat detta och menar
ocksa att vissa tolkar inte gdr pa de spraktraffar som anordnas, kanske beroende pa att de

konkurrerar med varandra om jobben.
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4.6 Observationer

Jag har valt bort att redovisa resultatet for varje enskild observerad aktivitet. Som tidigare ndmnts
har jag framforallt anvént dessa som forforstaelse for skapandet av intervjumallar och i viss man
som komplettering till intervjumaterialet da jag har velat veta mer &n det som sagts kring vissa
fragor.

For att exemplifiera nagot av det aktivitetsinnehall som jag observerat dgnar jag detta avsnitt ett
mote med rubriken: “Hovrétten bjuder tolkar och representanter fran Tolkcentralen till 6ppet
mote angéende tolkarnas arbetssituation”. Jag viljer just det exemplet for att belysa vad sadana
aktiviteter, organiserad direktkontakt med kunden kan ge for resultat.

Motet anordnades pa kundens, Hovréttens kvalitetsgrupps, initiativ och genomfordes med
fullaste respekt for tolkrollen och tolkens behov av en god arbetssituation for att fullgéra
uppdraget pa bésta sétt. Tolkcentralen betalade utbildningsarvode till de tolkar som deltog i
motet. Domstolens personal framforde sina uppfattningar om tolkarbetets funktion och dven sina
forvantningar och gav tolkarna mdjlighet att gora detsamma. Tolkens viktiga roll f6r
rittsédkerheten lyftes fram bade genom den stora personalndrvaron fran Hovrétten och aktivt
arbete i1 diskussionsgrupperna. Vikten av gott samarbete mellan i forsta hand tolkarna och
domstolarna men dven med tolkféormedlingen framhéivdes. I den arbetsgrupp jag var med i tog
man dven upp resultatet av utvirderingen av den nya instans- och processordningen i utlinnings-
och medborgarskapsirenden fran 2009*, Huvudsakligen papekades den déliga kvalitet pa
tolktjdnst som framgick i utredningen och som Hovritten anser inte dr héllbar. Frigan kring

tolkarnas arbetsmiljo specificerades med tolkarnas krav pa ett pausrum vilket sedan ordnades.

3% Den nya migrationsprocessen (SOU 2009:56)” Kap 4 s 117-142. Det ges en utforlig beskrivning av tolkarbetet
hos domstolar och dvriga myndigheter. Bland annat hur stort behov av auktoriserade och tolkar med réttskompetens
ar, hur upphandlingar av tolktjénster gér till, reglerna vid bestéllning av tolk, statistik over tolkanvindning,
synpunkterna pa tolktjanstkvalitet etc. http://www.regeringen.se/content/1/c6/12/88/55/ad4d5742.pdf
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4.7 Sammanfattning av resultatet

Mina slutsatser kring arbetet med materialet tyder for det forsta pa att Tolkcentralen inte har
ndgon utarbetad metod for klargdrande av organisationens virderingar eller verksamhetsmél for
sina uppdragstagare, snarare rekommenderas Kammarkollegiets riktlinjer for ”’God tolksed”. Det
finns ett antal tekniker och verktyg som anvénds som styrmedel men det gar inte att utlésa hur
dessa ér lampade for att klargora malet for uppdragstagare. Det finns inte heller nagra tecken pa
att uppdragstagarna har kinnedom om eventuella nédvédndiga avvikelsen frin dessa. Ledningen
medger att arbetet med den fragan egentligen skall vara mer tydligt och mer kontinuerligt.
Ledning och uppdragstagare delar uppfattningen att fysiska moten dr nddvéndiga for resonemang
kring viktiga fragor.

For det andra framfor deltagarna att det framgar att TC presenterar sig for uppdragstagarna och
kunden som en organisation som erbjuder och garanterar kvalitet. Samtidigt dr de allra flesta
deltagare skeptiska till detta. De upplever att uppdragsgivaren inte lever upp till sina egna
virderingar genom att 14ta kvantitet viixa pa bekostnad av kvalitet. Aven ledningen medger
svarigheterna med att forena teori och praktik pa grund av ménga aspekter som man maste ta
hénsyn pé vig mot miluppfyllelsen.

Det tredje ar Tolkcentralens forvantningar ar att uppdragstagarna ska vara professionella 1 sitt
uppdragsutforande, bland annat genom att visa att de gillar det de gor och upptrader korrekt fran
stunden de kommer till tills de lamnar tolkningsstélle, att de skall vara lojala genom att dela
Tolkcentralens virderingar och Kammarskollegiets foreskrivna tolketiksregler. Resultatet visar
att dven tolkarna anser detta for viktiga grunder som de arbetar efter men dock anser de att for att
lyckas maste uppdragsgivaren arbeta mer for att skapa forutsattningarna for detta.

Min fjarde och sista slutsats &r att de intervjuade tolkarna kdnner sig engagerade i sina uppdrag
genom sitt engagemang for yrket och en meningsfull human drivkraft. Detta tolkar jag som att en
av forutsattningarna for att organisationens verksamhetsmaél nas ar uppfylld. Men deltagarna
visar att engagemanget for organisation &r lag, eller t.o.m. avtar hos vissa. Detta kan bero pa:
brist pa information, oklar uppfattning av organisationens varderingar, upplevelser av brutna
psykologiska kontrakt samt en stark yrkesidentifiering.

Samtliga orsaker kan bero pa den l6skopplade arbetssituationens avsaknad av formella

forbindelser och vixande krav fran det oforutsdgbara stindigt fordnderliga arbetslivet.
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5. SAMMANFATTANDE DISKUSSION

Syftet med denna studie var att se hur uppdragstagarna delar vérderingar med organisationen och i vilken
man de kdnner att de lever upp till dessa. Dessutom ville jag veta vad det &r som motiverar deras
engagemang for organisation (OC) och hur detta hélls vid liv. Férvédntningarna var ocksa att upptécka
fenomen som kan vara incitament till att bade anstéllda och uppdragstagare jobbar mot samma mal.
Detta sammantaget skulle kunna ge svar pé vilka TC:s forutséttningar &r att nd kunden med sitt budskap
via sina uppdragstagare. Dessa fragestéllningar visade sig under arbetets gang vara sammanldnkade
delar som kan férlora den sammanhé&ngande kraften da dessa diskuteras var for sig. Darfor blir det hér en

sammanhéangande beréttelse.

Organisationen har flera utarbetade styrverktyg. I intervjuerna framkommer brister kring hur
dessa klargor organisationens vérderingar, forvéntningar, forandringar och utveckling for
uppdragstagarna eller om dessa har for avsikt att géra det. I Kvalitetssdkringsparmen
sammanfattas forvéntningarna pé tolken, men hur férmedlas det i praktiken? Tolkarna ndmns
bara pa ett stélle i handlingsplanerna angéende information, dir det stér att denna ska ske genom
ménadsbrev eller informationstraffar. Dér star ocksé att nya tolkar ska fa viktig information vid
sin introduktion dven sammanfattat i ett kompendium. Resultatet pavisar behov av
fortydliganden av kraven och forvintningarna pd uppdragstagarna fran den stund formedlingen
registrerar dem. Det 16pande arbetet med dessa fragor behdver forbéttras. Forutséttningarna for
uppdragstagarna att framfora sina forvantningar méste finnas och engagemang motiveras. Denna
insikt ger mig anledning att instimma med Mayer, Allen och Smith (1993:155) som héanvisar till
Mowdays et al, (1982), vilka talar om viktiga samband mellan utveckling av kidnsloméssiga
engagemang hos personalen och arbetsupplevelser i samband med engagemanget. Det dr viktig
med bekriftade forvintningar, jobbutmaningar, organisatorisk palitlighet och rollklarhet.
Forskarna hanvisar till annan forskning (se Bray, Campbell & Grant, 1974, Buchanan, 1974),
som pavisar vikten av korrekt hantering av sadana upplevelser hos sin personal pa ett tidigt
stadium.

Ett exempel ur Kvalitetsparmen (3.3) far belysa vikten av korrekt hantering
”Tolkformedlarrutiner uppréttas och diskuteras kontinuerligt (minst en gdng/manad) under
tolkformedlarmoten. Anteckningar efter dessa méten distribueras till all personal”. Tolkarnas
missndje angdende tilldelningen av uppdrag, skulle kunna undvikas om de far utforlig kunskap
om dessa fordndringar och eventuellt mojlighet att paverka dessa.

Ett annat exempel som gor mig undrande dr den omorganisation utifran savél kundens som
tolkens perspektiv for béttre tillginglighet och béttre arbetsmiljo, ndgot som tolkarna far veta i

efterhand och enligt dem pa olika sétt.
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En viktig friga att stélla sig hér dr: Hur och i vilken grad bidrar sddana forandringar till en positiv
utveckling av verksamheten om de som &r berdrda inte har tillfragats om behovet av
forandringen och inte blivit informerade om den tinkta nyttan med férdndringen? Nordengren,
Olsen (2006:70) papekar behovet av att vara sdrskilt tydlig med nyttan av nya idéer i
distansorganisationer eftersom dér inte ges mdjlighet till fysiska moten for att diskutera dem.

Jag dr av den uppfattningen att TC saknar insikter om tolkarnas forvéntningar pa
organisationen. Ar det kanske s4 att grinsen mellan organisationen och periferin #r for bred s att
periferins roster inte hors? Eller dr det aterkopplingen som saknas?

Ledning och uppdragstagare pratar t ex om samma sak angaende grundliggande krav vid
registrering av nya tolkar men det framgér att tolkarna inte vet om att TC:s krav och arbetsformer
sammanfaller med deras uppfattning om hur detta arbete ska skotas. Ett annat exempel tar jag
fran Kvalitetssdkringspdrmen dér det star att ett kontinuerligt arbete med forbéttringar pé alla
plan foresprikas samt att fortlopande diskussioner ska dga rum pa arbetsplatstriaffar samt att
responsen fran kundkontakter och tolkars upplevelser ska vigas in i diskussionen.

Viljan att kommunicera med uppdragstagare framgér genom att chefen viander sig direkt till
tolkarna genom informationsblad, men det kan dnda vara bra med en utviardering for att forsdkra
sig om att detta dr ett lyckat satt att nd alla. Man vet inte hur manga som ldser bladet eller hur det
uppfattas. Att informationsblads rubrik “Tolkcentralen informerar” associerar till nigon annan som
informerar och att bladet skickas i samband med listor pa beréknat arvode kan vara faktorer som
forsvagar betydelsen som TC vill att det ska ha.

Resultatet 1 sig ger en positiv bild av TC:s forutsittningar for overforing av budskap till kunden
trots att det inte finns nagra tankar pa nagot systematiserat/kontinuerligt arbete med att gora
tolkarna medvetna om gemensamt mal, innehall och kvalitet. Men en viktig fraga att arbeta med
kan vara att hitta ratt plats 1 organisationen dér TC ska ldgga tyngdpunkten 1 kommunikationen
med tolkarna?

Tolkcentralen forvéntar sig foljande av tolkarna: att de ska ta till sig TC:s foretagsidé och att
de ska formedla den i sitt jobb; att tolken ska komma i tid, upptrdda ritt frdn den stund de
kommer till arbetsplatsen tills de ldmnar tolkstillet. En 1 ledningen séger dock: V1 har inte
samlat tolkarna och gatt genom det exakt men de fir mycket information pa annat sitt.” A4/

Min tolkning &r att informationen framstdr som otillrdcklig och otydlig for tolkarna. Nordengren,
Olsen (2006:68) betonar vikten av ledningens tydlighet i organisationer med rumsdistans. I
saddana organisationer flyttar man dver mer av ansvaret pa kommunikation till den enskilde

individen. Detta maste klargoras tydligt for medarbetarna. Man ska t ex vara tydlig med att var
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och en sjilv ska soka information och halla sig informerad om foréndringar som sker och att
individen sjdlv ska ta initiativ till samtal nér det behdvs.

Vad giller engagemang &r jag av den uppfattningen att det finns stérre hinder &n motivation. En
orsak kan vara att, som man brukar séga, "hélsan tiger still” och att negativa upplevelser dérfor
alltid ar lattare att identifiera. Det framgar att tolkarna tydligt uttalar sina forvdntningar angaende
uppskattning och respekt for tolkyrket, bland annat genom att de inte vill att TC skickar ut
oprofessionella tolkar som representanter for samma arbetsgivare. De vill kunna halla
tolkcentralens klara I6ften till kunden och de vill att denne ska fa utbildning angaende
tolktekniker. De vill att uppdragsgivaren fullfoljer sina atagande angéende arbetsmiljofragor. De
vill bli rattvist tilldelade uppdrag och de vill bli lyssnade pa.

Det som framforts tydligast dr att tolkarnas engagemang i form av vilja att ge nyttig
information och idéer grundade pa erfarenheter med tiden avtar. Huvudorsaken, hos dem som
anger detta, dr att uppdragsgivaren inte héller 16ften eller foljer reglerna om t ex réttvis tilldelning
av uppdrag. De har svarare att identifiera sig med organisationen &n de som upplever att
forvantningarna pé uppdragsgivaren ir tillgodosedda. Jag utgér fran Cohens (1992) forklaring till
vad OC hos hogstatusyrken beror pa, nimligen hur medlemmen behandlas av organisationen.

En bot pa denna bristande kommunikation kan vara fordndringar och fornyelser av just
kommunikationsformen till fler direkta moten, vilket dr ndgot som bade ledning och
uppdragstagare anser behovs. Detta kan ge mojligheter till fortydliganden av forvéntningar som
parterna har péd varandra for att undvika brutna psykologiska kontrakt. Fysiska moéten kan dven
leda till forbattrad information kring bade vérderingar och verksamheten till tolkarna. Ett
exempel pa en lyckad utgdng av direktmdte d4r motet med kunden som har angetts i del 4.6.

Sannolikheten for att tolkarna ska ldmna TC och arbeta for ndgon annan tolkformedling &r alltsa
obefintlig dven for de tolkar som uttryckligen identifierar sig med tolkyrket. Anledningarna till
att man vill stanna hos Tolkcentralen ar varierande, allt fran att man anser att det inte finns béttre
arbetsgivare till att inte forlora sin inkomst.

En tolk uttrycker att det kanske kunde vara roligt att arbeta med utvecklingsarbete hos ndgon
utan utvecklade tolktjénster, for att gynna samhéllet men vill absolut inte jobba for andra
organisationer under nuvarande villkor.

Den sort av engagemang for organisationen som i forskningen kallas for fortsatt engagemang,
innebdr att arbetstagaren vill stanna i organisationen eftersom det kommer att kosta mer om man
inte gor det, har sdledes kunnat identifieras hos enstaka deltagare. De som stannar pa grund av
fortsatt engagemang, pavisar tidigare forskning, bidrar mindre till organisationens effektivitet,

Mayer (1989:153). Men 1 TC:s fall ser inte jag nadgon storre risk for att dennes prestige blir
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drabbad eftersom uppdragstagarna dr engagerade i sitt yrke vilkets grundldggande riktlinjer
samstimmer med TC:s budskap.

En allmén uppfattning ar att uppdragstagarna inte med sékerhet vet om vilka
uppdragsgivarens, TC:s, virderingar dr. De “gissar” sig fram till forvantningar som: kvalitet och
vad det medfor i tolkarbetet. Som ett tilligg sdger man i de allra flesta fall att dessa ar foreskrivna
av Kammarkollegiet. Jag finner det inte heller sa enkelt att ge en klar bild av TC:s vérderingar.
En av personerna i ledningen utrycker TC:s varderingar enligt foljande: ”’/.../ Riksdagspolitiska
beslut som garanterar demokrati och jamlikhet. Alla, oavsett sprak, religion, motséttningar
mellan olika folkgrupper skall kunna gora sig forstddda pé bésta séttet”, medan en annan séger
att ”TC:s mal och syfte ar att leverera hogkvalitativa tolktjénster till Goteborg och ndromradet”;
A3. 1 TC:s kvalitetssdakringsparmen finner man bland annat uttryck som att lyhordhet skall pragla
TC:s arbete. Min uppfattning dr att samtliga respondenter har en oklar uppfattning om skillnaden
mellan virderingar och verksamhetsmal eller att dessa inte finns definierade.

Min uppfattning dr ocksa att samtliga tolkar kdnner sig ansvariga for formandet av den bild
som visas utat. Synlig tillhorighet till organisationen &r viktig for dem ur flera aspekter. En
aspekt som tas upp av flera dr att det &r TC som ger dem uppdrag. Andra aspekter dr att kunden
har visat mer positiv uppfattning av en kommunal tolkférmedling 4n av 6vriga och dven att TC
utger sig for att vara en tolkférmedling som vill hélla bésta kvalitet. Trots detta péastdr de flesta
att “kvalitetsloften” inte stimmer med verkligheten genom att oerfarna tolkar skickas ut istéllet
for utbildade och erfarna. Utover detta uttrycks oro 6ver att kunden och klienten inte alltid far
den hjilp de behdver, vilket ger tolkyrket daligt rykte. Andra aspekter dr avsaknad av
regelbundna grundliga utbildningar for i forsta hand kunden om tolktekniker. Kunderna stiller
krav som, enligt de allra flesta deltagare, inte ingér i1 deras uppgifter men “okunniga” tolkar
forsoker efterleva, vilket avslgjar en inkompetens som skapar problem for 6vriga tolkar. Detta
anses 1 sin tur leda till nya problem, missforstand och fel forvantningar hos kunden pa tolkarna,
forstorda uppdrag och obehag for klienterna.

Deltagarnas oro kring anlitandet av oerfarna tolkar finner sitt vdlgrundade stdd i att dessa
problem belyses pa nationell niva och darfor vager tungt. Att problemen med att tolktjansterna
inte uppfyller marknadens/kundens krav bekréftas och viger tungt i Tolk- och
oversittarinstitutets brev till Integrationsministern sé sent som hdsten 2009. Dér uppmanas till
atgérder for att fa en fungerande tolkmarknad. Detta bekriftar alltsa att den oro som deltagarna

ger uttryck for kan vara befogad och ha sin grund i allvarliga problem kring formedlingen av
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tolkar for samhillets behov.” Ytterliggare exempel som belyser problemets bredd ér
synpunkterna kring utforda tolktjanster i "Den nya migrationsprocessen” (SOU 2009:56). Fragan
ar slutligen 1 vilken grad TC kan lastas for forekomsten av dessa problem och hur stor del av
dessa val som dr kundens egna. Med val menar jag att kunden sjélv viljer vilken tolkniva
tolkarna som de anlitar skall ha. Kunden har mdjlighet att ha koll pa vilka tolkar de fér, inte
minst genom tolkblanketten for varje utfort uppdrag, samt stélla detta i relation till den
tolkkategori de anlitar och kvaliteten i varje utford tjanst. Sedan &r det upp till dem vilka tolkar
de tinker anlita i fortsdttningen.

Tolkarna har ingen eller en vag uppfattning om hur mycket organisationen arbetar med kunden
och vad kommunikation mellan dessa handlar om. Detta kan forstérka glappen mellan
organisationen och tjansteutovarna samt spekulationer. Det ar viktigt att klargora allt som kan
ligga till grund for att missndje uppstar.

Ledningen fokuserar pa fordandringar i samhéllet och medger att de &r tvungna att svara upp
till samhéllets och marknadens fordnderliga krav. Tolkarna daremot upplever att allt var béttre
forr. Allvin m fl (2008) pastér att fordndringar sker pa olika nivaer och att dessa olika nivaer
visar olika bendgenhet till fordndring. For att dessa uppfattningsnivaer skall ndrma sig varandra
ar arbetet med informationsforbéttringar nddvéndiga.

Med hénsyn till det psykologiska kontraktets natur méste min studie ses som en “’just nu
studie”, eftersom situationen redan vid slutskede av mitt skrivande kan vara annorlunda beroende
pa vilka stillda krav och forvintningar pa organisationen som hunnit bli uppfyllda under
skrivandet av denna uppsats. Denna tanke finner stod hos Isakssons & Bellaaghs (2005)
beskrivning av psykologiska kontrakt som, till skillnad frén faktiska kontrakt, &r fordnderliga och
dynamiska och péverkas av fordndringar pa arbetsplatsen och relationerna mellan anstéllda och
chefer. En positiv fordndring angdende uppdragstagarnas upplevelse sker bara om en positiv
forandring 1 arbetsforhdllandena har skett. Darfor ser jag vikten av regelbunden och utforlig
information till tolkarna angéende verksamheten som en grund till bra samarbete mellan
organisationens kdrna och de som &r pé faltet men dnda utfor kdarnverksamheten. Risken med att
inte arbeta med fordndringar 1 dessa avseenden leder till allt fler brutna psykologiska kontrakt.
Detta i sin tur leder till svek och forlorade fortroende f6r varandra hos bade organisationen och
den enskilde! Resultaten fran tidigare forskning visar att eftersom omséttningen anses for
kostsam for organisationen anses engagemang i allménhet vara onskvért och bor frimjas hos

medarbetarna. Visst kan man tycka att personaladministrativa avtalsfragor inte har med sjilva

3 Skrivelse 2009-09-22: Atgiirder kréivs for en fungerande tolkmarknad, Skrivelse till Integrationsminstern Sabuni.
(PDF) http://www.tolk.su.se/pub/jsp/polopoly.jsp?d=5625&a=72801
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genomforandet att gdra, men dnda ar det sa att personer ofta grupperar sig kring formella fragor.
Som chef/ledare kan man beordra en anstélld ut pa ett uppdrag, men en uppdragstagare kan bara
tillfragas. Det dr stor skillnad. Déarfor spelar &ven motivationsfragor en stor roll i en sddan har
organisation. Medarbetare har olika nivéer av motivation vilket géller sa vil innehdllet 1 arbetet
som formen till det, samt olika formégor till att tolka information liksom att skaffa sig den pé

egen hand.

Innan jag skiljer mig frin det, paA manga sitt, inspirerande arbetet véljer jag att nimna privilegiet
som jag fick med detta. Utdver att ldra kdnna TC:s arbetsgrunder och arbetsuppgifternas
mangfald pd kontoret bittre fick jag ocksé en inblick i mina kollegors arbetsupplevelser och
bredden i ett yrke som inte har nagon enhetlig definition. Sist men inte minst gav uppsatsarbetet
en ovirderlig insyn i1 det komplexa ledarskapskrav som stills 1 en organisation vars
kérnverksamhet utfors av arbetskraft utan formella kontrakt samt med fysiskt avstdnd mellan
organisationens kdrna och kdrnverksamheten. TC har dessutom genom mangfalden av aktdrer
manga aspekter att ta hinsyn till. Det framkomna resultatet ger mig en klar uppfattning om
vikten av krav- och forviantningsfortydliganden och behovet av stéindigt anpassning och
utveckling av styrmetoder, kommunikations- och informationstekniker.

Huruvida den uppsatsen kan bidra till utvecklingsarbetet med personalfrdgor pa TC eller
forskningsutvecklingen kring styrning av 16skopplade organisationer ar oklart men mélet med
undersokningen av Tolkcentralens 1 Goteborg arbetsmetoder och forutsittningar for att na
kunden med sitt budskap via sina uppdragstagare anser jag vara uppfylld. Dock anser jag att flera
intressanta fridgor som har uppstatt under uppsatsens ging kan vara en viktig grund for eventuell
framtida forskning hos TC och andra liknande organisationsformer. Som t ex:

e kommunikation och information

e mote mellan organisation och yrke/yrkesutévande

e uppdragstagarnas/tolkarnas arbetsmiljo

e tolkrollens betydelse for utévning av ledarskap och andra yrke som anvénder tolktjénster

e sambhillsaktorernas samverkan kring klargérande av tolkyrkesstatus och anstéllningsform
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Bilaga 1

Min ritning av Tolkcentralens organisation

CHEF

MOTTAGNING
och
AKUT

OVERSATTNING
ENHET

Tolkcentralen

Tolkcentralens organisation
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Bilaga 2

Spraken pa Tolkcentralen:™

Albanska, amarinja, arabiska, arameiska, armeniska, azari, baluchiska, badinani,
bambara, bengaliska, berberiska, bini, bulgariska, chaochow, danska, dari, edo,
engelska, estniska, feili, finska, franska, fula, georgiska, grekiska, gujarati, hausa,
hebreiska, hindi, hollindska, ibo, indonesiska, ishan, isldndska, italienska, japanska,
kambodjanska, kantonesiska, kildani, kimeru, kirundi, koreanska, krio, kurmandji,
laotiska, lettiska, lingala, litauiska, makedonska, malajiska, mandarin, mandinka,
mongoliska, nordazari, oramo, pashtu, persiska, pigin, polska, portugisiska, punjabi,
romani, rumédnska, ryska, shanghai, serbiska, kroatiska, bosniska, singhalesiska,
slovakiska, slovenska, somaliska, sorani, spanska, swahili, svenska, sydazari, tagalog,
tamilska, thaildndska, tigrinja, tjeckiska, tjetjenska, turkiska, turkmenska, tyska, twi,
ukrainska, ungerska, urdu, vietnamesiska, wollof, véstassyriska, yoruba, 0stassyriska,

ovriga

Tolkning pa dnnu fler sprak kan erbjudas genom samarbete med 6vriga kommunala

tolkformedlingar 1 landet.

3% Hamtat fran Tolkcentralens hemsida www.tolkcentralen.goteborg.se
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Bilaga 3
Foljebrev
Hur upplever du uppdragsgivarens vdrderingar som ska foras ut till kunden genom ditt jobb? Hur bidrar

du sjalv till att dessa skall levas upp till?

Vilka faktorer spelar roll for att du ska utfora ditt jobb pa biista séatt?

Din uppdragsgivare forvéntar sig att du skall vara engagerad i ditt arbete och utfora detta pa ett
professionellt sétt. Ibland kan tankarna kring vad som é&r ett professionellt utfort arbete och vad som krévs
for att lyckas med detta skilja sig mellan arbetsgivaren och arbetstagaren och dven bland kollegor i samma

arbetsgrupp.

Mitt namn dr Bosiljka Bozic, och jag ldser sista aret pa Personalvetarprogrammet vid Goteborgs
Universitet. Jag dr ocksa SKB tolk. Nu ska jag genomfora mitt examinationsarbete under ca atta veckor
som ska resultera i en examinationsuppsats. Uppsatsen har personalfragor som tema och den ska jag

skriva pa Tolkcentralen

Syftet med studien &r att undersoka forutsittningarna hos en organisation med 16sa kopplingar till sina
medarbetare att nd kunden med sitt ratta budskap. Det jag vill veta ocksa ér vad det & som motiverar och
bidrar deltagarnas uppdragsgenomforande med hogsta kvalitet. Det ska jag gora genom en kvalitativ
undersokning vilken bland annat innebir intervjuer med ett antal tolkar. Dessa tanker jag genomfora i
slutet av april eller 1 borjan pd maj manad. Jag ar intresserad av hur du upplever ditt jobb och motiveras
till basta mojliga resultat. Intervjuerna ar mer samtalsintervjuer under vilka jag kommer att stilla vissa
frdgor. Huvudsakligen kommer jag att fokusera pa helheten i det du sdger. Materialinsamlingens och
samtalets syfte ar inte ndgon utvirdering utan jag vill gdrna fa fram bland annat vilka faktorer som kan
paverka tolkarnas arbete genom Oppna berittelser. Allt detta, som syftet antyder, med malet att kunna né
ett bra arbetsresultat. Dina svar ska anvéndas i uppsatsens syfte och ska behandlas konfidentiellt och

ingen obehdrig kommer att ta del av dina individuella svar och deltagande ér frivilligt.

Jag hoppas att du kan hjélpa mig genom ditt deltagande. Ifall du har fragor kring studien nar du mig
enklast per telefon 0737- .. .. ..

Undersokningstemat godkidndes av Tolkcentralen i akt och mening att forbéttra for bade tolkar och kunder
och undersokning sker med Tolkcentralens goda minne i syfte att forbéttra kvaliteten i verksamheten. Min
kontaktperson pa Tolkcentralen har tidigare skickat brev till tolkarna om detta. Du kan kontakta &dven

henne vid eventuella fragor.

Jag tackar dig pa forhand / Bosiljka Bozic
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Bilaga 4: Intervjumall till ledning

Inledande ord

Namn:
Kon:
Fodelsear:
Land:
Befattning:

A. Varderingar > Budskap -> Mal

—

. Vilka grundvarderingar har TC?

N

. Hur vill ni leva upp till era mal och vad ar det tolkarna ska leva upp till?

w

. Hur jobbar TC med att fa tolkarna att kommunicera ut det budskapet ni vill na

kunden med?
Hur arbetar/kommunicerar TC med tolkarna angéende malet?
Pa vilket satt tror du TC kan bast na malet?

4. Hur engageras tolkarna som organisationens budskapsbarare?

&)

. Hur introduceras tolkarna innan de bérjar pa TC?
Hur mycket information om TCs varderingar och pa vilket satt ges den till de nya tolkarna?

»

. Hur jobbar TC med att uppratthalla kvaliteten?
Vilka satsningar gor TC exakt for att uppna malet?

N

. Hur gar det I6pande arbetet till angaende TCs varderingsfragor, krav och mal?

(o0}

. Hander det att tolkarnas egna varderingar tar 6ver vid uppdragsutférandet?
Vad gor ni da, hur hanterar ni detta? Kommer du pa nagot konkret ex?

(o]

. Nar andra problem uppstar, vad gor du/ni da? Beskriv en situation!
Vilka ar orsaker till de problemen som har uppstatt?
Far tolkarna nagon information om majligheten att kunna f& prata med nagon?
Pa vilket satt gar det till?
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Fortsittning pa bilaga 4

B. Tillvagagangssatt for att halla ihop och styra
organisationen mot samma mal

1. Vilka behov har organisationen for att kunna styra uppdragstagare?
Hur kommunicerar TC med tolkarna? Vilket ar syftet med kommunikationen?

2. Hur kontrollerar TC tolkarnas utférda arbete?
Pa vilket satt mater man resultat/ger respons/aterkoppling till tolkarna?

3. Pa vilket satt stimulerar TC tolkarnas intresse for organisations engagemang?
Finns det nagot speciellt tankesatt som TC anvander for att styra tolkarna?

4. Hander det att tolkarna Idmnar TC fér nagon annan férmedling, i sa fall varfor?
Vilket ar mer kostsamt vid stor omsattning, forlorad kunskap eller farre uppdrag?

5. Hur viktigt ar det for TC att behalla bra tolkar, fa dem stanna i organisationen?
Vad gor TC for att uppna detta? Hur far tolkarna veta om detta?

6. Vilken ar TCs styrka i jamforelse med andra Tolkférmedlingar i omradet?
Hur ar TC marknadsposition?
Vilken ar kundens bild av TC, av TCs tjanstekvalitet? Vad baseras den pa?
Hur arbetar ni med den sortens information till tolkarna?

7. Finns det nagot hot mot maluppfyllelsen?

Hur hanterar ni det?
Hur mycket vet tolkarna om det?

C. Information, forvantningar och delaktighet

1. Hur mycket information far tolkarna nar TC vill andra pa nagot?
Ge exempel!

2. Pa vilket satt ar tolkarna delaktiga i TCs planering, forandring och utveckling
av verksamheten och kundrelationer?

Hur viktigt ar det att mojliggora for tolkarna att paverka sadant?
Hur far de mojlighet att framféra sina asikter?

3. Ar det nagra outtalade férvantningar som TC har pa tolkarna?
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Bilaga 5: Intervjumall till Tolkarna

Namn:
Kon:
Fodelsear:
Sprak:
Land:
Tolkér:
Tolkniva:
Intervjutid:
1. Beratta lite om dig och ditt jobb,
- vad ar ett bra utfort uppdrag for dig - hur tanker du kring tolkrollen nar du ar ute hos kunden?
2. Kanner du till TC:s varderingar som tolkarna ska arbeta efter
- som ska kommuniceras till kunden?
Beratta lite om dessa och vilka prioriterar du i sa fall dessa krockar med dina egna.
3. Beratta om din kommunikation/kontakter med Tolkcentralen.
Vad handlar dessa om ... vad vet du om TCs verksamhet och mél?
4. Hur gar det till med information nar det galler forandringsarbete pa TC?
Kanner du dig pa nagot satt delaktig i dessa processer, skulle du vilja paverka mer?
5. Har du nagon uppfattning om vad kunderna tycker om TC?
Far du nagon gang information om detta fran TC, och i sa fall hur? Vad betyder det for dig?
Har du nagon gang, fatt respons pa ditt arbete fran TC, hur? Vad betyder det for dig?
6. Beratta om var du brukar utfora dina uppdrag,
Syns det pa nagot satt vem du jobbar for- hur viktigt ar det fér dig?
Vem kanner du mest gemenskap med, kunden, klienten eller Tolkcentralen?
Varfor tror du att det ar sa?
7. Har du nagon kansla av att tillhéra TC, vad ar det som ar speciellt med TC?

a) Kan du ténka dig att kunna identifiera dig latt med en annan organisation, varfor?

b) Vad éar det som far dig stanna hos TC?

Ar du rédd att det blir svért att f& ndgot annat jobb om du slutar arbeta hos TC?
- Vad &r det som kan fa dig lamna TC for nagon annan férmedling?
Vad tror du TC tycker om detta, har du fatt nagon information angaende vad galler sadant hos TC?

Vilken ar den storsta forlusten du skulle kdnna av att lamna TC?

c) Vad ar din allmédnna uppfattning av att byta jobb/organisation? Vad grundar du ditt svar pa?

8

Har samhallets allmanna situation/forandring nagon betydelse pa din installning mot TC

. Vilka ar de viktigaste anledningarna till att du vill genomfora dina uppdrag

som du nu har beskrivit?
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